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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 énfase a fungao, em seguida a
comunicacdo. Com a emergente economia da experiéncia, o Design passa a enfatizar a
experiéncia do usudrio ao utilizar um produto. Essa nova demanda faz com que surja a
necessidade de metodologias e ferramentas adequadas para o desenvolvimento dessa
experiéncia ao longo da pratica projetual de Design a fim de garantir ao usuario final
experiéncias significativas e memoraveis. Contudo, as experiéncias abrangem uma gama de
propriedades e métricas variadas, sendo particulares, muitas vezes efémeras e subjetivas,
dificultando sua categorizagao, defini¢cdo e afericdo. De tal modo, traz-se a tona o surgimento
de diversos estudos relacionados ao tema, bem como a pergunta da pesquisa desenvolvida:
Como identificar e analisar os elementos que comp&em a experiéncia do usuario no processo
de design de produtos, servicos e interfaces como forma de gerar diretrizes para a experiéncia
do usudrio em projetos de design? Assim, o objetivo geral da tese foi desenvolver uma
ferramenta que considere os elementos que compdem a experiéncia do usudrio na avaliacao
de produtos, servicos e interfaces digitais visando a geracdo de diretrizes para experiéncia do
usuario em projetos de design. Caracteriza como pesquisa de natureza aplicada, abordagem
gualitativa e quanto aos seus objetivos, se categoriza como descritiva-exploratéria. Deste
modo, para se atingir o objetivo proposto, dividiu-se os procedimentos técnicos da pesquisa
em 3 fases: Fase 1 - Fundamentacdo Tedrica; Fase 2 - Desenvolvimento da Ferramenta (Etapa
1 — GODP como ponto de partida da ferramenta; Etapa 2 — Identificacdo dos elementos que
compdoem a experiéncia do usuario na base tedrica; Etapa 3 — Organizacdo dos elementos da
experiéncia; Etapa 4 — Pesquisa de campo; Etapa 5 - Materializacdo da ferramenta fisica); Fase
3 — Apresentacdo e Aplicacdo da Ferramenta: Apresentacdo dos Aspectos da Experiéncia e da
ferramenta final; Aplicacdo da ferramenta. Como resultado, obteve-se a ferramenta EU Lentes
da Experiéncia, composta por quatro lentes dos Aspectos da Experiéncia e, como ferramentas
complementares, pelos Blocos de Referéncia da Experiéncia e o Canvas de Mapeamento da
Experiéncia do Usudrio. A Ferramenta auxilia as equipes de projeto na consideracdo e melhora
da experiéncia do usudrio e, consequentemente, busca garantir a melhor experiéncia na
interacdo do usuario com o produto, servico e interface digital desenvolvidos.

Palavras-chave: Gestdo de Design. Experiéncia do Usuario. Elementos da Experiéncia.

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 é evoluto, ponendo dapprima il suo focus sulla forma del prodotto,
passando poi ad enfatizzare la funzione, poi la comunicazione. Con I'emergente economia
dell'esperienza, il design enfatizza I'esperienza dell'utente quando si utilizza un prodotto.
Questa nuova domanda fa sorgere la necessita 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 proprieta e metriche varie, essendo particolari, spesso effimere e soggettive,
rendendo difficile categorizzarle, definirle e misurarle. Quindi, porta alla luce I'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 I'esperienza utente nei
progetti di design? Pertanto, I'obiettivo generale della tesi é stato quello di sviluppare uno
strumento che consideri gli elementi che compongono ['esperienza dell'utente nella
valutazione di prodotti, servizi e interfacce digitali, con l'obiettivo di generare linee guida per
I'esperienza dell'utente nei progetti di design. Caratterizzato come ricerca di natura applicata,
approccio qualitativo e rispetto ai suoi obiettivi, é 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, é 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
I'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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: panorama de estudos dentro da temética. Realizou pesquisas com designers e

Experiéncia do Usuario durante o processo de Design. Boa leitura!
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1. INTRODUGAO

1.1. Contextualizacao

Durante varias décadas, no desenvolvimento da d&rea de Design, buscou-se
predominantemente antecipar as necessidades pratico-funcionais do usuario 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
funcdes praticas ditavam a aparéncia dos objetos (BONSIEPE, 2011; LOBACH, 2001). Contudo,
ao longo dos anos o foco no pratico-funcional mudou para o foco no usuario. De tal modo, o
Design contemporaneo atual assume a énfase na experiéncia (REDSTROM, 2006), tornando-
se a atividade usada para projetar os processos e os sistemas que fundamentam experiéncias,
desde as estratégias e as filosofias do projeto até os detalhes finais dos resultados (MORITZ,
2005; DEMILIS; FIALHO; REIS, 2016). Igualmente, a pratica projetual de Design passa a buscar
solucdes centradas no usudrio! (OZKARAMANLI et al.,2014; DEMARCHI, FORNASIER E
MARTINS, 2012).

Blrdek (2006) destaca a percepcdo dos problemas sensoriais em relagdo ao projeto,
sendo eles cada vez mais importantes para o Design. O que pode ser justificado pelo aumento
do consumo de experiéncias (FREIRE, 2009). E consequentemente, por outro lado,
ocasionando um aumento no volume de estudos relacionados a area da Experiéncia do
Usudrio (PINE e GILMORE, 1999; RICHARDS, 2001; PARK, OH E PARK, 2010; FREIRE, 2009;
DEMILIS, 2015). Assim, surge a demanda por experiéncias Unicas e memoraveis, e 0
guestionamento da funcdo do Design nessas experiéncias. Fica incumbido ao designer, cada
vez mais, conhecer e entender as particularidades e vontades do usuério e do consumidor?
para a concepcao de projetos (MUNARI, 2008; BONSIEPE, 2012).

Sendo as experiéncias projetaveis (HASSENZAHL, 2010), é preciso considerar todos
os elementos que as compdem e como estes se formam. As experiéncias sdo conformadas,

segundo Desmet e Hekkert (2007), de acordo com as caracteristicas do usuario

Usuario®: Individuo que faz usufruto de alguma coisa por privilégio de uso; aquele que faz uso do produto (LEXICO,
2018).

Consumidor?: Pessoas que compram ou utilizam um produto ou um servico para satisfazer uma necessidade;
Participa do processo de escolha. Diferentemente de cliente que é aquele que contrata, financia ou apoia projetos
de design; Lhe propde o problema (MUNARI, 2008; BEST, 2012).
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(personalidade, habilidades, repertdrio, valores culturais, motivos) e as do produto (forma,
textura, cor e comportamento). Contudo, em decorréncia da ampla oferta de produtos e
servicos com solucdes eficientes para situagdes pratico-funcionais, os usudrios e
consumidores passaram a demandar atendimento com beneficios sensoriais, emocionais e
simbdlicos, no processo experiencial de utilizacdo e consumo de bens e servicos (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 visdo que va além
do objeto tangivel (produto3®), considerando o usudrio e o contexto aos quais esses estdo
inseridos.

A experiéncia do usuario é resultado da interacdo usuario-produto/servigo/interface,
e confere beneficios praticos (percep¢do do usudrio em relacdo a usabilidade e eficiéncia),
hedonicos (percepcdo do usuario em relacdo aos prazeres sensoriais) emocionais (percepgao
do usudrio em relagdo a afei¢cGes e emocdes) e estéticos (percepcao do usuario em relagdo ao
visual) (JORDAN, 2000; DESMET, 2003; HASSENZAHL, 2004; HASSENZAHL, 2010). A
Usabilidade estd inclusa na Experiéncia do Usudrio (NIELSEN, 2008; LAW et al., 2008; HAN et
al.,, 2001; PARK et al., 2013a; ARAUJO, 2014) isto é, a eficiéncia, a eficacia e a satisfacado
contribuem para intera¢ao do usudrio com o produto gerando a experiéncia. Os conceitos se
mostram complementares, porém a Experiéncia do Usuario é mais ampla e holistica
abordando percepg¢des estéticas e emocionais (HASSENZAHL e TRANSICKY 2006). A
Experiéncia vai além do prdatico para dar suporte para a criatividade e perspectivas
motivacionais, emocionais, gratificantes e estimulantes na interacdo usuario-
produto/servico/interface (HODZA, 2009).

Tradicionalmente, os produtos sdo projetados com vista a seu apelo estético, a sua
usabilidade e/ou fungdes e possibilidade tecnoldgicas. Porém, esses atributos ndo conferem,
necessariamente, ao produto caracteristicas de fato aspiradas pelo usuario — o que o produto
“diz” para o usuario e o que o usuario “fala” de si por meio dele. As variacdes de tempo, espaco
e circunstancia determinam especificidades dos critérios de avaliacdo da experiéncia vivida,
acrescidos da particularidade de cada ser humano. O modo pelo qual se d3 a avaliacdo de um

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

3 Produto é tudo aquilo que sai de um processo produtivo, podendo ser tanto um servico, quanto um bem de
consumo ou uma interface digital (SANTOS, 2000).
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sociais e das percepcdes resultantes da ocorréncia de sua utilizagdo (DAMAZIO; MONT’ALVAO,
2008; DEMILIS, 2015; IIDA; BUARQUE, 2016).

Deste modo, tendo em vista que projetar a experiéncia do usuario exige levar em
consideracdao as particularidades e necessidades latentes desse individuo, isto é, ter os
procedimentos de projeto centrado nas pessoas as quais o produto é destinado, entende-se
que a Experiéncia do Usudrio deveria estar integrada ao desenvolvimento de projeto, e para
isso a Gestdo de Design (GD) mostra-se como uma abordagem integradora pertinente. A GD,
por sua vez, atua na integracdo das fungdes taticas e operacionais (como fazer) com a visao
estratégica (o que fazer), permitindo a diferenciacdo e inovacdao em produtos, servicos e
sistemas, sendo 0s seus processos um meio para se atingir os objetivos e metas a serem
alcangados (MARTINS; MERINO, 2011; BEST, 2015).

Segundo Best (2012), para desenvolver novos processos, produtos e servicos, o
Design adota uma perspectiva centrada no usuario, ou seja, visualiza solu¢des focadas no
cliente. Para Pullman e Gross (2004) o Design, a inovacdo e o gerenciamento das experiéncias
dos usudrios juntos podem desenvolver a lealdade dos usudrios. Assim, dada a ascensao da
experiéncia do usudrio no processo de desenvolvimento de um produto, servico ou interface,
e o poder de atuacdo do Design, seja de forma estratégica, tatica e operacional
(MOZOTA,2011), é possivel ponderar a utilizacdo da Gestdo de Design como abordagem
integradora da Experiéncia do Usudrio ao longo do processo de desenvolvimento de um

produto.

1.2. Problematica

Como visto anteriormente, as experiéncias sao resultantes da interagdo homem-
produto. Transcendem as caracteristicas tateis, dependem de varios fatores e estdo
relacionadas as particularidades e necessidades latentes do individuo. Essas experiéncias se
apresentam como diferenciais de mercado e inovac¢do, fazendo com que o usuario se conecte
emocionalmente com o produto, servico, interface ou com a organizacdo/marca. Contudo o
estudo da experiéncia do usudrio ainda é algo recente, com defini¢des ainda ndo concretas, o
gue dificulta a delimitacdo dos fatores que compreendem a experiéncia de consumo (LAW et

al., 2009; HASSENZAHL, DIEFENBACH, GORITZ, 2010; DEMILIS, 2015).
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Por isso, sendo o Design um agente promotor da inovacdo, cabe ao designer criar e
gerir experiéncias que sejam memoraveis e significativas, e entender como criar uma
estrutura logica e vidvel para essas experiéncias acontecerem. O designer precisa entender os
elementos que s3ao importantes para criar uma conexdao emocional com os usudrios do
produto (UNGER e CHANDLER, 2009; MARTINS e MERINO, 2011). Desta forma, a busca por
métodos de afericdo da experiéncia do usuario aumentou progressivamente juntamente com
um crescente interesse no design orientado para a experiéncia.

Em um primeiro momento designers pesquisadores se utilizam de instrumentos
oriundos das ciéncias sociais para realizar essas medi¢Ges, sendo posteriormente
desenvolvidos instrumentos dedicados a esses dominios (POELS e DEWITTE, 2006; LAURANS
et al., 2009; TONETTO, DESMET, 2016). Contudo, as experiéncias abrangem uma gama de
propriedades e métricas que sdo extremamente variadas, sendo particulares, muitas vezes
efémeras e subjetivas (LAW et al., 2009; HASSENZAHL, 2010), portanto condicionadas aos
fatores humanos (GREEN e JORDAN, 1999). Isso impde dificuldades a proposicdo dos
conceitos e mensuragao precisa, e assim a delimitacdo dos elementos que compdem a
experiéncia do usudrio; e consequentemente ferramentas e instrumentos que explorem esses
aspectos (DEMILIS et al., 2018b).

Contudo, também se observa, dentro dos estudos existentes, énfase em métodos e
ferramentas voltadas para experiéncia do usuario com enfoque em interfaces digitais;
nomenclaturas e indicadores para experiéncia do usuario ndo padronizados. Bem como
percebe-se a caréncia de metodologias e ferramentas que considerem a experiéncia de forma
objetiva e adaptavel/projetavel para ser utilizada na pratica projetual. Assim, mediante a
contextualizacdo e problematicas apresentadas, identificou-se a seguinte pergunta de
pesquisa:

Como identificar e analisar os elementos que compdem a experiéncia do usuario no
processo de design de produtos, servicos e interfaces como forma de gerar diretrizes

para a experiéncia do usuario em projetos de design?

1.3. Pressuposto

O desenvolvimento dessa pesquisa pressupde que a utilizacdo de um instrumento

gue considere os principais elementos que compdem a experiéncia do usuario, traga para o
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projetista um meio facilitador para consideracdo desses elementos durante o processo? de
design. Consequentemente podendo contribuir na criagdo de uma experiéncia memoravel e

significativa para o usuario.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo geral

Desenvolver uma ferramenta que considere os elementos que compdem a
experiéncia do usudrio na avaliacdo de produtos, servicos e interfaces digitais visando a

geracao de diretrizes para experiéncia do usuario em projetos de design.

1.4.2. Objetivos especificos

= Levantar as metodologias e ferramentas de Design utilizadas que considerem a
experiéncia do usuario nas etapas de projeto;

= |dentificar os elementos principais relacionados a Experiéncia do Usudrio;

= Categorizar e integrar os elementos identificados;

= Aplicar e analisar os aspectos (elementos) da experiéncia do usudrio para avaliar
produtos e servicos e criar diretrizes de projeto;

=  Propor diretrizes para a experiéncia do usudrio em projetos de design.

1.5. Justificativa e Motivacao

Dada a ascensdo da discussao da experiéncia do usuario (FREIRE, 2009), é perceptivel
o aumento da abordagem dessa tematica no desenvolvimento de projetos, interacdao entre
usuario e produto, utilizacdo de interfaces, servicos 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 beneficio proposto pelo produto adquirido ao invés de dar valor
apenas para a posse de um produto fisico pessoal, ou seja, dando énfase a experiéncia
vivenciada (HASSENZAHL, 2010; TONETTO E DESMET, 2016). Assim, o design que em um

primeiro momento deu énfase a forma, depois énfase a fun¢do, em seguida a comunicacao,

4 0 termo processo refere-se a execu¢do de um conjunto de acdes e etapas de desenvolvimento para atingir
progressivamente determinado resultado. O processo de design é interativo, ciclico e ndo linear com intuito de se
obter uma solugdo de design (BEST, 2012).
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passa a dar énfase a experiéncia. Ou seja, em um ambito geral, a vanguarda do Design passou

a direcionar o seu foco do objeto para o usudrio (Figura 1) (REDSTROM, 2006).

Figura 1: Do Objeto para o Usuario.

Objeto como
comunicacao
Significagcao

O
OBJETO ) USUARIO
O O

)

Funcionalismo Centrado no usuario
Forma subordinada  Foco na experiéncia
a fungao como resultado

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

Contudo, a légica adotada para o desenvolvimento de novos produtos esta muito
sustentada por uma narrativa voltada a produtos tangiveis (BECKMAN E BARRY, 2007;
DROEGE et al., 2009; ORDANINI E MAGLIO, 2009; VON KOSKULL, 2009). Romper o paradigma
do produto como algo tangivel, visivel, mensurdvel, ndo é uma tarefa facil. Porém se faz
necessario atualmente, pois consumir o produto junto a um servico, ponderando a
experiéncia de uso, ja é uma demanda (HASSENZAHL, 2010; BOTSMAN E ROGERS, 2011).

Portanto, o Design tem buscado atender os beneficios que transcendem a
funcionalidade exigidos pelos usudrios. Sdo necessidades simbolico-afetivas dos usuarios,
propondo-lhes experiéncias significativas e memoraveis por meio de produtos e servicos, nos
campos material e digital. Desta forma os designers passaram a projetar voltando-se para a
experiéncia do usudrio, contudo, sem métodos e ferramentas especificos, precisos e
confidveis (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014; PANTALEAO; 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 sao gerados e manipulados um grande volume de informagdes e quando sdao tomadas

as principais decisdes e direcionamentos do projeto, o que impacta significativamente no seu
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custo final. Nas etapas iniciais de projeto o nivel de abstra¢do das informacdes é mais elevado
e as decisdes tomadas nesta etapa do processo vao 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 protétipo para entao consultar
0s usuarios, porém, informacdes basicas como quem é o usudrio, quais sdo suas necessidades,
capacidades e caracteristicas ndo sao conhecidas, sendo o dispositivo desenvolvido sob bases
informacionais incorretas que acarretardo erros de desenvolvimento e inadequacdo do
produto ao usuario (MARTIN et al., 2012). Para auxiliar esses processos, os métodos de
concepgao ajudam na construcdo de uma relagdo de confianga entre o projetista e o usuario,
além de ajudar a equipe na compreensao e definicdo do que precisa ser feito, que processos
utilizar e qual resultado esperar do processo (BEST, 2015).

Ha, portanto, uma realidade mais recente, na qual os usudrios requerem beneficios
para além da funcionalidade, inclusive, evocando o direito a felicidade. Assim, entre outros
profissionais, os designers tém investido no atendimento de necessidades simbdlico-afetivas
dos usuarios, propondo-lhes experiéncias de felicidade por meio de produtos e servigos, nos
campos material e digital (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014). Desse modo, o
conhecimento sobre as experiéncias dos usudrios, sejam essas atuais, simuladas ou
projetadas, passou a ser prioridade e, atualmente, os designers projetam enfatizando a
experimentacdo, inclusive, utilizando recursos baseados em tentativa e erro, intuicdes e
acasos (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014; PANTALEAO; PINHEIRO, 2009).

Compreender as experiéncias dos usudrios e possibilidades de representacdo das
dimensdes dessa experiéncia, por meio de ferramentas de modelagem usadas no Design,
possibilita a projetacdo das interacbes e dindmicas integradas entre objeto, espacos e
servicos, ajudando as empresas em decisdes estratégicas e objetivos organizacionais (SURI,
2003; DEMILIS; FIALHO; REIS, 2017). Portanto, como exposto anteriormente, fica perceptivel
a relevancia da proposta de desenvolver uma ferramenta que auxilie o projeto da experiéncia
do usuario na pratica projetual do Design, levando em consideracao as demandas do produto,
as particularidades do usuario e o contexto.

Desta forma, se faz necessdria a gestdo da experiéncia do usudrio no processo de
design, por isso compreende-se que a gestdo de design pode assumir esse papel, e se mostra
relevante tanto para a comunidade cientifica quanto para a economia. Segundo Martins e

Merino (2011), o Design possui a capacidade de alinhar elementos tangiveis e intangiveis de
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um produto (marca, produto fisico, valor, custo, beneficios, necessidades dos usuarios, fatores
humanos/ergonomia), fazendo parte de todo um sistema e se consolidando como um
processo de gestdo. Pode-se assim fazer a relacdo da Gestdo de Design com a Experiéncia do
Usudrio como forma de alinhamento dos elementos, processos, ramificagGes, experiéncias e
de toda sua sistematica de desenvolvimento.

Além da justificativa apresentada, o desenvolvimento desta pesquisa foi motivado por
outros fatores, relacionados ao contexto no qual o pesquisador estd inserido (Figura 2). A
motivagdo se originou na especializagdo em Design Experiencial, na qual o autor iniciou sua
aproximacdo e imersdo dentro da temdtica “Experiéncia do Usuario”. Teve-se contato com
uma abordagem holistica para a solucdo de problemas de design. Tinha-se como objetivo da
especializacdo, por meio de correntes tedricas e metodolégicas, a busca em projetar a

experiéncia do usuario enquanto interage com um produto.

Figura 2: Linha do tempo como pesquisador.
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Apds sua especializagdo em Design Experiencial, o pesquisador seguiu com seu
mestrado académico na Pds-Graduacdo em Design na UDESC. Atuou no laboratério de
pesquisas direcionadas ao publico idoso, voltando-se para pesquisa da Experiéncia do usuario,
focou seus estudos na valoracao de aspectos da experiéncia de consumo pelo publico idoso
em supermercados. Por sua vez, seu estudo culminou em percepgdes, direcionamentos e
lacunas para pesquisas futuras, tais como: criacdo e aplicacdo de ferramentas que auxiliem na
projetacdao e melhoria de experiéncias, no contexto da pesquisa, servicos 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 Nucleo de Gestdo
de Design e Laboratério 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
extensao no desenvolvimento de produtos e servicos, utilizando como bases conceituais o
Design, a Ergonomia e a Usabilidade, e com abordagem projetual centrada no usuario e énfase
no Design Universal e Inclusivo. O LDU, integrado ao NGD, oferece o suporte tecnoldgico
necessario a afericao de dados quantitativos aos projetos (NGD-LDU, 2017).

Nestas experiéncias vivenciadas por meio do NGD/LDU e trajetdria de pesquisa foi
possivel observar a oportunidade de se desenvolver uma ferramenta para auxiliar no projeto
da experiéncia do usudrio dentro do processo de Design que atendam as demandas do
produto, as particularidades do usuario e o contexto, de forma empatica. Observou-se
também como oportunidade, por ser um método centrado no usuario, a utilizacdo do Guia de
Orientacdo para o Desenvolvimento de Projetos (GODP) e os Blocos de Referéncia (MERINO,
2016) para utilizacdo da ferramenta a ser desenvolvida na tese (Figura 3); e a aplicacdo da

ferramenta nos projetos desenvolvidos.
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Figura 3: GODP e os Blocos de Referéncia.
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Fonte: adaptado de Merino, 2016.

1.6. Aderéncia ao PPGD, Originalidade e Ineditismo

1.6.1. Aderéncia ao Programa

A presente pesquisa esta inserida na linha de pesquisa em Gestdo de Design (GD)
com énfase em Tecnologia do Programa de Pds-Graduacgdao em Design da Universidade Federal
de Santa Catarina. Esta linha de pesquisa reline pesquisas com base na Gestdao de Design,
aplicada a organizacdes de base tecnoldgica e social, incluindo setores de alto incremento

tecnoldgico e setores comunitarios. Considera os aspectos operacionais, taticos e estratégicos

Blocos de Referéncia

o
e
CONTEXTO

Onde estd inserido
o Produto?

bem como sua relagdo com o desempenho dos processos e a performance nas organizagdes.

Quanto a énfase em Tecnologia, esta deve ser abordada por meio de técnicas de

prototipagem, simulacdo e experimentacdo nos métodos, processos e servicos (POSDESIGN,

2016).

1.6.2. Originalidade e Ineditismo

Com relacdo a originalidade e ineditismo do tema proposto, ao nao ser identificado,

por meio da revisdo da literatura, ferramentas que considerem os elementos que compdem

a experiéncia do usudrio ao longo do processo da pratica 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 Guimardes (2016), Lago (2017);
também uma revisdo sistematica de teses e dissertacdes sobre os métodos de Design, com
intuito de analisar os métodos existentes e a sua relagdo com a Experiéncia do Usudrio. Foram
encontrados apenas trés métodos que tinham relacdo direta com a Experiéncia do Usuario.
Contudo, esses métodos ndo apresentaram direcionamentos de como abordar elementos da
experiéncia ao longo da pratica projetual ou ferramentas para suprir essa problematica.

Também foram realizadas pesquisas em bancos de teses e dissertagdes, nacionais e
internacionais, a fim de buscar pesquisas prévias relacionadas com a Experiéncia do Usuario,
considerando elementos da experiéncia, fatores humanos, ferramentas, métodos e avaliacao
de desempenho da experiéncia do usudrio. Todas essas pesquisas, nUmeros e analises estao
detalhadas na Fundamentacdo Tedrica (Capitulo 2) nos itens: 2.1.1 Prdtica Projetual e
Métodos de Design; e 2.5 Panorama sobre pesquisas relacionadas a temdtica de tese. Abaixo
diagrama geral das revisdes bibliograficas sistematicas realizadas (Figura 4).

Figura 4: Diagrama geral das RBS.
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Fonte: elaborado pelo autor.

De tal modo, com base nas pesquisas desenvolvidas e nas andlises realizadas, foi
possivel apontar lacunas e oportunidades que garantem o ineditismo da tese a ser proposta.

Sao elas:
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1. N3&o padronizacdo do termo Experiéncia do Usudrio e os elementos que a compdem;

2. Necessidade de promogao de pesquisas relacionadas a Experiéncia do Usudrio nos
processos de Design

3. Caréncia de pesquisas ligadas a Experiéncia do Usudrio, dentro da d6tica do Design,
voltadas para produtos e/ou servico;

4. Design pouco ligado a Experiéncia do Usuario e a sua avaliagdo

5. Nao foram identificadas ferramentas para o desenvolvimento da experiéncia do

usuario e que contemplem produtos e/ou servigos;

1.7. Delimitagao da Pesquisa

De modo espacial, esta pesquisa se limita ao contexto brasileiro de desenvolvimento
de produtos, servicos e interfaces, e institucionalmente na Universidade Federal de Santa
Catarina — UFSC e Universidade Estadual de Santa Catarina especificamente nas disciplinas de
pratica projetual nos Curso de Graduagdo em Design das respectivas universidades, contextos
de atuacdo (empresas, escritérios, trabalho auténomo) dos designers profissionais
consultados. O desenvolvimento da ferramenta por meio da utilizacdao de questiondrios com
designers e pesquisadores, e do Guia de Orientacao para o Desenvolvimento de Projetos
(GODP) como método para utilizacdo da ferramenta e a avaliacdo 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 aplicacdo da ferramenta
criada teve que ser adaptada, sendo aplicada e analisada pelo prdprio autor em um caso real
envolvendo interfaces, prestacdo de servico e um produto fisico.

Com relacdo a delimitacdo temporal, a Fase 1 — Revisdo da Literatura — foi delimitada
aos anosde 2017 e 2018. As Fases 2 e 3 - Desenvolvimento, Aplicacdo e Analise da Ferramenta
- ocorreram no periodo de 2019 ao primeiro semestre de 2021, condicionadas as disciplinas
de Design e aplicacdo do autor em isolamento. No que tange a delimitacdo quanto a
populacdo, foram considerados designers e pesquisadores formados na area, e alunos dos
cursos de Design da UFSC e UDESC. No ambito dos temas desta pesquisa, tem-se: Panorama
de pesquisas relacionadas a tematica de tese; Design; Gestdo de Design; e Experiéncia do

Usuario.
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1.8. Caracterizagao geral da Pesquisa

Esta pesquisa se caracteriza como de natureza aplicada (PRODANOQV; FREITAS, 2013)
e abordagem qualitativa (CRESWELL, 2014). Quanto aos seus objetivos, se categoriza como
descritiva-exploratéria (GIL, 2007). Com relacdo aos procedimentos técnicos, foram divididos
em 3 fases: Fase 1 - Fundamentagdo Tedrica; Fase 2 - Desenvolvimento da Ferramenta; Fase
3 - Apresentacao e Aplicacdo da Ferramenta.

A Figura 5 a seguir representa a sintese da tese.

Figura 5: Caracterizag¢ao Geral, Fases e Etapas da Pesquisa.
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TEORICA
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dissertacées nacionais e internacionals ETAPA 2. Apresentacdo final da ferramenta fisica e

- Identificacdo de lacunas Identificacao dos elementos que cormpdern seus componentes.

a Experiéncia do Usuério na base tedrica -
ETAPA 3. APLICACAO DA FERRAMENTA
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2 - Panorama de pesquisas sobre a tematica elementos da experiéncia real lprodulo/servica
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ferramentas)

- Gestao de Design 4 Aspectos da

- Experiéncia do Usuario Experiéncia do Usuario

ETAPA 4.
Pesquisa de campo:
Passo 1: Questionario online
Passo 2. Workshops (3]
ETAPAS.
Materializacdo da ferramenta fisica -
realizacdo de esbocos, mockups e testes

Fonte: elaborado pelo autor.

1.9. Estrutura de Tese

Esta tese estd organizada em 5 capitulos, os quais abordam:

® (Capitulo 1: Introducdao — contempla a contextualizagdo do tema; a problematica;

pressuposto; objetivos gerais e especificos; justificativa e motivagao; originalidade do
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tema, ineditismo do tema e a aderéncia ao PdsDesign UFSC; delimitacdo da pesquisa;
caracterizagao geral da pesquisa; estrutura de tese.

® (Capitulo 2: Fundamentacao Teorica (FASE 1) — parte do entendimento sobre o Design,
a pratica projetual e métodos de Design. Depois a Gestao de Design, seu dominio e
niveis de atuacdo e como se relaciona com a Experiéncia do Usudrio. Em seguida
aborda a Experiéncia do Usudrio, pontuando trés diferentes abordagens da
Experiéncia ao longo das revisdes bibliograficas sistematicas realizadas: Experiéncia,
Experiéncia do Cliente/Consumidor/da Marca e UX (Experiéncia do Usudrio). A seguir
sao abordados os elementos que compdem a Experiéncia. Mais adiante é apresentado
o tépico de Mapeamento de Experiéncias. E entdo apds é apresentado um panorama
sobre as pesquisas relacionadas a temadtica de tese. Ao final deste tépico, é

apresentada uma sintese da fundamentacao tedrica.

® Capitulo 3: Procedimentos Metodologicos — compreende a organizagao das fases e

etapas da pesquisa e os respectivos procedimentos técnicos adotados.

= (Capitulo 4: Desenvolvimento (FASE 2) — compreende a Fase 2 da pesquisa e as cinco

etapas de desenvolvimento e estruturacao da ferramenta.

= (Capitulo 5: Apresentacao e Aplicacdo (FASE 3) — compreende a Fase 3 que envolve a
apresentacdo da ferramenta e aplicagdo em uma situacdo de mapeamento da
experiéncia de um caso real de consumo de um produto, e discute os resultados

obtidos.

= Capitulo 6: Conclusdo —traz as conclusdes da tese em geral, quanto aos seus objetivos,

pressupostos, procedimentos, resultados, limitacdes e futuros estudos.

Ao final deste documento sdo apresentadas as referéncias utilizadas, bem como os

apéndices informados ao longo do texto.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Panorama de pesquisas relacionadas a tematica de tese

O intuito deste item é apresentar o panorama de pesquisas existentes dentro das
tematicas relacionadas a tese: Design; Gestdo de Design; e Experiéncia do Usuario. Desta
forma, para entender o contexto ao qual a tese esta inserida, foram realizadas quatro revisdes
bibliograficas sistematicas (RBS) (Figura 6). Por se tratar de tematicas 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
gue considere os elementos que compdem a experiéncia do usuario na avaliagdo de produtos,
servicos e interfaces digitais visando a geracdo de diretrizes para experiéncia do usuario em

projetos de design.

Figura 6: RevisOes Bibliograficas Sistematicas realizadas.
CONSTRUCAO DO PANORAMA GERAL DE PESQUISAS

RBS 1 RBS 2 RBS 3 RBS 4

— tQJ

TESES E GD E NiVEIS PANORAMA
DISSERTACOES FUEFH (EUEAD DE ATUACAO DE PESQUISAS

Fonte: elaborado pelo autor.

= RBS1-Teses e Dissertacoes

= RBS 2 - Experiéncia do Usuario (EU) e Fatores Humanos (FH)

= RBS 3 - Avaliacdo de desempenho (AD) da Experiéncia do Usuario (EU)
= RBS 4 - Gestdo de Design (GD) e Niveis de atuacao

As revisbes foram realizadas no dambito de pesquisas nacionais de dissertacdes de
mestrado e teses de doutorado, e no ambito de artigos cientificos internacionais. Para isso

foram consultados os bancos:
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= Bancos de teses e disserta¢cdes nacionais — repositorios regionais (UFSC e UDESC) e

Biblioteca Digital brasileira de Teses de Disserta¢des (BDTD);

= Bases de periodicos internacionais (artigos cientificos) - Scopus, a Web of Science,

Science Direct, EBSCO, Emerald e Sage.

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

revisoes bibliograficas sistematicas.

2.1.1 RBS1 - Bancos de Teses e Disserta¢oes

Esta primeira revisdo bibliografica sistematica teve como objetivo fazer um
apanhado geral de pesquisas no nivel de disserta¢cdes de mestrado e teses de doutorado no
nivel nacional. Objetivou-se buscar pesquisas prévias relacionadas com a Experiéncia do
Usuario, considerando, elementos da experiéncia, fatores humanos, ferramentas e métodos,
e formas como a experiéncia do usudrio é mensurada e/ou avaliada. Posteriormente, foi
realizada a analise detalhada dos elementos da experiéncia ponderados nesses estudos
elencados.

As pesquisas foram realizadas entre os meses de junho de 2017 a junho de 2018
utilizando como termos de busca: Experiéncia do Usudrio, User Experience, UX e Interacao

do Usuario. A revisdo ocorreu em 4 etapas:

= ETAPA 1 - Levantamento de teses e dissertacdes em trés bancos de dados, partindo
do ambito local (Floriandpolis) ao nacional (Brasil). Primeiramente, foi realizada uma
pesquisa na Biblioteca Universitaria da UFSC e UDESC, seguido da Biblioteca Digital
brasileira de Teses de Disserta¢des (BDTD) do Instituto Brasileiro de Informacdo em
Ciéncia e Tecnologia, que integra os sistemas de informagdes sobre teses e
dissertagdes existentes nas instituigdes brasileiras.

= ETAPA 2 - Selecdo de pesquisas conforme idioma, titulo, resumo, palavras-chaves,
introducdo, metodologias, conclusdes e leitura na integra.

= ETAPA 3 — Defini¢dao de portfélio bibliografico (PB) final de pesquisas

= ETAPA 4 — Andlise de resultados obtidos e escrita do texto



40

A Figura 7 sintetiza o processo usado na revisao bibliografica sistematica.

Figura 7: Processo levantamento de teses e dissertagoes.

LEVANTAMENTQ: TESES E DISSERTACOES

s onclusoes e leit 1:"1. \ ra
Levantamento de Revicso Biblodratica PESQUISAS
teses e dissertacdes 0 DITIOE ENCONTRADAS
g Sistematica .
em bancos dmbito § SEM DELIMITAGAD TEMPORAL

regional e nacional \ 4
mememene- - UFSC < UDESC + BDID
Analise dos ™
resultados
Experiéncia do Usuario, User obtidos e .
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Usudrio texto. e

Fonte: Elaborado pelo autor.

Definiu-se como critério de inclusdo das teses e dissertacdes pesquisas publicadas
em portugués, ndo havendo limitacao temporal para os trabalhos levantados. Em seguida foi
feita a selecdo de pesquisas dentro da tematica a partir da leitura dos titulos juntamente com
os resumos e palavras chaves. Posteriormente em outra etapa, foi realizada a leitura das
introducdes, metodologias e conclusdes, para enfim chegar nas pesquisas selecionadas para
a leitura dindmica e analise completa.

Os resultados obtidos sdo apresentados na Tabela 1.



Tabela 1: Resultado das pesquisas em bancos de teses e dissertacdes.
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BANCO TERMO NUMERO DE DISSERTACOES  DISPONIVEIS NAO REPETIDOS
UDESC | Experiéncia do usudrio 8 8 8
UDESC Ux 1 1 0
UDESC User Experience 1 1 0
UDESC Interagao do usuario 41 36 28
UFSC Experiéncia do usuario 92 85 85
UFSC UX 6 6 4
UFSC User Experience 36 36 8
UFSC Interagao do usuario 197 183 153
BDTD | Experiéncia do usuario 134 118 118
BDTD UXx 99 5 5
BDTD User Experience 194 93 92
BDTD Interacdo do usuario 105 211 211
TOTAL 914 783 712

avaliacdo da experiéncia do usuario. Analisou-se instituicdes de ensino de origem das

Fonte: elaborado pelo autor.

Selecionou-se dissertagdes e teses que abordassem de alguma forma a andlise ou

pesquisas, area de atuacdo, instrumentos de coleta utilizados, nivel de estudo (mestrado ou

doutorado), dominio (produto, servico, interface digital etc.) e objetivo de estudo. A sintese
dos resultados parciais dessa revisdo bibliografica sistematica é apresentada na Figura 8. Nela

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

Os estudos encontrados sdo na sua grande maioria dissertacdes (81%), sendo que

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

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

Ceard (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

forga nas publicagdes relacionadas a tematica.

Figura 8: Sintese de resultados teses e dissertacdes.
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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As dreas de atuagdo sdao na maior parte Computagdo (Informdtica, Engenharia do
Software, Tecnologia da informacao etc.), representando 36% das publicacdes, Design (29,8%)
e Engenharia de Produgdo (20,8). Os estudos estdo voltados principalmente para interfaces
digitais (66%), seguidas por servicos (13%) e depois produtos (5%). Com a andlise das
publicagdes ficou perceptivel a caréncia de estudos que avaliem a Experiéncia do Usudrio e
ndo ha uma padronizacdo ou definicdo dos elementos da experiéncia abordados em cada

trabalho.

2.1.2. RBS2 - A Experiéncia do Usudrio e sua relagao com Fatores Humanos

Por a Experiéncia do Usuario tratar o usudrio como centro do processo, decidiu-se
nesta segunda revisdo bibliografica sistematica investigar e identificar a relacdo entre
Experiéncia do Usuario 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

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

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

E assim, definiu-se os critérios de inclusdo e de qualificacdo dos artigos. Utilizou-se

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

= ETAPA1-Levantamento de artigos em inglés nas bases Web of Science, Scopus, Ebsco.

= ETAPA 2 —Selecdo dos artigos com base nos titulos, depois resumos e palavras-chaves.
Em outro momento a leitura das introdugdes e conclusdes, para enfim chegar nos
artigos selecionados para a leitura e andlise completa.

= ETAPA 3 — Defini¢do de portfélio bibliografico (PB) de artigos para andlise

= ETAPA 4 — Andlise de resultados obtidos e escrita do texto

A Figura 9 sintetiza o processo usado na revisao bibliografica sistematica.
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Figura 9: Processo de revisao Experiéncia do Usuario e Fatores Humanos.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Como critérios de inclusdo, foram selecionados artigos que tratavam sobre
Ergonomia e Experiéncia do Usudrio, levando em conta elementos subjetivos, hedonicos,
percepcdo de satisfacdo do usudrio e métricas da experiéncia do usudrio. Procurou-se
observar referéncias adotadas, conceitos, ferramentas e métodos utilizados para assim poder
buscar correlagdes observadas entre Ergonomia/Fatores Humanos e Experiéncia do Usuario.

Como resultado (Figura 10), obteve-se 689 artigos sem refinamento, e depois 502
artigos ndo duplicados. Apds a aplicagdo dos filtros, obteve-se como portfélio final 81 artigos
para serem lidos e analisados na integra, totalizando um aproveitamento de 15,82%.

Dos 81 selecionados, a maioria dos artigos avaliados tratam a experiéncia do usuario
voltada para interfaces digitais, representando 40,7 % dos artigos; 17,3% tratando da
Experiéncia do Usudrio voltada para produtos ou interfaces digitais e produtos; 6,2% dos
artigos voltados para metodologias de projetos ou Interface digital e servico; e apenas 2,5%

tratando especificamente com servigos.
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Figura 10: Sintese RBS Experiéncia do Usudrio e Fatores Humanos.
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Fonte: elaborado pelos autores.
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Os elementos relacionados a Experiéncia do Usuario que mais surgiram nos artigos
foram os elementos Emocionais (85%), Estéticos (62%), Agradabilidade (60%) e Socioculturais
(55%). Os elementos relacionados a Ergonomia ou Fatores Humanos que mais surgiram nos
artigos foram Usabilidade (78%), Interagao (76%), Agradabilidade (60%) e Cognitivos (58%). A
Figura 11 sintetiza os resultados obtidos quanto aos elementos da experiéncia do usuario e
Ergonomia / Fatores Humanos.

Também foram levantados nos artigos os elementos dos produtos, servicos ou
interfaces digitais resultantes da relacdo usuario-produto. Esses elementos foram
categorizados como elementos relacionados a Experiéncia do Usuario ou Ergonomia/Fatores
Humanos abordados. Voltados para a Experiéncia do Usudrio 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 tematica.

Para Experiéncia do usuario obteve-se os seguintes grupos de elementos: Sensoriais
(Percepgbes sensoriais — tato, olfato, paladar, visdo, audicdo); Envolvimento (Lealdade,
confianca, engajamento, significado); Motivacionais (motivacdo, aceitabilidade,
desejabilidade, encantamento); Estéticos (forma, beleza, atracdo); Emocionais (Emocdes,
afeto, sentimentos); Agradabilidade (satisfacdo, prazer, elementos heddnicos); Contexto
(pessoa/usuario, produto e contexto); Fluxo da UX (Flow, experiéncia magica); Socioculturais
(elementos sociais, culturais, comportamento, habito, éticos e morais).

Para Ergonomia ou Fatores Humanos obteve-se os seguintes grupos: Elementos
cognitivos (raciocinio, percepc¢do, processo de decisdo, memoria, cognicdo); Usabilidade
(facilidade de uso, navegacdo, acessibilidade); Elementos fisicos (esfor¢o, aspectos motores,
carga de trabalho); Seguranca (confianga); Sensacdo espacial (espaco fisico, ambiente);
Funcionalidade (funcdo; eficiéncia funcional; qualidade pragmatica); Conforto; Eficiéncia e
eficacia; Interacdo; Agradabilidade (satisfacdo, prazer); Elementos organizacionais; Utilidade;

Performance da tarefa (andlise da tarefa); Qualidade.
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Figura 11: Andlise de elementos relacionados a Ergonomia ou Fatores Humanos.
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Fonte: elaborado pelo autor.

A Agradabilidade, que apresentou elevada frequéncia de apari¢ao, acaba sendo um

ponto de aproximacdo da Experiéncia do Usudrio a Ergonomia/Fatores Humanos. Assim, foi
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um elemento considerado tanto relacionado a Experiéncia do Usudrio quanto a
Ergonomia/Fatores Humanos, por sua caracteristica subjetiva e efémera, referente aos
sentimentos gerais do usuario sobre os atributos de design (LEE, 2013), entdo, decidiu-se
incluir a Agradabilidade nas duas categorias.

Na andlise dos artigos buscou-se levantar os conceitos de Experiéncia do Usuario,
Ergonomia ou Fatores Humanos. Destacou-se os artigos que apresentavam a conceituacgdo de
pelo menos um dos termos. 42% dos artigos selecionados ndo apresentaram nenhuma das
conceituagdes. Outros 34,6% traziam conceitos apenas de Experiéncia do Usudrio e 7,4%%
traziam apenas conceitos de Ergonomia ou Fatores Humanos. Foram encontrados apenas 12
artigos (16%) apresentaram conceituacdo de ambas as tematicas Experiéncia do Usuario e
Ergonomia ou Fatores Humanos (Figura 12). Com intuito de buscar relagdes entre os dois

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

Figura 12: Artigos e Conceitos.

34.6%

. Somente Erg/FH 6

Fonte: elaborado pelos autores.

Apds analisar os conceitos encontrados, foi identificado que alguns termos que estao
presentes nos conceitos referentes a uma tematica, mas que frequentemente aparecem
como aspectos relacionados a outra tematica. Por exemplo, destacamos termos como
interagdo, cognitivo (ergonomia cognitiva), acessivel, util/utilizavel, usabilidade, que
aparecem nos conceitos referentes a Experiéncia do Usudrio, mas que frequentemente estdo
atrelados a Ergonomia. Por outro lado, temos termos como afetivo, sentimentos, condig6es
psicolégicas, esteticamente, que aparecem nos conceitos de Ergonomia ou de Fatores

Humanos, mas que muitas vezes estao atrelados a Experiéncia do Usuario.
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Como forma de comparagdo entre Experiéncia do Usuario e Ergonomia/Fatores
Humanos, destacamos alguns termos usados nas conceituagdes elencadas no portfélio

bibliografico:

= Experiéncia do Usuario: Afetivo; Cognitivo; Interagao; Usabilidade; Contexto; Humor;
Socialmente; Util/Utilizavel; Desejavel; Acessivel; Abordagem Holistica; Percepcdes;
Percepcbes Subjetivas; Emocdes; Sentimentos; Comportamentos; Sentidos;
Expectativas; Necessidades; Motivagao; Estimulos; Esforgos fisicos.

= Ergonomia/Fatores Humanos: Praticos; RealizagGes Afetivas; Ergonomia Cognitiva;
Funcionamento; Condi¢cdes de Trabalho; Esteticamente; Sentimentos; Fisico;
Psicolégico; Acessibilidade; Compatibilidade; Uso Facil; Usabilidade; Eficdcia;
Eficiéncia; Desempenho; Satisfacdo; Sistema; Interagdo; Homem-Sistema; Bem Estar;

Produtividade; Seguranga; Conforto; Ambiente.

E possivel estabelecer a relagdo da Experiéncia do Usuario com a Ergonomia/ Fatores
Humanos. A relacdo se dd ao se considerar que ambas as areas visam a intera¢cdo do usudrio
com algum produto, sistema, servico etc. A Usabilidade pode tanto ser considerada na
Experiéncia do Usudrio quanto na Ergonomia. Contudo, existe a caréncia de estudos que
aproximem de forma clara e objetiva a Ergonomia a Experiéncia do Usuario.

Uma vez que a Ergonomia se preocupa com o bem-estar do homem e a Experiéncia
do Usudrio trata de aspectos particulares e subjetivos do usuario interagindo com um
produto, nota-se a importancia da aproximacgao e abordagem das duas tematicas como forma
de enriguecimento de estudos que tenham o usuario como centro e levem em consideracao
0 seu bem-estar e a sua boa experiéncia interagindo com um produto, servico ou interface.

A Experiéncia do Usudrio e a Ergonomia se mostram complementares, ao passo que
ambas tratam o usudrio com centro do seu estudo, porém a Ergonomia acaba abordando, em
sua grande parte, aspectos objetivos desse usuario, enfatizando em caracteristica fisicas,
funcionais e tangiveis resultantes da interacdo usudrio — produto, visando o bem-estar do
usuario, facilidade, eficiéncia de uso etc. Ja a Experiéncia do Usudrio se concentra em aspectos
nao funcionais, subjetivos e efémeros da interagdo usuario-sistema (GARRETT 2003;
KUNIAVSKY 2003; FORLIZZI e BATTARBEE 2004; BEAUREGARD et al., 2007; HASSENZAHL,

2010). Estética, emocgles, estimulagdo sensorial, cognitiva experiencial, aspectos
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socioculturais, aspectos de envolvimento sdo as dimensdes ndo funcionais comumente
examinadas nos estudos da Experiéncia do Usudrio. Embora a Ergonomia, sob o viés da
Usabilidade, e a Experiéncia do Usudrio se sobreponham particularmente em relacdo a
dimensdo da Agradabilidade, a Experiéncia do Usudrio acaba tendo uma abordagem mais
holistica, visando o todo (HASSENZAHL e TRANSICKY 2006). Ela vai além do utilitario para
incluir suporte para a criatividade e perspectivas motivacionais, emocionais,
recompensadoras e estimulantes em uma Unica experiéncia coesa para o usuario (HODZA,

2009).

Recorte: Ferramentas e instrumentos

A partir dos resultados desta revisdo bibliografica sobre Experiéncia do Usudrio e
Fatores Humanos, fez-se um recorte para identificar instrumentos que, de maneira eficiente,
auxiliem designers na projetacdo e mensuracdo da experiéncia do usudrio, visando o
desenvolvimento coerente de produtos e servigos.

Para este recorte, foram selecionados os artigos que tratavam especificamente de
instrumentos de coleta de dados sobre a experiéncia do usudrio. A partir da selecao,
organizou-se as informag¢des em uma tabela, observando-se algumas caracteristicas das
publicacbes, como: instrumento e técnicas utilizados; Abordagem (qualitativa, quantitativa ou
guali-quantitativa); objetivo do instrumento ou técnica; dados coletados; resultados obtidos;
funcionalidade; instrumentos bdsicos e instrumentos especificos. Na Figura 14 sdo
apresentadas as etapas do recorte da pesquisa e de sele¢ao dos artigos de forma detalhada,
exibindo o resultado de artigos obtidos no portfélio final para analise (45 artigos).

Esta pesquisa teve como Otica o Instrumentalismo® para identificar os recursos
instrumentais ja utilizados na mensuracdo da experiéncia do usuario. Depois do processo de

identificacdo, houve a breve descricdo comparada dos resultados encontrados,

5 Segundo Japiassu e Marcondes (1996), o instrumentalismo é uma visdo da filosofia na qual o instrumental para
tratamento de um fendmeno sdo teorias cientificas e ndo uma tentativa de se chegar ao conhecimento da
realidade por si sd, 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 fendbmenos, e se
esta, portanto, de acordo com as observagdes” (DUTRA, 2005, p.14). Dewey aponta que o instrumentalismo traz
a concepgdo de que a ciéncia e o conhecimento em geral devem ser pensados como forma de atender as
necessidades humanas (SANTOS, 2011), bem como os designers devem se preocupar com as necessidades do
usudrio ao projetar algo (BONSIEPE, 2012), e indo mais além devem se preocupar com as necessidades heddnicas
do usuario relativas a experiéncia (HASSENZAHL, 2004).
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caracterizando um processo analitico comparativo. Em sintese: (1) primeiramente, foram
identificados nas fontes de pesquisa os instrumentos ja utilizados; (2) em seguida foi
organizado um panorama descritivo-comparativo do conjunto dos resultados, sendo esse

apresentado em grafico, tabela e texto com porcentagens.

Figura 13: RBS - Etapas pesquisa.
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Fonte: DEMILIS et al. (2018b).

Criou-se um quadro (vide Apéndice B) observando-se as seguintes caracteristicas 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 alcangado;

* Ferramentas bdsicas (Instrumentos com caracteristicas generalistas que sdo
frequentemente encontradas em estudos cientificos como: questiondrios, entrevistas,
observacao e focus group); e

= Ferramentas especificas (Instrumentos com caracteristicas especificas dos estudos ou
desenvolvidas para fins exclusivos, usadas para coletar dados peculiares pertinentes

ao tema deste artigo).

No Quadro (Apéndice B) sdo 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 experiéncia do
usudrio voltada para interfaces digitais, representando 47% dos artigos, 24% tratando da
experiéncia do usudrio voltada para produtos, 5% para servigos, e 9% dos artigos voltados
para metodologias de projetos. Qutros artigos traziam a combinacdo de mais de um dominio:
9% Interface digital e produto, 2% Interface digital e servico, 2% Produto e servico e 2%
Metodologia de projeto e interface digital.

Os instrumentos e as técnicas identificados nos artigos foram avaliados conforme
Feenberg (2010): cumprimento da funcdo 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 conclusdes dos autores de cada
artigo. Desta forma, observou-se que 9% dos artigos nao obtiveram os resultados esperados
ou adotaram as técnicas satisfatdrias 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 funcdo. A seguir é graficamente apresentada a sintese

(Figura 14) dos dados coletados e analisados no Quadro (Apéndice B).



Figura 14: Andlise de instrumentos e técnicas.
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Diante dos resultados da pesquisa realizada, considerou-se que 0s processos
guantitativos, a partir de observagdes ou estudos preliminares qualitativos, buscaram propor
métricas ou valores mais precisos e replicaveis, com a aplicacdo de instrumentos objetivos
para o registro das impressdes os usuarios como, por exemplo, a escala Likert e testes
estatisticos. Também foi considerado o uso de recursos tecnolégicos para o monitoramento
das reacdes fisioldgicas dos usuarios como, por exemplo, eletroencefalograma e mapas de
frequéncia cardiaca, entre outros. Considerando-se o necessario interesse por dados
guantitativos no campo tecnolégico de Ciéncia Aplicada, observou-se também a necessidade
de adogdo ou desenvolvimento de instrumentos métricos para o reconhecimento, o registro
e o entendimento sobre as experiéncias dos usudrios, visando aprimorar cada vez mais a
precisdo e a validagao das informacdes e, principalmente, a aplicacdo desse conhecimento em
melhores produtos, interfaces ou servicos.

Acompanhando esse interesse de adocdo de instrumentos métricos e
reconhecimento das experiéncias, percebe-se uma tendéncia nos estudos analisados na
adocdo de ferramentas especificas para essa mensuragdo, analise ou até mesmo a
combinacdo de duas ou mais ferramentas de coleta (bdsicas e especificas) para o atingimento
dos objetivos de cada publicacdo. Apenas dois artigos ndao apresentaram ferramentas
especificas para a coletar, aferir e analisar a experiéncia do usuario. Portanto, dada a
complexidade das experiéncias dos usuadrios, fica perceptivel a necessidade dos pesquisadores
em utilizar mais de um instrumento. Ferramentas basicas mostram-se mais generalistas,
podendo auxiliar o pesquisador na delimitacdo do perfil do usuario, percepcdes e observacdes
particulares e qualitativas do individuo no contexto da EU. Ja as ferramentas especificas
podem auxiliar na coleta de elementos peculiares da experiéncia, ajudando o pesquisador a
analisar particularidades que compdem a experiéncia em questdo. Por isso, observa-se como
possivel lacuna o desenvolvimento de uma ferramenta voltada para analise da experiéncia do

usuario que pondere caracteristicas de ferramentas bdsicas e especificas.

2.1.3. RBS3 - Avaliacdao de Desempenho da Experiéncia do Usudrio

Como serd apresentado no item 2.4 Experiéncia do Usuario, o conceito de
Experiéncia do Usuario é abordado em diferentes areas como o Marketing, a Gestao, a Ciéncia

da Computacdo, Filosofia, Design etc. Assim, esta revisdo bibliografica teve como objetivo
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entender como a Experiéncia do Usudrio é abordada, mensurada, avaliada e analisada sob a
Otica do Marketing e da Gestao. Bem como, também se teve como objetivo ter um panorama
de pesquisas na area. A pesquisa foi feita com base na selecdo e analise de artigos publicados
em lingua inglesa no Portal de Periddicos da CAPES. Foi feita a coleta de dados primarios e
secundarios. Os dados primarios foram obtidos diretamente das delimitacdes dos
pesquisadores desde a busca nas bases de dados para selegao dos artigos que irdo compor o
Portfdlio Bibliografico (PB) como nas varidveis analisadas (RICHARDSON, 1999). Por sua vez,
os dados secundarios sdo os artigos do PB, de onde as varidveis foram identificadas e
analisadas (DUTRA et al., 2015).

Para essa revisdo, utilizou-se como instrumento de intervencdo o processo
estruturado para selecdo, reflexdo e anadlise 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 delimitagdes,

segundo uma visao construtivista”. O processo da revisao foi composto por quatro etapas:

= ETAPA 1 - Levantamento de artigos em inglés nas bases Scopus, Web of Science,
EBSCO, Emerald e Sage.

= ETAPA 2 —Selecdo do Portfélio Bibliografico de artigos em inglés com base nos titulos,
resumos, reconhecimento cientifico e alinhamento integral.

= ETAPA 3 - Bibliometria investigando: (1) autores com trajetdria na drea de Avaliacdo
de Desempenho da Experiéncia do Usuario e suas areas de atuacao; (2) publica¢Oes
mais relevantes sobre o tema; (3) periddicos cientificos que tém devotado espaco a
divulgacdo de pesquisas sobre o tema; e (4) palavras-chave que representam o tema
na literatura cientifica.

= ETAPA 4 — Andlise sistémica dos resultados obtidos e escrita do texto

A Figura 15 sintetiza o processo usado na revisao bibliografica sistematica.
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Figura 15: Processo revisdao Experiéncia do Usuario e Avaliacdo de Desempenho.
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Fonte: elaborado pelo autor.

Para alcancar o objetivo desta pesquisa, selecionou-se o PB com base na combinacdo
de palavras-chave de dois eixos: Experiéncia do Usudrio e Avaliacdo de Desempenho®. 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.

% A Avaliagdo de Desempenho (AD) é muito usado principalmente &mbito organizacional e trata-se de uma
atividade complexa que consiste em um processo de quantificacdo da eficiéncia e eficacia das ag¢bes, por um
conjunto de indicadores individuais, que formam um Sistema de Avaliacdo de Desempenho (NEELY; GREGORY;
PLATTS, 1995). Tem por objetivo fornecer aos seus usudrios informagdes relevantes e tempestivas, servindo de
apoio a gestdo e criando um potencial de aumentar a perspectiva de alcance aos resultados desejados, que
podem estar relacionados, por exemplo, com fornecer ao usuario uma experiéncia significativa e memoravel.
Por isso, deve ser uma tarefa continua que aborde questGes relacionadas ao processo de negdcio em um
contexto organizacional (HALACHMI, 2005).
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Figura 16: Resultados brutos das buscas das bases de dados.
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Fonte: DEMILIS et al. (2018a)

Ap0s a selecdo do Portfélio Bibliografico, fez-se a analise bibliométrica, que objetivou
identificar e evidenciar o destaque de certas caracteristicas (variaveis delimitadas) do PB
analisado e de suas referéncias. O processo detalhado e resultados obtidos nessa revisao
bibliografica sistemdatica foi publicado em um artigo e esta presente no Apéndice C. A

operacionalizacdo da etapa de Selecdo do Portfélio Bibliografico é apresentada na Figura 17.
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Figura 17: Resultados das buscas das bases de dados AD e EU.
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Fonte: DEMILIS et al. (2018a).

Dentre as analises bibliométricas realizadas, vale destacar as dreas de atuacdo dos
autores de destaque (autores mais citados) do PB, predominando o campo da Administragdo.
Todos os autores identificados de destaque ja tém uma trajetdéria de pesquisa sobre a
Experiéncia do Cliente e o comportamento do consumidor. Também analisando os autores
mais citados, foram observadas as dreas de Gestdao e Marketing como suas areas de formagao
e atuacdo. Nota-se que os autores que tiveram de dois a cinco artigos no PB possuem as

seguintes dreas de atuagao (Figura 18):
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Figura 18: Areas de atuac¢do dos autores.
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Um fator também analisado foram as palavras-chave mais utilizadas pelos artigos e
pelas referéncias. As palavras-chave mais observadas, tendo entre trés e cinco incidéncias
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.
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Com base no mapa de palavras-chave, destacaram-se alguns clusters pela incidéncia
dos termos, forca nas conexdes, conexdes e ndo conexdes com outros termos. O fato de as
experiéncia do usuario serem subjetivas e particulares a cada individuo torna comum
relaciona-las com aspectos subjetivos como emocgdes (emotion/emotions), percepgoes
(perception), satisfacdo (satisfaction), estética (aesthetics) e comportamento do usuario
(consumer behavior), e a presencga de clusters com esses termos acaba por reforcar a relagao
entre Experiéncia do Usuario e esses aspectos. Também se destacam clusters relacionados a
fidelidade do usudrio (brand loyalty e customer loyalty), reforcando a relagdo entre a
experiéncia do usudrio e a lealdade do cliente a marca ou a organizagdo. 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 experiéncia do

usudrio dentro do contexto do Marketing e Gestao.

2.1.4. RBS4 - A Gestao de Design e os seus niveis de atua¢ao

Por fim foi realizada uma RBS, junto a literatura qualificada, pesquisas realizadas
sobre Gestdo de Design e os niveis de atuacdo (Operacional, tatico e estratégico) nas
organizacdes como forma de apoio para a constru¢ao da fundamentacgao tedrica de tese e
compreender de que forma a Gestdo de Design pode atuar nas organizacdes e entender como
ela pode atuar sobre a Experiéncia do Usuario.

As buscas foram realizadas nas bases Scopus, Web of Science e EBSCO em um s0 dia,
com a string construida. Foram buscadas tdo somente os artigos de periddico publicados ou
aceitos para publicacdo, bem como capitulos de livros. Ndo houve restricdes quanto ao ano
de publicacao (limitando-se apenas ao ano em que a revisao foi realizada —2017), nem quanto
a area. Quanto a lingua, foram buscadas apenas aquelas referéncias escritas em idiomas
dominados pelos autores (Portugués e Inglés).

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

caracteristicas observadas no portfélio final de artigos.

Numero de publicagoes

Figura 20: Sintese RBS sobre GD e niveis de atuagao.
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Nenhum dos artigos do PB abordaram diretamente os niveis de atuagao do Design
propostos por Best (2015). Contudo, observaram-se 3 artigos (15%) que tangenciaram niveis
de atuacdo do Design adaptando os conceitos de Best. Wolff e Amaral (2016) foram os autores
gue mais se aproximaram dos trés niveis, dividindo o Design dentro da organizagdo em
Estratégia, Competéncia e Processo (Figura 21). Como artigo mais representativo, destaca-se
o artigo Manzini e Rizzo (2011) sendo o mais citado na literatura com 120 citagGes. Também
se analisou se os artigos tratavam de alguma forma da Experiéncia do Usudrio, e observou-se
que em 8 artigos (40%) a tematica estava presente. Pode-se perceber que esses artigos
tratavam a Experiéncia por considerd-la algo importante para a organizacdo, ou destaque
atual dado a economia da experiéncia, ou por abordar a Gestdo de Design sob a ética do

Design Centrado no Usudrio.

Figura 21: Design como um processo, competéncia e estratégia.
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Fonte: Wolff e Amaral (2016)
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O artigo mais antigo é de 2008, sendo que 40% dos artigos sdo de 2017 e 20% dos
artigos sdo de 2016. Quanto aos periddicos das publicagdes, 11 artigos (55%) foram publicados
na Strategic Design Research Journal (SDRJ), periddico da Universidade do Vale do Rio dos
Sinos (Unisinos), Rio Grande do Sul (RS), Brasil. O que poderia denotar a forga do periddico,
bem como da Universidades em questdo quanto a temdtica. O segundo periddico com maior
incidéncia (15%) foi o britanico CoDesign. Se tratando dos artigos que abordavam Experiéncias
do Usuario, 6 artigos dos 8 foram publicados na SDRJ (80%), e os outros 2 artigos no irlandés
International Journal of Technology & Design Education (20%).

Pode-se perceber, portanto, que os niveis de atuacdo do Design sdo uma tematica
relativamente recente e pouco explorada. Também hd uma tendéncia de abordagem da
Experiéncia do Usuario nas publicacdes desse universo. A Unisinos e o RS se mostram polos
importantes para as pesquisas que concentrem GD, niveis de atuacdo do Design e Experiéncia

do Usuario.

2.1.5.Lacunas e oportunidades

Para sintetizar os resultados obtidos nas revisdes bibliograficas sistematicas, criou-se
a Tabela 2 resumindo o que foi feito em cada levantamento e os resultados encontrados. Em
seguida, com base nas revisGes realizadas construiu-se Tabela 3 identificando as lacunas e
oportunidades observadas em cada umas das revisoes.

Com base na andlise feita, é possivel afirmar que as pesquisas na area da Experiéncia

do Usudrio carecem de reconhecer que:

1. Um termo padrdo para Experiéncia do Usudrio, bem como elementos que a compdem;

2. Caréncia de pesquisas voltadas para produtos e/ou servico;

3. Pouca incidéncia de ferramentas com foco na Experiéncia do Usuario e que abranjam
produtos e/ou servigos;

4. Design ainda pouco ligado a Experiéncia do Usuario, sua anadlise e sua avaliacdo; e

5. Deve-se promover estudos relacionados a Experiéncia do Usuario nos processos de

Design, tendo em vista o valor e a importancia dados a ela pelos usuarios.
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TESES E DISSERTACOES

Tabela 2: Sintese das RevisGes Bibliograficas Sistematicas.

BUSCA DE TESES E DISSERTACOES

O QUE FOI FEITO:
> Busca por teses e dissertagoes nacionais
com as tematicas: Experiéncia do Usuario;
User Experience; UX; Intercao do Usudrio.
> Nao houve limitacdo temporal.
> Critérios de selecéo: estudos que
aborassem de alguma forma a avaliacao
da experiéncia do usuario.
> Analisou-se IES de origem dos estudos,
area de atuacao, instrumentos de coleta
utilizados, nivel do estudo (mestrado ou
doutorado), dominio (produto, servigo,
inteface digital,etc), objetivo do estudo.

AVALIACAO DE
DESEMPENHO DA
EXPERIENCIA DO

USUARIO

OQUE FOI FEITO:
> Busca por
pesquisas cientifi-
cas sobre avaliagao
de desempenho da
EU de 2000 a 2017.
> Critérios de
selecad: estudos
que abordassem
alguma forma de
avaliagao da EU.
> Analisou-se [ES
de origem dos
estudos, area de
atuacao, autores
com trajetdria,
periédicos,
palavras chaves,
termos utilizados.

CONCLUSOES:

> Presenca de lacuna
de pesquisa sobre AD
da EU.

> Abordagem de
diferentes termos:
user experience,
customer experience,
consumption experi-
ence, brand experi-
ence e experience

> Possibilidade de
construcao de
indicadores de AD
alinhados com EU.

> Necessidade de
sistemas de ADda EU
para a realidade do
processo de design.
> Lacunas para
pesquisas em Design
sobre o tema (Maioria
dos autores atuam
nas areas de Adminis-
tragao e Marketing)

CONCLUSOES:

> A maioria dos estudos acontecem em SC, SP, RS
eCE

> As dreas de atuacdo sao na maioria Design,
Computacao e Engenharia de Producéo.

> Grande maioria dos estudos sdo voltados para
interfaces digitais, seguidas por servicos, e depois
produtos.

> Caréncia de estudos que avaliem o desempen-
ho da experiéncia do usuario .

> Nao padronizagao ou definicao dos elementos
da experiéncia analizados.

EU E FATORES CONCLUSOES:
HUMANOS

> Relagao entre EU e

O QUEFOI FEITO:
> Busca por pesquisas
cientificas sobre EU e

Fatores Humanos/Ergono-

mia de 2000 a 2017.
> Critérios de selecad:

Fatores Humanos/Er-
gonomia

> Grande maioria dos
estudos sao voltados
para interfaces
digitais, seguidas por

estudos que abordassem  produtos, e depois
FH e EU levando em conta servigos.
aspectos hedénicos, > EU atrelada a
percepcao de satisfagdoe  Usabilidade
métricas da EU.

> Analisou-se conceitos

de EU, FH/Ergonomia,

dominio (produto,

servico, inteface

digital,etc), o que é

mensurado.

> Levantamento de

aspectos resultantes da

interagdo usuario-produ-

to.

> Categorizacao de

aspectos observados.

TESESE

DISSERTACOES

ADDAEU

EU E FATORES
HUMANOS

FERRAMENTAS
DEEUEFH

GD E NIVES
DE ATUAGAO

FERRAMENTAS E
INSTRUMENTOS EU
E FATORES
HUMANOS

O QUE FOI FEITO:
> Recorte da busca
por artigos sobre EU e
Fatores Humanos/Er-
gonomia.
> Critérios de selecad:
estudos que abordas-
sem instrumentos de
coleta de dados sobre
EU.
> Analisou-se
instrumentos e
técnicas quanto ao
tipo, objetivos, dados
coletados, resultados,
funcionalidade..

Fonte: elaborado pelo autor

CONSULTADOS

914

14837
518

85

3026

CONCLUSOES:

> Grande
maioria dos
intrumentos sao
voltados para
interfaces
digitais, segui-
das por produ-
tos, e depois
Servigos.

> Caréncia em
instrumentos
voltados para a
EU interagindo
com produtos e
servicos.

GESTAO DE
DESIGN E NiVEIS
DE ATUACAOQ

O QUE FOI FEITO:
> Busca por
pesquisas cientifi-
cas sobre os nives
de atuacdo da GD
nas organizacoes.
> Critérios de
selecad: estudos
que abordassem a
GD no nivel
estratégico, tatico
ou operacional.
> Analisou-se
periddicos que tem
publicado sobre a
temadtica, I[ES de
origem, objetivos e
abordagem e
relagao da publi-
cacao com
Experiéncia do
Usuario.

RESULTADOS GERAIS

PORTFOLIO FINAL

712

77
55

45

56

CONCLUSOES:

> Niveis de
atuacdo do Design
& um tema recente
e pouco explorado.
> Oportunidade de
abordagemda
Experiéncia do
Usuario nas
publica¢des desse
universo.

> Unisinos e o RS
polos importantes
para pesquisas que
concentrem GD,
niveis de atuacdo
do Design e
Experiéncia do
Usuario.
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Tabela 3: Lacunas e Oportunidades RBS.

RBS

LACUNAS E OPORTUNIDADES

TESES E DISSERTACOES

3— EXPERIENCIA DO USUARIO
E FATORES HUMANOS

2 - FERRAMENTAS E
INSTRUMENTOS

3- AVALIACAO DE
DESEMPENHO E EXPERIENCIA
DO USUARIO

4 - GD E NiVEIS DE ATUACAO

4 - GD E NiVEIS DE ATUACAO

Caréncia de teses voltadas para Experiéncia do Usuario

Grande incidéncia de estudos voltados para interfaces digitais (poucos
estudos em produtos e servigos)

Falta de padrdo nos elementos da Experiéncia abordados nos estudos
Estudo dos aspectos que compdem a EU

Caréncia de estudos com ferramentas adaptaveis a dominios distintos
(Interface digital, produto e servico)

Caréncia de estudos que avaliem o desempenho da Experiéncia do
Usuario

Grande incidéncia de estudos voltados para interfaces digitais (poucos
estudos em produtos e servigos)

Poucos estudos relacionando a Experiéncia do Usudrio aos Fatores
Humanos (Ergonomia)

Falta de padrdo nos elementos da Experiéncia abordados nos estudos

Caréncia de estudos com ferramentas e instrumentos voltados para EU
destinados para produtos e servigos

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

Oportunidade de pesquisa em AD e EU
Definicdo de termo padrdo para EU

Observagdo e analise de elementos da Experiéncia do Usuario para
avaliacdo da experiéncia

Design pouco ligado aos estudos de avaliagdo da Experiéncia do Usuario

Sistema de avaliagdo da experiéncia adaptada para realidade de
desenvolvimento de projeto

Niveis de atuacdo do Design é um tema recente e pouco explorado
Oportunidade de abordagem da EU nas publicagdes desse universo.

Unisinos e o RS polos importantes para a pesquisas que concentrem GD,
niveis de atuacdo do Design e Experiéncia do Usuario.

Fonte: elaborado pelo autor
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2.2. Design

Design esta ligado ao ato de projetar, designar algo, um plano (DENIS, 2000),
desenvolver um sistema, observar um nicho, resolver um problema, levar em consideracdo a
quem se desenha alguma coisa. E o dominio no qual se estrutura a interacdo entre usudrio e
produto, para facilitar acdes efetivas (BONSIEPE, 1997). O bom design estd intimamente ligado
ao ato de simplificar. O Design permeia vdrias areas e se apropria de conhecimentos de
diversos campos do conhecimento sendo um processo de resolucdo de problemas com intuito
de se alcancar a melhor solucdo possivel atendendo as relacdes do homem com seu ambiente
técnico (LOBACH, 2001). Por essa visdao multidisciplinar e horizontal, acaba sendo dificil chegar
a uma unica definicdo para o conceito.

Segundo Sobral; Azevedo e Guimardes (2016) o Design esta associado a forma,
processo e projeto. Projeto, no contexto do Design, diz respeito “a atividade que se caracteriza
por envolver, além de conhecimento formal, conhecimentos tacitos, que s6 sdo desenvolvidos
com a pratica” (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 solugdo de problemas que
impulsiona a inovagdo, constréi o sucesso dos negdcios e leva a uma melhor
qualidade de vida por meio de produtos, sistemas, servicos e experiéncias
inovadores. O Design Industrial preenche a lacuna entre o que é e o que é possivel.
E uma profissdo transdisciplinar que utiliza a criatividade para resolver problemas e
cocriar solugdes com o intuito de tornar um produto, sistema, servico, experiéncia

ou negdécio melhor (WDO, 2019, tradugdo nossa).

Bonsiepe (2011) argumenta que o design se encontra na interseccdo entre cultura,
industria, mercado e tecnologia, sendo, portanto, uma categoria autbnoma e propria. Por se
tratar dessa resultante de diversos campos do conhecimento e conceitos, é dificil definir quais
sdo os principais alicerces que sustentam o design. Porém pode-se perceber alguns pontos
fortes dentro de qualquer projeto de design: observagao, coleta de informacao, sintese dos
insumos, preocupacdo com o publico para qual se projeta, isto €, o individuo; e por fim, o
desenvolvimento de um produto. Norman (2006) afirma que o objetivo do Design é colaborar

na criacdo de produtos cada vez mais Uteis, bons, bonitos e eficazes. Na pratica, 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 geragao criativa de artefatos (STICKDORN E SCHNEIDER,
2014).

O Design deixa de ser visto apenas como algo estético (que preserva sua
importancia), mas incorpora no seu saber fazer da pratica projetual toda sua
complexidade, determinando a coeréncia exigida alinhada as demandas que
resultam em solugdes, representadas por produtos com uma maior amplitude de
atendimento. Em suma, o Design deixa de ser um fim e passa ser um meio para

alcangar solugdes mais eficientes e eficazes (MERINO, 2014, p. 21).

Manzini (2008) aponta que ndo existem solugdes “corretas”, pois sdo de natureza
Unica 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 alcancado. Desta forma, pode-se perceber que para desenvolver um projeto de

design se faz necessaria a pratica projetual.

2.2.1.Pratica Projetual e Métodos de Design

Os <metoddlogos> tentaram - e tentam - explicar e modelar o processo projetual e,
por outro lado, fazer uma descri¢do de técnicas especificas, assemelhando-se a uma
receita culinaria para o projetista. Para essa finalidade, utilizam-se das contribui¢cées
de algumas disciplinas cientificas: Teoria dos Conjuntos, a Teoria de Sistemas, a
Teoria da Informacdo e a Teoria da Tomada de DecisGes, entre outras (BONSIEPE,
2012, p. 92).

Segundo Chalmers e Fiker (1993), a ciéncia é objetiva, o conhecimento cientifico é o
conhecimento provado e as teorias cientificas sdo derivadas de maneira rigorosa da obtencdo
dos dados da experiéncia adquiridos por observacdo e experimento. A ciéncia é baseada no
gue podemos ver, ouvir, tocar etc. Desta forma, o Design também pode ser considerado uma
ciéncia, visto que possui diversos métodos de projeto, ferramentas de coleta de dados, formas

de observacdo e experimentacgao, tudo isso para resultar em algo concreto e bem embasado.

Ele € uma ciéncia que promove a relagdes entre outras ciéncias.
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Produto é tudo aquilo que sai de um processo produtivo, podendo ser tanto um
servico, quanto um bem de consumo ou uma interface digital (SANTOS, 2000), ou seja, é
resultante do fazer projeto (Prdtica Projetual). A pratica 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 ndo garante seu sucesso, sendo necessdria a consideragdao do processo de

desenvolvimento do produto (BAXTER, 2011), o método’.

O método projetual para o designer ndo é algo absoluto nem definitivo; é algo
modificavel 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 melhora-lo (MUNARI, 2008).

Portanto, “os métodos de Design sdo também usados para definir o que é que a
equipe de Design tem que fazer, que processos tém de usar e quais serdo os resultados
esperados” (BEST, 2009:108). Os estudos de métodos de Design sdo relativamente recentes,
tendo pouco mais de 60 anos os primeiros (SOBRAL; AZEVEDO E GUIMARAES, 2016). Desta
forma, tendo como problematica de tese a consideracdo da experiéncia do usuario 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 Guimardes (2016), Lago (2017), revisdo sistematica e
levantamentos do prdprio autor em livros, é apresentada uma linha do tempo (Figura 23)
contendo os métodos encontrados. A revisdo sistematica foi feita na Biblioteca Digital
brasileira de Teses de Dissertacdes (BDTD) e no Banco internacional de teses e dissertagoes
ProQuest buscando teses e dissertacdes dos ultimos 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 sintese do processo de levantamento de

metodologias de Design estd disposta na Figura 22 a seguir.

7 Alguns conceitos utilizados nessa discussdo devem ser explanados, como é o caso de metodologia que é o estudo
dos métodos ligados a solucdo de problemas tedricos e praticos. 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 organizacdo de tarefas tornando-as mais claras e precisas, oferecendo
assim, suporte légico ao desenvolvimento de projetos (BONFIM, 1995).
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Figura 22: Processo de levantamento de metodologias de Design.
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Com base em todos os dados levantados e filtros aplicados, construiu-se uma tabela

(Apéndice D) com os métodos encontrados, suas descri¢cdes e relacdes com a Experiéncia do

Usuario, 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 periodo

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,

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

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

por fim foi analisado se os métodos apresentavam alguma relagdo com Experiéncia do

Usuadrio. A Figura 24 sintetiza os resultados encontrados.
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Figura 23: Linha do tempo de metodologias de Design.
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Fonte: elaborado pelo autor com base em Martins e van der Linden (2012), Merino (2014), Sobral, Azevedo e Guimardes (2016), Lago (2017).
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Figura 24: Sintese dos resultados encontrados Métodos de Design

ANALISES RELAGAO COM EXPERIENCIA DO USUARIO
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60% possuem abordagem
4 direcionada a Experiéncia do
Usuario

B Nao 30
@ UucD 17

0 N\ 340% dos métodos possuem
34% abordagem centrada no usuario.

6% dos métodos apresentam ; 3
6% algumarelacao diretacoma Representam 3 métodos:

boorioncia ioUsuiro. 7 | Zengetal (2010),Carreiratal (2013) e Amador (2017

Fonte: elaborado pelo autor.

Os primeiros métodos possuiam na maioria a macroestrutura linear ou de feedback,
representando 26% e 56% dos métodos encontrados. Os métodos circulares de Design sé
comegam a surgir neste levantamento no ano de 1995 com o método proposto por Bernsen
(1995) no qual o autor propde um sentido inverso para a metodologia de projeto. Métodos
com macroestrutura circular representam 12%. J4 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 ndo é exigida uma sequéncia Unica e linear na pratica do projeto.
Flexibilidade entre etapas representa 6% dos métodos elencados.

Quanto a analise da relacdo dos métodos e a Experiéncia do Usuario, 60% (30) dos
métodos observados ndo possuem uma abordagem direcionada ao usuadrio e
consequentemente acaba ndo considerando diretamente a Experiéncia do Usudrio. Sao
métodos que ponderam necessidades e especificidades do usuario em algum momento da
metodologia de projeto, contudo ndao dao grande foco a esse usuario, ou ndo possuem

direcionamentos para se aprofundar no contexto do usudrio e/ou dar voz ao mesmo durante
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o processo de desenvolvimento do produto em questdo. Ou seja, o processo de Design é
centrado no objeto (KRIPPENDORFF, 2000).

Desta forma na analise dos métodos, observou-se também aqueles com
caracteristicas de Design Centrado no Usudrio (ou User Centered Design — UCD), isto é, se
aproximassem do usudrio e o considerasse no processo, assim, consequentemente se
aproximasse de elementos da Experiéncia do Usudrio de alguma forma. De tal modo, 34% (17)
dos métodos tinham abordagem centrada no usudrio. O primeiro método com essa
caracteristica a surgir na linha do tempo é o método de Leonard e Rayport de 1997. Apenas
6% (3) dos métodos apresentam alguma relacdo direta com a Experiéncia do Usudrio. S3o eles:
Zeng et al. (2010), Carreira et al. (2013) e Amador (2017). A tabela a seguir (Tabela 4)
apresenta esses trés métodos e suas sinteses. Contudo esses métodos ndo apresentam de
forma clara como abordar elementos que compdem a experiéncia ao longo da pratica
projetual. Também ndo trazem ferramentas para suprir essa problematica.

Tabela 4: Linha do tempo de metodologias de Design.

METODOS/AUTORES TIPO DESCRICAO

Modelo de desenvolvimento de produto para design
ergondmico tendo a criatividade no centro
influenciando diretamente a estética, interatividade,
Zeng et al. (2010) Circular  novidade, flexibilidade, afeto, importancia,
personalizagdo e simplicidade / comunalidade. Esses
aspectos sao englobados por quatro outros aspectos:
Afetividade, Usabilidade, Segurancga e Funcionalidade.

Método que combina experiéncia do usudrio com
propriedades do produto, a partir da Engenharia
Kansei. Pondera fatores como percep¢des do usuario,

Feedback resposta do usudrio, comportamento e lealdade.
Compreende como componentes da experiéncia
respostas internas cognitivas, sociais, sensoriais ou
emocionais do cliente.

Carreira, R. et al.
(2013)

Método empadtico EED-CI dividido em 5 etapas: 1.
Definicdo 2. Planejamento 3. Imersdo 4. Analise 5.

Amador (2017) Linear Solucdes. Permite que designers tenham empatia com
usuarios permitindo a imersdo na experiéncia de uso
do produto projetado.

Fonte: elaborado pelo autor.

Pode-se dizer que o Design esta focado na interacdo entre o usudrio e o produto,

contudo considerando a resultante dessa interagdo em um contexto: a experiéncia. O Design
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nao se restringe mais a producdo, material, forma, funcdo e comunica¢do (BUCHANAN, 2001;
REDSTROM, 2006). Portanto, dada andlise de métodos aqui desenvolvida, é perceptivel a
caréncia de métodos que ponderem a Experiéncia do Usudrio nas suas etapas. Ndo obstante,
existe a crescente de métodos que deem foco ao usudrio e suas necessidades como centro.
Desta forma, o desenvolvimento de uma ferramenta que auxilie o designer a ponderar a
Experiéncia do Usudrio na pratica projetual, independentemente do método de Design
adotado, pode vir a contribuir para a projetacdo de produtos que propiciem ao usuario
experiéncias significativas e memoraveis.

Por outro lado, para se garantir essa consideracao da experiéncia no projeto, se faz
necessaria a Gestdo de Design como instrumento para integrar, de forma empatica, a
ferramenta ao processo, setores envolvidos no desenvolvimento, fornecedores, e o usudrio

final (KRZNARIC, 2015; AVENDANO, 2005).

2.3. Gestao de Design

O Design, desde a sua origem, sempre esteve relacionado ao sistema de producao
industrial. Contudo, com o passar dos anos, houve transformacgdes, e por causa da realidade
pds-industrial, passou-se a discutir o escopo da atividade fundamentada na nova forma de
economia (FREIRE, 2009). Best (2015) afirma que com a mudanca 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, servicos, processos e operagoes.
Sobre a ética da Engenharia, o Design possui carater pratico, 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 publico
(KOTLER e KELLER, 2006).

O Design esta intrinsecamente ligado a forma como a sociedade, o ambiente e os
negdcios interagem. Portanto, com a transicdo da economia, e percep¢do de como Design
interage com as particularidades do usuario (sociedade), o contexto (ambiente) e o produto
(negdcio), as organizacOes 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 as expectativas dos usuarios e oportunidades para surpreendé-lo, quanto aos
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seus produtos e servicos oferecidos, isto &, ela precisa inovar. A procura de solucdes
inovadoras faz do Design o principal componente estratégico para gerar sucesso nos negdcios.
Transformar inova¢des em produtos e servicos é uma das funcdes basicas do design, que se
configura como um processo continuo a ser realizado dentro da organizacao (FERNANDES,
LOURENCO E SILVA, 2014). A conscientizacdo da importancia da gestdo deste processo por
parte dos empresarios, dos industriais, dos pesquisadores e dos préprios designers, propicia
o desenvolvimento de formas de gerir o Design, buscando sua sistematizacdo e controle, bem
como sua aplicacdo coerente. Avendafio (2005) aponta que nesse processo de inovagao, o
designer deve ter uma visdo integral e global no processo criativo, propondo estratégias e
politicas que integrem todos os setores da empresa, fornecedores junto ao usuario final, e por
isso a necessidade de Gestdao de Design.

Segundo Camara et al. (2007), a Gestdo de Design deve ser entdo, uma ferramenta
gue integre as fungdes operacionais do Design desenvolvido em todos os setores da empresa,
visando atingir os objetivos tracados e propiciar a percepcao de uma imagem positiva. A
Gestdo de Design é um conjunto de técnicas de gestdo dirigido a maximizar, ao menor custo
possivel, a competitividade que a empresa obtém pela incorporacdo e utilizacdo do Design
como instrumento de sua estratégia empresarial (MARTINS e MERINO, 2011). Realizar a
Gestdo de Design significa implementar o Desigh como um programa formal de atividades
dentro da organizacdo, introduzindo na cultura dessa corporacdo a importdncia do design
para as metas ao longo do prazo e da coordenacdo dos resultados de design em todos os niveis

corporativos (MOZOTA et al., 2011).

O design é uma funcdo, um recurso e uma forma de pensar dentro da organizacdo e
algo que pode ser ativo no pensamento estratégico, no desenvolvimento de
processos e, crucialmente, na implementacdo de projetos, sistemas e servicos; na
forma que a organizagdo se relaciona com os seus clientes e com os protagonistas

do negdcio (BEST, 2015).

A diferenca da Gestdo de Design é seu papel na identificacdo de maneiras pelas quais
o design pode contribuir para o valor estratégico de uma empresa (RAMOS, 2016). Ela pode
atuar e influenciar na gestdo em varios niveis e de diversas formas, integrando o design na
estrutura corporativa no nivel organizacional, tatico ou operacional, ao aplicar objetivos de

longa duracdo e nos processos de decisdo do cotidiano (Figura 25). O foco do Design esta na



75

melhoria dos servicos aos usuarios e suas experiéncias, criando estratégias mais eficazes e
reduzindo desperdicio (BEST, 2015). Contudo, para poder fazer essa gestao de design ao longo
da corporacao, e oferecer melhores produtos e experiéncias de uso aos usudrios, o gestor de
design precisa estar alinhado com as necessidades desses individuos e saber se colocar no

lugar deles. Em outras palavras, o gestor de design deve ter empatia (KRZNARIC, 2015).

Figura 25: Niveis de atuacdo do Design.

Design no nivel estratégico,
politica e missao

Design no nivel tatico,
sistemas e processos

Design no nivel das operagoes,
tangiveis e fisicos

Fonte: Best (2015).

O Design Estratégico, ou Gestao de Design, entdo se destaca ao apresentar conceitos
com uma abrangéncia multidisciplinar em relacdo ao desenvolvimento de produtos e servicos,
valorizando aspectos subjetivos que busquem um didlogo com o consumidor, oportunizando
que a experiéncia seja um elemento essencial no processo (BITELO, 2011). Portanto, a Gestao
de Design apresenta-se como um meio de associagdo, como um todo, da Experiéncia ao
processo de desenvolvimento (tatico), podendo refletir nos aspectos operacionais da empresa

desenvolvedora do produto, assim como estratégica.
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2.4. Experiéncia do Usudrio

Na area do Design, no inicio o interesse de seus profissionais foi voltado a Experiéncia
do Usuario. A prioridade era antecipar idealmente as necessidades e solu¢des para promover
experiéncias pratico-funcionais positivas. Atualmente, o interesse é, primeiro, conhecer a
realidade e a potencialidade experiencial do usuario, especialmente para investir na inovagao
ou no aprimoramento simbdlico-afetivo das experiéncias. E por isso que se afirma o
crescimento dos projetos de design orientados a experiéncia na atualidade (OLIVEIRA et al.,
2014; TONETTO E DESMET, 2016).

Para Desmet e Hekkert (2007) a experiéncia no ambito do produto é um fendbmeno
multifacetado que envolve diferentes manifestacdes, como rea¢ées comportamentais (correr
ou buscar contato), reagdes expressivas (sorrir ou franzir a testa ou outras expressdes faciais,
vocais e posturais), reacoes fisioldgicas (dilatacdo da pupila e produgao de suor) e sentimentos
subjetivos.

A diversidade e a abrangéncia das experiéncias envolvem uma ampla gama de
propriedades e métricas muito variadas, sendo, muitas vezes, particulares, efémeras e
subjetivas, contudo, sdo também projetaveis (LAW et al. Al, 2009; HASSENZAHL, 2010; BEST,
2012), porque sdo condicionadas por fatores humanos (GREEN e JORDAN, 1999). Isso impde
dificuldades a proposicdo dos conceitos e instrumentos que delimitem e identifiguem
elementos componentes da ampla e diversificada experiéncia do usuario. Isso também
poderia justificar a diversidade de termos encontrados na presente pesquisa para Experiéncia
do Usudrio (em inglés, User Experience), como Customer Experience ou Brand Experience,
usados fundamentalmente para se referir a mesma coisa, porém, variando de acordo com a

area em que é abordada.

“Para criar uma experiéncia positiva do usuario, é importante obter as necessidades
latentes do usuario, incluindo aspectos afetivos e cognitivos durante o ciclo de vida
do uso do produto, informar informacgGes subsequentes e suporte a decisdo com
consideragdes de engenharia e preocupagdes com marketing.” (ZHOU, F. et al.,

2013)

A experiéncia do usudrio é uma consequéncia do estado interno de um usuario, das

caracteristicas do sistema projetado e do contexto em que a interagdo ocorre. Ao longo dos
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estudos e das Revisdes Sistematicas desenvolvidos nessa pesquisa, foi observado que a
experiéncia do usudrio é abordada sob diferentes oticas em diferentes dareas do
conhecimento, apresentando variacdes como: Experiéncia do Usudrio (User Experience),
Experiéncia do Cliente (Customer Experience), Experiéncia do Consumidor (Consumer
Experience), Experiéncia da Marca (Brand Experience), ou simplesmente como Experiéncia.
Contudo, em suma, abordam a mesma coisa ou se complementam. Destaca-se aqui os trés

principais eixos da Experiéncia do Usudrio observados:

1. Experiéncia: a primeira observada tem um sentido conceitual e filoséfico abordada
principalmente sob a perspectiva Instrumentalista (doutrina filosdéfica) trazendo como

um dos principais autores John Dewey;

2. Experiéncia do Cliente/Consumidor/da Marca: Experiéncia do Usudrio é tratada sob
a perspectiva da Gestdo, Administracdo, Marketing voltando-se principalmente para
produtos fisicos e servicos oferecidos por uma empresa. Aborda o usuario 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 Experiéncia do Usuario sob a ética da Engenharia do
Software, Ciéncia da Computacdo, Tecnologia da Informacdo, Design. E comum
observar a relacdo da UX com Usabilidade. Direciona-se majoritariamente a Interface
digital, e utiliza amplamente a abreviacao UX. Essas caracteristicas fazem com que os
termos Experiéncia do Usudrio e UX sejam remetidos principalmente a softwares,
sites, interfaces digitais, aplicativos, deixando de lado, muitas vezes, produtos e

servicos. Destacam-se autores como: Patrick Jordan, Pieter Desmet, Marc Hassenzahl,

Sarah Diefenbach.

Foram desconsiderados estudos que traziam a Experiéncia do Usuario no sentido
apenas de repertdrio, conhecimento prévio, vivéncia anterior, por ndo fazer parte do escopo
da pesquisa da tese a ser desenvolvida. A seguir serdo abordados mais detalhadamente os

trés principais eixos da experiéncia aqui observados.
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2.4.1. Experiéncia

No geral, o conceito de experiéncia é relacionado aos cinco sentidos: tato, olfato,
visdo, paladar e audicdo. Por sua vez, os sentidos reagem a alguma forma de estimulo
(FERREIRA, 2011). Dewey (1959) propde que o conceito de experiéncia vai além, colaborando
na instaurag¢dao ou na manutencao de habitos. Assinala também a continuidade da experiéncia,
gue ndo tem comecgo nem fim, apresentando-se como um todo, um fluxo apreendido por meio
dos sentidos do individuo em um movimento de estabelecer e expandir certos padrées nas
agoes.

Desmet e Hekkert (2007) defendem que a experiéncia é moldada pelas caracteristicas
do usuario (personalidade, habilidades, repertdrio, valores culturais, motivos) e os do produto
(forma, textura, cor e comportamento); e apontam existir trés niveis da experiéncia:
experiéncia estética, experiéncia de significado e experiéncia emocional. Todas as ac¢des e
processos envolvidos, como ac¢bes fisicas e processos perceptuais e cognitivos (perceber,
explorar, usar, lembrar, comparar e compreender), irdo influenciar na experiéncia. Bem como
a experiéncia também serd influenciada pelo contexto (fisico, social, econémico) no qual a
interacdo ocorre. Segundo Lorieri (2000), o conteludo significativo de uma experiéncia é
medido pelas relagcdes ou conexdes nela presentes e que precisam ser captadas pela
inteligéncia, pela “leitura interna” feita por esta funcao natural.

A inteligéncia humana pode ser considerada um instrumento, que, na filosofia
instrumental, resolve os problemas a medida que surgem (DEWEY, 2008). Um instrumento é
um recurso para atingir um resultado. Pode ser um objeto simples ou constituido de varias
partes que serve para executar determinada tarefa, medicdo ou observacdo. Sob o viés da
Engenharia, a area de Design assume seu carater pratico, cujos aspectos técnicos sao
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 publico (AZEVEDO, 2006; BOMFIM, 1997; DWEK; COUTINHO; MATHEUS, 2011;
KOTLER; KELLER, 2006).

O instrumentalismo de Dewey traz a concep¢ado de que ciéncia e conhecimento em
geral devem ser pensados para atender as necessidades humanas (SANTOS, 2012). O mesmo
principio rege as ciéncias socialmente aplicadas e a tecnologia, que é seu produto. Dada a

evolucdo do Design com o passar dos anos buscando atender as necessidades do usuario
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pratico-funcionais de forma inovadora, e o aumento da oferta de produtos e servigos cada vez
mais eficientes e com qualidade, o publico passou a demandar produtos e servicos que
extrapolem os beneficios pratico-funcionais (BONSIEPE, 2012; MUNARI, 2008; HASSENZAHL,
2010; IIDA; BUARQUE, 2016; LOBACH, 2001).

Ha, portanto, uma realidade mais recente, na qual os usudrios requerem beneficios
para além da funcionalidade, inclusive, evocando o direito a felicidade. Assim, entre outros
profissionais, os designers tém investido no atendimento de necessidades simbdlico-afetivas
dos usudrios, propondo-lhes experiéncias de felicidade por meio de produtos e servicos, nos
campos material e digital (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014). Desse modo, o
conhecimento sobre as experiéncias dos usudrios, sejam essas atuais, simuladas ou
projetadas, passou a ser prioridade e, atualmente, os designers projetam enfatizando a
experimentacgao, inclusive, utilizando recursos baseados em tentativa e erro, intuigcdes e
acasos (OLIVEIRA; LIMEIRA; SANTA-ROSA, 2014; PANTALEAOQ; PINHEIRO, 2009).

Segundo Hassenzahl (2004) o conhecimento das demandas do usudrio estad ainda
relacionado a suas necessidades hedonicas no contexto de suas experiéncias. Por tratar o
pensamento como um modo de agir sobre as coisas, o instrumentalismo funciona como um
mecanismo constituidor de nossas experiéncias. Assim, é conceituado por Japiassu e
Marcondes (1996, p. 71) como “ato de recorrer a experiéncia concreta (de ordem perceptual,
intuitiva, ativistica, axiolégica ou mistica) na fonte da verdade”. Isso também pode ser
expandido para considerar a experiéncia do usuario como uma resultante da interacao
homem-produto (HODZA, 2009), sendo que o produto pode ser um objeto, ou um conjunto
de objetos e performances caracterizando um servico, uma interface ou um ambiente,
tornando possivel a conexdao com o pensamento de Dewey (1978), propondo que experiéncia

resulta da interacdo individuo-ambiente.

2.4.2. Experiéncia do Cliente/Consumidor/da Marca

Indo além, dando enfoque no ato de consumir experiéncias, observa-se que o setor
tem apresentado crescimento significativo nos Ultimos anos, ocasionando um aumento no
volume de estudos relacionado a area (PINE; GILMORE, 1999; RICHARDS, 2001; PARK, OH E
PARK, 2010; FREIRE, 2009; DEMILIS, 2015). O Oxford English Dictionary define o termo

experiéncia como "um evento ou ocorréncia que deixa uma impressao em alguém". Na
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economia de experiéncia emergente, os consumidores (usuarios) procuram experiéncias
Unicas, além do simples consumo de produtos e servigos, porque o nivel alto e consistente da
gualidade dos produtos e servicos ndo pode mais ser usado como fator de diferenciacdo pelos
usudrios. Essa nova demanda por experiéncias Unicas e memordaveis exige que as empresas
desenvolvam uma provisdo de valor agregado, distinta para produtos e servicos que ja
alcangaram um nivel de qualidade funcional consistente e alto (PINE; GILMORE, 1999; PARK,
OH E PARK, 2010). Portanto, definir e melhorar a experiéncia 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 experiéncia se origina de um conjunto de interacdes complexas entre o cliente e
uma empresa ou as ofertas de produtos da empresa (LASALLE; BRITTON 2003; HOLBROOK,
2006; CARU; COVA 2007; VERHOEF et al., 2009). Os consumidores também podem cultivar
sua propria experiéncia Unica (PRAHALAD; RAMASWAMY 2004), na qual a empresa fornece
artificios e contextos para permitir ao consumidor moldar sua prépria experiéncia (CARU;
COVA 2003). Lemon e Verhoef (2016) conceituam Experiéncia do Consumidor como "jornada"
de um cliente com uma empresa ao longo do tempo durante o ciclo de compra em vdrios
pontos de contato, sendo um processo dinamico.

A Experiéncia é uma determinante-chave do comportamento do consumidor e um
importante objetivo estratégico para as organizacdes (KLAUS; MAKLAN, 2013). As percepgoes
dos clientes sobre sua experiéncia geralmente estao associadas a questdao de como o produto
ou servico é entregue, em vez de explorar o que é entregue (GOLDSTEIN et al., 2002) e como
a experiéncia do cliente se relaciona com importantes resultados de marketing (KLAUS;
MAKLAN 2013). Segundo Lemon e Verhoef (2016), a énfase na Experiéncia do Consumidor e
o foco nas jornadas de decisdo desse consumidor sugerem que as empresas estdo 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 importancia de se entender como é
composta essa experiéncia e de que forma pode se avalia-la.

A medicdo da Experiéncia do Consumidor desempenha um papel critico na
divulgacdo de ideias ativas para a empresa. Empresas de alto nivel tentam medir e avaliar a
experiéncia geral dos clientes com a empresa por meio de iniUmeras métricas, embora ndo

tenham sido desenvolvidas grandes escalas de avaliacdo da Experiéncia do Consumidor, ndo
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havendo abordagens de medicdo robustas para avaliar todos os aspectos dessa experiéncia

(LEMON; VERHOEF, 2016).

2.4.3. UX — User Experience

De maneira mais especifica, a experiéncia do usuario é projetavel, sendo construida
de elementos ou aspectos subjetivos e efémeros (HASSENZAHL; DIEFENBACH; GORITZ, 2010;
LAW et al., 2009). Por isso, cabe ao designer se munir de ferramentas que o possibilitem
entender e tentar prever a experiéncia vivenciada, visando o desenvolvimento de produtos,
interfaces digitais ou servicos que atendam as necessidades do usudrio e fornecam
experiéncias positivamente significativas. Sendo a experiéncia do usudrio resultante da
interagdo usuario-produto/servico/interface, ela confere a este usuario beneficios (JORDAN,
2000; DESMET, 2003; HASSENZAHL, 2004; HASSENZAHL, 2010).

Segundo Hassenzahl (2010), a experiéncia do usudrio estd relacionada a criar uma
experiéncia significativa, por meio de um dispositivo. Uma boa experiéncia do usuario esta
diretamente ligada ao fato de contar historia. Ela é considerada um fator de natureza
subjetiva, porque esta arrolada aos sentimentos, percepc¢ao estética e os pensamentos de um
individuo sobre o sistema, contudo, inclui também a percepcdo em relagdo aos aspectos
praticos, tais como utilidade, facilidade de utilizacdo e eficiéncia do sistema, isto é, sua
usabilidade. Sendo a experiéncia medida pelas relacdes ou conexdes nela presentes e que
precisam ser captadas pela inteligéncia do individuo (LORIERI, 2000); é por isso a importancia
de se ter uma abordagem centrada no usuario, quando se fala na experiéncia de uso, pois é
preciso entender as conexdes que o individuo estabelece com o produto, suas
particularidades, necessidades e desejos.

Segundo lida e Buarque (2016), a Ergonomia (Fatores Humanos) tradicionalmente
procura melhorar a funcionalidade, seguranca e conforto dos produtos e servigos, contudo, a
partir da década de 1990, os estudos ergondémicos passaram a se voltar também para a
dimensdo do prazer, agregando agradabilidade (plesurability) a esses produtos e servigos. A
agradabilidade visa proporcionar prazer estético e simbdlico ao usuario. Ja a experiéncia do
usuario se relaciona com sentimentos subjetivos, emoc¢Ges e qualidade positivas e
motivadoras, sendo resultado do processo de interacdo com o produto na forma de aspectos

como satisfacdo (prazer), entretenimento, alegria (HASSENZAHL E TRACTINSKY, 2006;
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DIEFENBACH E ULLRICH, 2015; RICHA et al., 2015). Desta forma, fica perceptivel na literatura
a aproximacdo Experiéncia do Usudrio aos Fatores Humanos na forma de bem-estar, fisico,
satisfacdo, eficiéncia e eficacia do sistema (DUL e NEUMANN, 2009), e mais recentemente,
por meio da agradabilidade (IIDA e BUARQUE, 2016). Assim, podemos dizer que parte da
experiéncia estd 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 eficacia, a eficiéncia e a satisfacdo com que usuarios especificos
conseguem alcancar objetivos especificos em ambientes particulares.

lida e Buarque (2016) apontam que para uma atividade ocorrer de forma satisfatoéria
e com a eficiéncia maxima, um sistema homem-maquina deve ser planejado como um todo.
Estando a experiéncia vinculada a relagdo que o usuario tem com um sistema, e os Fatores
Humanos (Ergonomia) relacionados a adaptacdo do sistema ao homem, é perceptivel a
importancia da Experiéncia do Usudrio aos Fatores Humanos para a projetacao de um sistema
satisfatorio e eficaz, e por isso, ferramentas e métodos para se mensurar essa experiéncia se
mostra de igual importancia. O modelo de sobreposicdao de Robig, Didier e Bruder (2011)
entende que a Usabilidade é o elemento mediador entre Fatores Humanos e a Experiéncia do
Usuario, ndo sendo separados, ao contrdrio, eles sdo sobrepostos em diferentes situagdes,

com um elemento em comum (Figura 26).

Figura 26: Modelo de Sobreposicao.

UX

Usabilidade

Fatores
HumanOS

Fonte: Robig, Didier e Bruder (2011:222).
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Portanto, dada a proximidade da Experiéncia do Usuario a Usabilidade; e a énfase de
estudos relacionados a Experiéncia do Usuario em interfaces digitais conforme observado nas
revisdes sistematicas; fica perceptivel a atribuicdo do termo Experiéncia do Usuario, ou sua
abreviacdo em inglés UX, a areas relacionadas a Computacdo, Engenharia do Software,
Tecnologia da Informagdo, ou areas conexas a interfaces digitais. Contudo, Experiéncia do
Usuario ndo se restringe a apenas interfaces digitais, sendo um resultado da interacdo usuario-
produto (produto fisico, servico ou interface digital) (JORDAN, 2000; DESMET, 2003;
HASSENZAHL, 2004; HASSENZAHL, 2010). Por isso, com intuito de abranger também produtos
e servicos, e ndo apenas interfaces digitais, para efeito desta tese, decidiu-se adotar o termo

EU para se referir-se a todas as Experiéncias do Usudrio.

2.5. Mapeando Experiéncias: por que mapear experiéncias?

Conforme visto anteriormente, ao se tratar da conceituacdo da Experiéncia do
Usuario, destaca-se a diversidade e abrangéncia das experiéncias, envolvendo uma ampla
gama de propriedades e métricas variadas, particulares, efémeras e subjetivas, contudo,
também projetdveis (LAW et al., 2009; HASSENZAHL, 2010; BEST, 2012), estando
condicionadas aos Fatores Humanos (GREEN e JORDAN, 1999; ROBIG, DIDIER E BRUDER, 2011;
IIDA e BUARQUE, 2016). Sendo a Experiéncia algo inerente a utilizacdo de um produto, pois
toda interagao usuario-produto resulta em uma experiéncia, pode-se concluir que para poder
entender como essa experiéncia é vivenciada por determinado usudrio, bem como possibilitar
0 projetista a antever como serd a experiéncia de um produto em desenvolvimento, se faz
necessario o mapeamento da jornada de utilizacdo do produto em questdo pelo usudrio.

Um mapa de jornada indica o foco nas experiéncias de um ator principal, como um
grupo de clientes ou funciondrios, representado por uma persona. Representa os estagios da
jornada, e estes indicam as principais fases da experiéncia do ator principal, como, por
exemplo, os estdgios do processo de decisdo de compra: reconhecimento do
problema/necessidade; busca informacdes; avaliagcdo das alternativas; decisdo de compra; e
comportamento pds-compra. O mapa de jornada apresenta de forma visual as experiéncias
de servico por meio de uma sequéncia 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 experiéncia de uma pessoa ao longo do tempo de ponta a ponta. Eles ajudam a

detectar lacunas nas experiéncias do cliente e a explorar potenciais solugdes.

[...] Um mapa de jornada ponta a ponta do cliente pode ajudar a visualizar a
experiéncia geral que um cliente tem com um servigo, um produto fisico ou digital
ou uma marca. Isso pode incluir o reconhecimento de uma necessidade, a busca por
um servico especifico, a reserva e a compra desse servico. Mas também pode revelar
o momento de uma reclamacao, se algo der errado ou uma eventual recontratacao

de um servico (STICKDORM et al., 2020, p. 44).

Kalbach (2017) traz trés formas distintas de mapear a jornada do usudrio: Mapa da
Jornada do Usuario, Blueprint do servico e Mapa da Experiéncia. O autor aponta que o os
mapas da jornada do cliente (usuario) mostram a pessoa como cliente da organizacdo e
envolve a decisdao de compra do produto ou servico. Esses mapas acontecem em tempo real,
acompanhando a vivéncia momentanea do cliente. Contudo, apesar dos diagramas buscarem
mostrar como o cliente se encaixa nos servicos fornecidos pela organiza¢cdao, os mapas da
experiéncia, por outro lado, veem um contexto mais amplo do comportamento humano,

invertendo a relagdao e mostrando como a organizagdo se encaixa na vida de uma pessoa.

Os mapas da jornada do cliente tendem a focar no lado experimental da equagao,
com apenas uma pequena descricdo dos processos de provisdao de servigos. Os
blueprints de servico focam nos processos de apoio. Um mapa da experiéncia foca
na experiéncia mais ampla do cliente, mas também poderia incluir descrigdes

detalhadas dos atores e dos processos da organizagdo (KALBACH, 2017, p. 95).

Kalbach (2017) traz em seu livro um diagrama (Figura 27) que ilustra a interseccdo
entre Mapa da jornada do cliente, Blueprint de servico e Mapa da experiéncia. Como pode-se
observar, o Mapa da Experiéncia contempla caracteristicas tanto do Mapa da Jornada quanto
do Blueprint. Segundo o autor, o Mapa da Experiéncia sobrepGe completamente as outras
duas formas de mapeamento. Os mapas da jornada do cliente tendem a considerar a pessoa
como um consumidor de produtos e servicos, e trata sobre essa relacdo da pessoa como
cliente de um servico especifico. Por outro lado, os mapas da experiéncia, geralmente
possuem o foco em uma atividade humana geral em determinado dominio. Pode haver muitas

organizacoes envolvidas, ou a empresa ou a organizacdo pode até ndo ser declarada
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explicitamente. Os mapas da experiéncia separam as experiéncias das solucdes, e “ajudam a
mudar o pensamento coletivo de uma organiza¢do 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 servico e Mapa da Experiéncia.
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FIGURA 4-7. A profundidade e a quantidade diferem nos tipos de diagrama

Fonte: Kalbach (2017)

Os mapas da experiéncia reconhecem fundamentalmente que as pessoas interagem
com muitos produtos e servigos a partir de varios provedores em muitas situacées.
Essas experiéncias modelam seus comportamentos e relagdo com qualquer
organizag¢do. Examinar seu contexto mais amplo se tornara cada vez mais
fundamental quando produtos e servigos ficarem conectados entre si (KALBACH,

2017, p. 275).

Na Tabela 5 criada por Kalbach (2017) esta disposto um resumo criado pelo autor
gue reune os principais aspectos que definem os Mapas da Experiéncia.

Tabela 5: Definindo os aspectos dos mapas da experiéncia.

PERSPECTIVA O individuo como orientado a objetos, operando em um sistema amplo
ou dominio, e interagindo parcialmente em muitos servicos.

ORGANIZAGAO Cronoldgica.
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ESCOPO O processo holistico de uma experiéncia definida, completa, incluindo
acoes, pensamentos e sentimentos. Pode ser limitado a uma Unica pessoa
ou agregar o comportamento dos atores.

FOCO Foco principalmente na experiéncia humana, geralmente com pouco ou
nenhum processo de apoio explicito.

UsoOsS Usado para a analise das relagdes do ecossistema e o design das solucdes.

Informa o planejamento estratégico e a inovacao.

PONTOS Oferecem uma perspectiva externa e nova que ajuda a criar empatia
FORTES . ; ~ .o o

Fornecem ideias além da relagdo com uma Unica organizagao ou marca.
PONTOS Podem ser vistos como abstratos demais por alguns stakeholders.
FRACOS

Os diagramas detalhados podem levar a uma analise exagera e
“sobrecarga do mapeamento”.

Fonte: KALBACH (2017, p. 285)

Porém, de maneira geral, os mapas de jornada podem tornar visiveis algumas
experiéncias intangiveis e facilitar o entendimento comum entre membros de uma equipe
sobre determinado servigo. Esses mapas podem ter varias escalas e escopos, e normalmente,
para representar diferentes aspectos de uma experiéncia, sdo necessdrios varios mapas:
desde mapas amplos e que mostrem a experiéncia de forma generalista de ponta a ponta, a
mapas mais detalhados, que foquem em certa etapa de uma jornada, e em descricdes passo
a passo, extremamente detalhadas, de microinteracdes (STICKDORM et al., 2020).

2.6. Elementos que compdem uma experiéncia

Um produto projetado, sem entender a necessidade do usudrio, é suscetivel a perder
oportunidades para uma experiéncia verdadeiramente memoravel e os beneficios resultantes
para a empresa por tras do produto (UNGER; CHANDLER, 2009). Contudo, experiéncias sdao
subjetivas, particulares, ndo podendo nunca ser iguais (HASSENZAHL, DIEFENBACH, GORITZ,
2010). E uma avaliagdo multidimensional e holistica, formada por diferentes dimensdes e
fatores, mesmo que estes estejam apenas no subconsciente do usuario (SCHMITT, 1999;
GENTILE; SPILLER; NOCI, 2007; HOSANY; WITHAM, 2009). Por isso, a dificuldade de se
estabelecer uma métrica para mensura-las, avalia-las e servir de instrumento de comunicacao

para gest3o, contudo se pode categoriza-las (HASSENZAHL, DIEFENBACH, GORITZ, 2010).
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Para Schmitt (1999), a Experiéncia do Usudrio pode ser definida nestas dimensdes:
experiéncias sensoriais (sentidos); experiéncias afetivas (sensa¢ao); experiéncias cognitivas
criativas (pensamento); experiéncias fisicas, comportamentos e estilos de vida (ato); e
experiéncias de identidade social (relacionamento). Gentile, Spiller e Noci (2007) incluem um
componente adicional, pragmatico, definido como o ato pratico de fazer algo (HOSANY;
WITHAM, 2009). Verhoef et al. (2009) apontam que a experiéncia é estritamente pessoal e
implica o envolvimento do cliente em diferentes niveis (racional, emocional, sensorial, fisico
e espiritual), sendo uma resposta interna e subjetiva que esse individuo tem a qualquer
contato direto ou indireto com uma empresa, e consequentemente o produto.

Para Hekkert e Schifferstein (2008) a experiéncia de produto é resultado da interacao
dos usuarios com os artefatos, e a maneira como os usuarios interagem com um produto é
claramente dependente do produto em si. Os produtos sdo percebidos pelo usudrio por meio
dos sentidos, junto com os sistemas cognitivo e motor. Os autores vao além e apontam que a
relacdo afetiva do usuario com algum produto, pode ser provocada por uma ou mais emogoes
gue sdo oriundas de um conhecimento prévio de cada individuo juntamente com a informacao
percebida e processada. Produtos fazem parte de um ambiente e a experiéncia de produto
depende também do contexto em que a interacdo acontece.

Sendo a experiéncia resultante da interacdo usudrio-produto (HEKKERT, 2006;
HASSENZAHL E TRACTINSKY, 2006), é possivel associar as funcdes do produto as experiéncias
a serem vivenciadas pelo usuario. Isso porque no campo do Design Industrial, as fun¢des do
produto estdo relacionadas com a estrutura, e possuem um carater comunicativo nas relacoes
de signo? e significado® entre o produto e o usudrio. As funcdes sdo abordadas no processo de
projeto de acordo com as caracteristicas do produto (SANTOS, 2009). Lobach (2001) define as
fungdes do produto como praticas, estéticas e simbdlicas.

Por outro lado, quando se trata da percep¢do do usuario com relagdo ao produto,
versa-se sobre os atributos do produto, ou seja, pode-se afirmar que atributos sdo qualidades
percebidas (FERREIRA, 1995). Santos (2009) afirma que existe uma confusdo entre atributos e

funcGes de um produto.

8 SIGNO: algo que esta no lugar de outra coisa. (CHARLES apud TEIXEIRA, 2003)

9 SIGNIFICADO: conceito veiculado pela parte material do signo, seu conteldo, a imagem mental por ele
fornecida, ou seja, significado é o conceito ou imagem mental que vem na esteira do significante e significacdo
é a efetiva unido entre um certo significado e um certo significante. (CHARLES apud TEIXEIRA, 2003).
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As fungGes de um produto sdo definidas e desenvolvidas no projeto por meio das
solugBes selecionadas. Enquanto, como uma extensdo das solugdes, os atributos
possuem um carater perceptual e sensdrio, ou seja, sdo percebidos pelos usuarios
como atributos técnicos e semanticos através das relagbes visuais e de uso do
produto naquilo que ele oferece. Pode-se dizer que atributos sdo qualidades

percebidas (SANTOS, 2009, p. 42).

Os atributos podem ser definidos como sendo um conjunto de caracteristicas e
propriedades intrinsecas ao produto, visiveis pelos usudrios. Resultam das relagGes entre
usuarios e produtos que se manifestam por meio das fun¢Ges praticas e funcdes de linguagem
do produto, tais como: fungdo estética, funcdo simbdlica e, ainda, por caracteristicas de estilo
(FERREIRA, 1995). “Estes atributos sao inerentes aos produtos e, vistos pela sociedade em
seus respectivos contextos como um fend6meno padronizado (SANTOS, 2009, p. 50)”.

Conforme o objetivo da presente tese, que consiste no desenvolvimento de uma
ferramenta que considere os elementos que compdem a experiéncia do usudrio na avaliacdo
de produtos e servicos visando a geracdo de diretrizes de projeto da experiéncia, é pertinente
ponderar tanto funcbes quanto os atributos do produto. Partindo do principio de que a
ferramenta seja usada durante o processo de desenvolvimento de projeto, o intuito, portanto,
é de que os elementos que compdem a experiéncia sejam pensados durante o projeto pelo
projetista, mas que também sejam percebidos, mesmo que de forma inconsciente, pelo
usuario ao vivenciar a experiéncia pretendida.

Por esses elementos definirem caracteristicas macro da experiéncia do usuario a
serem consideradas durante a pratica projetual e para que esses elementos sejam remetidos
as partes que compdem a ferramenta proposta nesta tese, decidiu-se referir-se a esses
elementos da experiéncia como Aspectos da Experiéncia. Desta forma, para efeito do
trabalho proposto, considera-se como Aspecto da Experiéncia algo que tenha relacdo e

transite entre a funcdo do produto e o atributo conforme apresentado na figura 28:

Figura 28: Relacdo Funcgdes, Atributos e Experiéncia.
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Fonte: elaborado pelo autor.

Hekkert (2006) define que product experience ou experiéncia com produto, é
composta por um conjunto de efeitos resultantes da interacao do usuario com o produto em
varios niveis, que inclui o nivel em que todos os nossos sentidos sdo gratificados (experiéncia
estética), o nivel dos significados apegados aos produtos (experiéncia de significado), e o nivel
dos sentimentos e emocgOes que sdo evocados (experiéncia emocional). Mont’Alvdo e
Damadzio (2008) apontam que diversos autores trazem o termo “experience” com cada vez
mais frequéncia, porém além das diferencas conceituais, é dificil distinguir os niveis da
experiéncia (como emocional, estético e de significado), pois os usuarios experienciam as
coisas de forma unitaria, isto é, estando os niveis da experiéncia relacionados entre si durante
uma interacao.

Os aspectos que compdem a experiéncia do usudrio vao além da usabilidade e
envolvem propriedades contextuais, como a situa¢do particular em que ocorre a interagao, a
perspectiva do individuo, o seu humor, objetivos e motivacdes que dirigem a interacado, e as
caracteristicas do produto (LAW et al., 2009). Nielsen (2008) defende que a Experiéncia do
Usuario inclui Usabilidade, mas também aspectos cognitivos, socioculturais e afetivos -
aspectos positivos resultantes da interacdo com os produtos, além da experiéncia estética ou
desejo de reutiliza-lo. A experiéncia com o produto é um fendmeno multifacetado que envolve
manifestacdes como sentimentos subjetivos, reacdes comportamentais, reacdes expressivas

e reacgoes fisioldgicas (DESMET e HEKKERT, 2007).
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Como visto anteriormente, pode-se perceber que a experiéncia do usudrio é
resultante da interagao usuario-produto e esta condicionada a diversos aspectos e fatores. Na

tabela 6 a seguir tem-se a sintese da composicdo da experiéncia do usudrio de acordo com

alguns autores aqui abordados.

Tabela 6: Sintese da composi¢do da Experiéncia.

AUTORES DEFINICOES E/OU RELAGOES COM EU
Relaciona a experiéncia com comportamentos que vao influir na instauragdo e
DEWEY (1959) manutencdo de habitos, sendo algo continuo apreendido por meio dos sentidos do

FERREIRA (2011)

DESMET E
HEKKERT (2007)

LOBACH (2001)
HASSENZAHL
(2004)
SCHMITT (1999)

GENTILE, SPILLER
E NOCI (2007)

VERHOEF et al.
(2009)

IIDA E BUARQUE
(2006)

individuo, resultante da interac¢do individuo-ambiente.
Traz que as experiéncias se relacionam com os cinco sentidos.

Defendem que a experiéncia é moldada pela personalidade, habilidades, repertério,
valores culturais, motiva¢ao do usudrio, e forma, textura, cor, comportamento do
produto; apontam existir trés niveis da experiéncia: experiéncia estética, experiéncia
de significado e experiéncia emocional

Traz as fungGes praticas, estéticas e simbdlicas como esséncias das relagées dos
usuarios com os produtos, e que se pode concluir que influira na construcdo da
experiéncia do usuario.

Relaciona as experiéncias do usuario com necessidades hedonicas (relagdo com o
prazer).

Relaciona a experiéncia com dimensodes sensoriais, fisicas, comportamentais e sociais.

Complementam Schmitt (1999) com o “ato pratico de fazer algo”.

Apontam que a experiéncia é pessoal e implica o envolvimento do cliente em niveis
racional, emocional, sensorial, fisico e espiritual.

Se aproximam da experiéncia do usuario ao abordar a dimensdo do prazer
(agradabilidade) aos estudos dos Fatores Humanos (Ergonomia), visando proporcionar
prazer estético e simbdélico ao usudrio.

Fonte: elaborado pelo autor

Desta forma, observando os apontamentos dos autores destacados, e buscando fazer
relacdo entre as diferentes composicbes da experiéncia do usudrio abordadas por esses
autores, conclui-se que alguns aspectos estdo conexos e/ou tratam na sua esséncia da mesma
coisa. Portanto para efeito desta tese, decidiu-se, como forma de melhor compor a
experiéncia do usuario, dividir a experiéncia nos Aspectos Sensoriais, Emocionais, Simbdlicos
e Praticos, tendo como base os autores Desmet e Hekkert (2007) e Lobach (2001),

ponderando func¢des e atributos dos produtos.
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2.6.1. Aspecto Sensorial

Os aspectos sensoriais de uma experiéncia estdo relacionados com a percepcao dos
produtos pelos usudrios por meio dos sentidos (visdo, tato, audi¢ao, olfato. A fungao estética
proveniente da interacdo usuario-produto esta vinculada aos processos sensoriais (LOBACH,
2001; DESMET e HEKKERT, 2007). Fungdes estéticas evidenciadas, podem ser observadas a
partir da forma do produto por meio de suas linhas, proporc¢des, cores, acabamentos
superficiais, despertando no usuario fendmenos perceptivos e sensoriais, como por exemplo,
sensacgdes tateis. Portanto, fun¢des estéticas despertam nos individuos aspectos sensoriais
(SANTOS, 2009). Projetar levando em conta os aspectos sensoriais significa configurar os
produtos de acordo com as condi¢Bes perceptivas do usuario. A primeira impressao que o
usuario tem com um produto é transmitida por estimulos sensoriais, sendo a primeira relagao
na maioria das vezes visual, estabelecendo um campo de atratividade entre o usudrio e o
produto (SANTQS, 2009).

lida e Buarque (2016) define sensacdo como o processo biolégico da captacdo de
estimulos que acontece geralmente por meio de cinco sentidos bdsicos (visdo, audicdo, tato,
olfato e gustacdo), e outros sentidos para a percepgao de vibracao, calor, frio, pressao, odor,
movimento, aceleracdo e equilibrio. Segundo Lobach (2001), o uso sensorial de produtos é

dependente de dois fatores sensoriais:

= Das experiéncias anteriores (com caracteristicas estéticas — forma, cor, superficie,
som, aroma etc.);

= Da percepcdo consciente dessas caracteristicas.

Segundo Burdek (2006), nos anos 70, a HfG Offenbach trabalhava o conceito das
“funcdes sensoriais” em um discurso disciplinar para o Design (GROSS, 1976), contudo, nos

anos 80, o conceito de “fungdes sensoriais” foi substituido por “linguagem do produto”.

A codificagcdo dupla da palavra “sensorial”, ou seja, “perceptivel com os sentidos” e
“que faz sentido” ao mesmo tempo (semelhante ao conceito de Kant de unidade da
razdo) neste caso ndo foi compreendida, totalmente ou mesmo mal interpretada de

forma proposital. Do sensorial foi estabelecida uma ligagdo com o design sensual
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erotico, o que, depois de muito tempo de rigidez do funcionalismo alemao, tinha
atracdo, mas pelas dificuldades e pela falta de possibilidade de tradugdo deste termo

em outros idiomas, acabou fracassado (BURDEK, 2006, p. 282)

Muitos designers projetam ainda hoje apenas para o sentido da visdo. 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 tém ainda todos os sentidos (MUNARI, 2008).
Diversos canais sensoriais sdo ativados a partir da interagao usuario-produto. Geralmente o
estimulo visual é o mais importante, por ser imediato, contudo, os outros sentidos ganham

maior importancia ao longo do uso do produto (IIDA; BUARQUE, 2016).

Toda aparéncia material do ambiente, percebido por meio dos sentidos, é
acompanhada de sua fungdo estética. Ela estd atrelada a configura¢do do objeto, a
aparéncia do produto industrial. Visto que a aparéncia do produto atua positiva ou
negativamente sobre o usudrio ou sobre o observador, ela provoca um sentimento

de aceitagdo ou rejei¢do do produto (LOBACH, 2001, p. 62).

2.6.2. Aspecto Emocional

As emocgdes, sob uma perspectiva da psicologia, segundo o dicionario Aurélio (2004),
sdo reacOes intensas e breves do organismo a um lance inesperado, a qual se acompanha dum
estado afetivo de conotacdo penosa ou agraddvel. Houaiss (2001) traz que as emocgdes estao
ligadas com o ato de deslocar, movimentar, bem como relacionadas com a agitacdao de
sentimento, abalos afetivos, morais, comocdo. O autor também aponta que a emocdo é uma
reacdo organica de intensidade e duragdo varidveis, geralmente acompanhadas de alteracdes
respiratorias, circulatdrias etc. e de grande excitacdo mental.

Desmet (2003) afirma que o termo emocado tem sido utilizado para designar diversos
estados afetivos como sentimentos, humor e tracos de personalidade. Os estados afetivos
podem ser diferenciados por caracteristicas observaveis, como intensidade e pelas condi¢des
gue os originam, influindo na experiéncia vivenciada pelo individuo. Arnold (1960) defende
gue as emogdes focam no objeto, enquanto os sentimentos revelam o estado mental

momentaneo.
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Experiéncias afetivas respondem a uma grande variedade de mudancas internas
(alteragdes hormonais, deficiéncias nutricionais) e causas externas (eventos, pessoas, objetos,
clima). Essas mudancas podem estar no foco da atencdo da pessoa (efeito intenso) ou num
segundo plano da experiéncia (efeito leve), e podem ser curtas ou duradouras. O sentimento
subjetivo da experiéncia é uma percepcao consciente da mudanca no afeto central do
individuo, e por sua vez, o afeto central é uma experiéncia constante durante todo os
momentos em que um individuo estd desperto. A interacdo entre usuarios e produtos pode
ser e/ou envolver a causa de uma mudanca no afeto central, e esta mudanca é o que define a
experiéncia 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 fisico e social, passando a projetar com
enfoque na emocdo e com intuito em proporcionar experiéncias agradaveis ao usuario.
Segundo Crepaldi e dos Santos (2018), expressdes como Design e Emogao, hedonomia, design
afetivo ou design emocional sdo adotados por diferentes autores para significar o design
dedicado a promoc¢do da interacdo prazerosa entre humanos e produtos. Hekkert (2006)
expande o alcance do Design e Emocdo trazendo que a interagdo usudrio-produto gera um
conteudo afetivo, mas também inclui o nivel em que os sentidos sao satisfeitos — experiéncia
estética, o significado atribuido ao produto — experiéncia de significado, e os sentimentos e
emocOes despertados — experiéncia emocional.

Ao examinar os aspectos fisicos de um produto (forma, estrutura e funcdo pratica), o
usuario imediatamente sente uma reacdo emocional (IIDA e BUARQUE, 2016). Entender a
ligacdo entre a resposta emocional e o design é particularmente importante devido ao papel
fundamental que as emocgGes tém de, muitas vezes, influenciar na tomada de decisdo dos
consumidores (NORBERT, 2008). Para Desmet e Hekkert (2007), o nivel emocional envolve
aquelas experiéncias que sdo tipicamente consideradas na psicologia da emocdo e na
linguagem cotidiana sobre emoc¢des, como o amor e a raiva, que sdao provocadas pelo
significado relacional dos produtos. Assim, num sentido inverso, as emocdes estdo

relacionadas a forma com que os produtos afetam o humor das pessoas.

Manifestacdes fisioldgicas, como a dilatacdo da pupila e a producdo de suor, sdo
causadas pelas mudancas de atividade no sistema nervoso autdonomo que

acompanham as experiéncias afetivas. ReagOes expressivas (por exemplo, sorrindo
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ou franzindo a testa) sdo as expressoes faciais, vocais e posturais que acompanham
as experiéncias afetivas. Podemos dizer pela expressdo facial e corporal de uma
pessoa que ela esta triste, mal-humorada ou alegre. ReacGes comportamentais (por
exemplo, correr ou buscar contato) sdo as agdes nas quais nos engajamos quando
experimentamos uma mudang¢a no afeto central. Experiéncias afetivas iniciam
tendéncias comportamentais como abordagem, inacgdo, evitacdo e ataque (DESMET

e HEKKERT, 2007, p.3, traducdo nossa).

lida e Buarque afirmam que existem cerca de trezentas emog¢des humanas, contudo
apenas aproximadamente 20 pares delas (positivas/negativas) interessam aos Fatores
Humanos e ao Design. Tanto as emocgles positivas (alegria, aceitagdo, gosto, interesse,
admiracdo etc.) quanto emocdes negativas (tristeza, rejeicdo, monotonia, desprezo etc.)
influenciam no modo como o usudrio interage com o produto ou servico. Ou seja, produtos
gue evocam emogdes positivas serdo mais bem aceitos que produtos que evocam emogdes

negativas.

2.6.3. Aspecto Simbdlico

As funcdes simbdlicas do produto estdo ligadas aos fatores sociais, econémicos e
culturais em um determinado contexto (de um pais ou regido), e sdo signos indiretos que se
manifestam por meio da marca do produto, (valor material) status, pelos materiais, por
caracteristicas formais com valor semantico elevado e por sensag¢des de carater emocional
relacionadas com o repertério adquirido (SANTOS, 1998; SANTOS; 2009). Os aspectos
simbdlicos estimulam a espiritualidade do individuo por meio da percepc¢do ao estabelecer
ligacGes com experiéncias anteriores. Estdo atrelados a fatores espirituais, psiquicos e sociais

de uso (LOBACH, 2001).

Um simbolo é um sinal, sigho que existe algo. A realidade (por exemplo, o Estado)
que é representada por um simbolo (a bandeira) esta presente no espirito humano
pela presenca deste simbolo. Uma pessoa pode lembrar-se do Estado, apenas pela
visdo da bandeira que é o seu simbolo. A fun¢do simbdlica dos produtos possibilita
ao homem, por meio de sua capacidade espiritual, fazer associagbes com as

experiéncias passadas (LOBACH, 2001, p. 64).
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Um usuario com medo de agulha, por exemplo, se vé em uma situacdo ja vivenciada,
uma experiéncia passada, e os estimulos presentes sao captados sensorialmente e codificados
em significados, resgatados através de memoarias negativas. A partir da captacdo desses
estimulos, acontece um processamento e atribuicao de significados, denominados percepgao.
Durante esse processo, para que haja a traducdo dessas sensa¢des em significados, ha uma
comparac¢dao de informagdes ja armazenadas, resgatando memdrias e conhecimentos
anteriores acerca de determinada experiéncia vivenciada (IIDA e BUARQUE, 2016).

Para Desmet e Hekkert (2007) o nivel simbdlico envolve nossa capacidade de atribuir
personalidade ou outras caracteristicas expressivas e avaliar o significado pessoal ou simbélico
dos produtos. E por meio de processos cognitivos, como interpreta¢do, recuperagdo da
memoaria e associacdes, que faz com que usudrios sejam capazes de reconhecer metdforas,
atribuir personalidade ou outras caracteristicas expressivas e avaliar a significacdo pessoal ou
simbdlica dos produtos. As caracteristicas cognitivas referem-se aos conhecimentos do
usuario sobre o modo de usar o produto, sendo a cognicdo um processo légico, discernivel,
voluntdrio, controlavel, e que se aprende (IIDA e BUARQUE, 2016). Segundo Russo e Hekkert
(2008) o significado simbdlico dos produtos esta relacionado com amor que os usuarios tém

ao utilizar um produto ao qual foram atribuidos significados simbdlicos.

2.6.4. Aspecto Pratico

Ao se falar de aspectos praticos, recorre-se a qualidade funcional do produto, servico
ou interface digital, isto é, significa que esse produto, servico ou interface deve ter
funcionalidade, deve satisfazer as necessidades fisicas do usudrio (IIDA e BUARQUE, 2016;
LOBACH, 2001). Os aspectos praticos estdo relacionados com as func¢des praticas (LOBACH,
2001) e sdo as relagGes usuario-produto que se situam no nivel organico-corporal (fisioldgico),
tais como: manuseio, transporte, ergonomia, peso, dimensdes, entre outros. Segundo Santos
(2009), as caracteristicas praticas do produto estdo relacionadas com qualidades voltadas para
o desempenho e conforto do usudrio na realizacdo de suas atividades utilizando o produto em
questao.

Os aspectos praticos fazem conexdao com a usabilidade, tendo em vista que ambas

focalizam na questao pratica do uso, enfatizam a facilidade de uso ou na facilidade que o



96

produto oferece em fazer que o usudrio assuma uma posicdo com intuito de prevenir o

cansaco fisico (IIDA e BUARQUE, 2016; LOBACH, 2001).

Nesse sentido, o construto da usabilidade é semelhante ao construto da experiéncia:
ambos sdo relacionais, ou seja, um resultado da interagdo humano-produto em vez
de uma propriedade do usudrio ou do produto (DESMET e HEKKERT, 2007, p.7,

tradugdo nossa).

Contudo, Desmet e Hekkert (2007), ndo incluem usabilidade nos seus niveis
propostos da experiéncia (aparecendo como um quarto nivel) por ndo considerarem a
usabilidade uma mudanca no afeto central. Porém apontam como agente influenciador dos
trés niveis de experiéncia. Assim, considerando essa percepcao, e que diversos outros autores
estabelecem relagdes da usabilidade ou aspectos praticos com a experiéncia do usuario
(JORDAN, 2000; LOBACH, 2001; SCHERER, 2001; DESMET, 2003; HASSENZAHL, 2004;
HASSENZAHL, 2007; HASSENZAHL, 2010; ROBIG, DIDIER E BRUDER, 2011; IIDA e BUARQUE,
2016), decidiu-se considerar também os aspectos praticos como parte que compde a

experiéncia do usuario.

2.7. Sintese da Fundamentagdo Tedrica

A presente Fundamentacdo Teorica visou abordar o Design, a pratica projetual e
métodos de Design. Depois a Gestdao de Design, seu dominio e niveis de atua¢ao e como se
relaciona com a Experiéncia do Usuario. Desta forma a Gestdo de Design mostrou-se uma
forma de abordar a oportunidade de pesquisa de forma holistica e sistematica atuando no
nivel tatico, trazendo consequéncias nos niveis estratégico e operacional.

Também se abordou a Experiéncia do Usudrio, destacando-se a sua ascensdo atual
(PINE e GILMORE, 1999; RICHARDS, 2001; PARK, OH E PARK, 2010; FREIRE, 2009; DEMILIS,
2015) e sua importancia no processo de design (BITELO, 2011). Ficou perceptivel a diversidade
e a abrangéncia das experiéncias envolvendo uma ampla gama de propriedades e métricas
variadas, particulares, efémeras e subjetivas, contudo também projetaveis (LAW et al. Al,
2009; HASSENZAHL, 2010; BEST, 2012), sendo condicionadas por Fatores Humanos (GREEN e
JORDAN, 1999; ROBIG, DIDIER E BRUDER, 2011; IIDA e BUARQUE, 2016). Assim, ao longo da
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pesquisa foram encontradas diversas variacbes do termo Experiéncia do Usuario (User
Experience), como Customer Experience ou Brand Experience, usados fundamentalmente para
se referir a mesma coisa, porém, variando de acordo com a drea em que é abordada. Por isso,
ao longo do presente capitulo, buscou-se fundamentar e conceituar essas variagcdes de
terminologia. De tal modo, elaborou-se a Tabela 7 para inventariar os termos com as areas ou

dominios que geralmente os empregam e suas relagoes.

Tabela 7: Experiéncia do Usudrio, Area/Dominio e Relac3o.
TERMO AREA/DOMINIO RELACAO

Instrumentalismo
Cinco sentidos; habitos; comportamentos;

EXPERIENCIA (Base filosofica, pensatfiores, valores culturais; repertdrio; inteligéncia
fundamentagdo e conceituagdo humana; relacdo individuo-ambiente.
base).

EXPERIENCIA DO A
Consumo; consumo da experiéncia; jornada do

CLIENTE/ Gestdo, Administracéo, Marketing cliente; satisfagdo de necessidade; processo de
CONSUMIDOR/ (Servicos e Produtos). escolha do produto; relagdo com
DA MARCA marca/empresa.

Ciéncia da Computacéo,
Engenharia do Software, Uso/ privilégio de uso; facilidade de
DO USUARIO Tecnologia da Informacdo, Design. ~ uso/Usabilidade; contar uma histéria; dimensGes

(UX) do prazer (Agradabilidade); Fatores Humanos.
(Interface Digital, principalmente)

EXPERIENCIA

Fonte: elaborado pelo autor.

Estética, emocOes, estimulacdo sensorial, cognitiva experiencial, aspectos
socioculturais, aspectos de envolvimento sdo as dimensGes ndo funcionais-praticas
comumente examinadas nas pesquisas sobre Experiéncia do Usuario. Embora a usabilidade e
a EU se sobrepdem particularmente em relacdo a dimens3do da Agradabilidade, a Experiéncia
do Usudrio acaba sendo mais ampla, rica e holistica que a usabilidade (HASSENZAHL e
TRANSICKY 2006). A EU vai além do utilitario para incluir suporte para aspectos simbdlicos,
estético-sensoriais, perspectivas motivacionais, emocionais, recompensadoras e estimulantes
em uma Unica experiéncia coesa para o usudrio (HODZA, 2009), aspectos que ficaram
explicitos com a pesquisa realizada. Deste modo, por fim foram abordados os elementos que
compoem a experiéncia do usuario, subdividindo-a em quatro aspectos: Sensorial, Emocional,

Simbdlico e Pratico.
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Portanto, para efeito desta pesquisa, entende-se por experiéncia do usuario como
algo projetavel, continuo, pessoal, efémero e subjetivo, sendo resultado da interagao
usudrio-produto. Envolve uma ampla gama de propriedades e métricas variadas
compreendidas nos aspectos sensoriais, emocionais, simbdlicos e praticos. A experiéncia do
usuario ao utilizar um produto deve ser significativa e memoravel.

Entende-se também que a Gestdo de Design surge como uma forma de abordagem,
por meio da ferramenta a ser desenvolvida na tese, da experiéncia do usuario no nivel tatico

do Design, ou seja, a nivel de processo (pratica projetual de Design).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo apresenta a descricdo dos procedimentos metodoldgicos 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-exploratodria; a seguir sera apresentado o Delineamento Metodoldgico 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 compdem a experiéncia do
usudrio na avaliagdo de produtos, servicos e interfaces digitais visando a geracdo de diretrizes
para experiéncia do usudrio em projetos de design.

Figura 29: Sintese Geral da Tese.

SINTESE GERAL DA TESE

PROBLEMA

Como identificar e analisar os elementos
que cormnpbdem a experiéncia do usuario no
processo de design de produtos, servigos e
interfaces como forma de gerar diretrizes
de projeto da experiéncia?

1

CARACTERIZACAO

NATUREZA APLICADA
ABORDAGEM QUALITATIVA

OBJETIVOS DESCRITIVOS-
EXPLORATORIOS

- Pesquisas bibliograficas e RBS em bases
de periddicos e bancos de teses e
dissertagdes nacionais e internacionais

- ldentificac&o de lacunas

LACUNA (originalidade e ineditismo)

1. N&o padronizacdo do termo Experiéncia
do Usuario e os elementos que a compdem
2. Necessidade de promocdo de pesquisas
relacionadas & Experiéncia do Usuario no
processos de Design

3. Caréncia de pesquisas ligadas a
Experiéncia do Usuério, dentro da dtica do
Design, voltadas para produte efou servigos
4. Design pouco ligado a Experiéncia do
Usuario e sua avaliacdo

5. Nao foram identificadas ferramentas para
o desenvolvimento da Experiéncia do
Usuéario que contemplem produto e/ou
Servicos

GODP como ponto de partida da
ferramenta - Blocos de Referéncia [PUC]
ETAPA 2.

ldentificacdo des elementos que compoem
a Experiéncia do Usuério na base tedrica
ETAPA 3.

ETAPA 4.
Pesguisa de campo:
Passo 1: Questionario anline
Passe 2. Workshops (3]
ETAPA 5.
Materializacdo da ferramenta fisica -
realizacdo de esbocos, mockups e testes

OBJETIVOS
GERAL

Desenvolver uma ferramenta que considere
o0s elementas que compdem a experiéncia do
usuario na avaliagdo de produtos, servigos e
interfaces digitais visando a geracdo de
diretrizes de projeto da experiéncia

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

1. Levantar as metodologias e ferramentas
de Design utilizadas que considerem a
Experiéncia do Usuario nas etapas de
projeto;

2. Identificar os elementos principais
relacionados a Experiéncia do Usuério;

3. Categorizar e integrar os elementos
identificados;

4. Aplicar e analisar os aspectos
[elementos] da Experiéncia do Usuario para
avaliar produtos e servigos e criar diretrizes
de projeto;

AFRH ACAQ AH ACAD
A REA i
REVISAO DA LITERATURA ETAPA 1. APRESENTACAO FINAL

Apresentacao dos Aspectos da Experiéncia
e as quatro lentes

Apresentacdo final da ferramenta fisica e
Seus companentes.

APLICACAO DA FERRAMENTA

a ?Eﬂ?é%"u'ﬁiﬁiﬁi'é‘ﬁof Organizagdo e categorizacdo dos Iﬁ\;ﬂlt[dfrjgﬁﬁﬂ;wmi Dd]a ferramenta em caso
=@l - Panorama de pesquisas sobre a temaética slementos 4 Fpenenca o o
L. - Design e Préatica Projetual [métodos e PUC ™ BASE TEORICA

ferramentas]

- Gestao de Design 4 Aspectos da

- Experiéncia do Usuario Experiéncia do Usuario

Fonte: elaborado pelo autor.
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Para alcancar este objetivo, a pesquisa foi estruturada em 3 (trés) fases, conforme

apresentado na figura 30.

Figura 30: Fases da Pesquisa.

FASES DA PESQUISA

FASE
FUNDAMENTAGAO

FASE APRESENTACAO

E APLICACAO DA
FERRAMENTA

TEORICA

Fonte: elaborado pelo autor.

3.1. FASE 1 — Fundamentagdo Tedrica

Compreendeu a revisdo da literatura, por meio da realizacdo de pesquisas
bibliograficas e revisdes sistematicas em bases de teses e dissertacdes nacionais e bases de
periddicos internacionais. O objetivo da Fase 1 (Figura 31) foi a de identificar autores e
aprofundar os temas principais desta pesquisa: Panorama de pesquisas relacionadas a
tematica de tese; Design, Pratica Projetual e Métodos de Design; Gestdo de Design; e
Experiéncia do Usudrio. A Revisdo da Literatura serviu de base tedrica para determinar os
elementos que compdem a Experiéncia (Aspectos da Experiéncia).

Esta fase é classificada como exploratdria, “visando proporcionar maior familiaridade
com o problema com vistas a torna-lo explicito” (SILVA e MENEZES, 2005:21), por meio de um

levantamento bibliografico.

Entende-se por levantamento bibliografico todas as obras escritas, bem como a
matéria constituida por dados primarios ou secundarios que possam ser utilizados
pelo pesquisador ou simplesmente pelo leitor. Uma das etapas da pesquisa
bibliografica é o levantamento dos livros, periddicos 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: Revisao da Literatura.

FASES DA PESQUISA

FASE

FUNDAMENTACAOQ
TEORICA
REVISAO DA LITERATURA

- Pesquisas bibliograficas e
RBS em bases de periddicas e
bancos de teses e dissertacoes

nacionais e internacionais

- ldentificacdo de lacunas

v

DEFINICAO DA PESQUISA E
TEMAS FUNDAMENTACAO:

- Panorama de pesqguisas
sobre a temética de tese
-Design e Prética Projetual
(métodos e ferramentas)
- Gestdo de Design
- Experiéncia do Usuério

Fonte: elaborado pelo autor.

Para a consolidacdo desta etapa de pesquisa foi feito um levantamento bibliografico
em livros, periddicos, teses/dissertacGes e na internet. Especial atencdo foi dada para as
propostas metodoldgicas que abordassem a experiéncia do usuario em algum nivel. No
capitulo 2 desta tese, no item 2.1 Panorama de pesquisas relacionada a tematica de tese,
foram apresentados os dados das buscas realizadas nas bases de dados (Tabela 2: Sintese das
RevisOes Bibliograficas Sistematicas) no qual foi possivel observar de que forma esta tematica

esta sendo abordada.

3.2. FASE 2 — Desenvolvimento da Ferramenta

A Fase 2 (Figura 32) teve como objetivo o desenvolver a ferramenta para a analise da

experiéncia do usuario servindo como base para a criagdo de diretrizes para projeto ou

reprojeto da experiéncia de um produto e/ou servigo.
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Figura 32: Fase 2: Desenvolvimento dos Aspectos da Experiéncia.

FASES DA PESQUISA

ETAPA 1.

GODP como ponto de partida
da ferramenta - Blocos de
Referéncia (PUC)

ETAPA 2.

ldentificagdo dos elementos
que compdem a Experiéncia
do Usuério na base tedrica

ETAPA 3.

Organizacdo e categorizacao
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Fonte: elaborado pelo autor.

Esta fase compreendeu a definicdo de método de partida, identificacao, definicao,

organizacao e categorizacao dos Aspectos da Experiéncia a partir de base tedrica, e realizacdo

de pesquisa de campo. Ela foi subdividida em 5 etapas:

Etapa 1: GODP como ponto inicial para o desenvolvimento da ferramenta
proposta;

Etapa 2: identificacdo dos elementos que compdem a experiéncia do usuario
na base tedrica —realizacao de pesquisas bibliograficas para aprofundamento;
Etapa 3: organizacdo e categorizacdo dos Aspectos da Experiéncia (quatro
aspectos) — principais elementos que compdem a experiéncia utilizando

produtos, servicos e interfaces, e integracdo, organizacdo e definicdo dos
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instrumentos de avaliacdo dos Aspectos da Experiéncia (questiondrio,
workshop e estudos de caso);
= Etapa 4: pesquisa de campo dividida em 2 passos
o Passo 1: questionario online com designers e pesquisadores
o Passo 2: estudos de caso e workshops) — teste de clareza, aplicacdo,
ajuste e correcdo da ferramenta.
= Etapa 5: materializagao fisica da ferramenta — configuracao formal final da
ferramenta — realiza¢do de esbocos e testes da ferramenta fisica por meio de
mockups, testes de uso, testes de diagramacdo, teste de leitura da
ferramenta, digitalizacdo da ferramenta, testes de impressdao e impressao

final;

A seguir, serdo 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 experiéncia do usuario. Desta forma,
selecionou-se o Guia de Orienta¢do para o Desenvolvimento de Projetos (GODP), por ter uma
abordagem de projeto centrada no usudrio e por ser a metodologia de projeto utilizada no
NGD-LDU. Assim, a partir do GODP foram definidas as etapas de incorporacao da Ferramenta
e a subdivisdao da experiéncia do usudrio a ser abordada pela ferramenta nos blocos Produto,
Usuario e Contexto (PUC), os quais provém da metodologia GODP e sdo utilizados para
organizar os dados ao longo do projeto. Ao longo da construcdo da problematica desta
pesquisa, pode-se chegar na seguinte construcdo de que a unido dos trés blocos (Produto,
Usudrio e Contexto) resultam na Experiéncia (Blocos de Referéncia da Experiéncia). Na Figura
32 é possivel observar os momentos, a distribuicdo e descricdo das etapas da metodologia

GODP, bem como os Blocos de Referéncias.
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Figura 33: GODP e Blocos de Referéncia da Experiéncia.
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Fonte: o autor com base em Merino, 2016.

Por fim, com base na metodologia GODP e no referencial tedrico levantado, foram
identificadas as relagOes entre a Gestao de Design, Métodos de Design e a Experiéncia do
Usuario, culminando com a proposta de uma base conceitual para o desenvolvimento da

Ferramenta voltada para experiéncia do usuario.
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3.2.2. FASE 2 - Etapa 2: Identificacdo dos elementos que compdem a Experiéncia

Dando sequéncia as atividades da Etapa 1, a Etapa 2 teve como objetivo identificar
os elementos que compdem a Experiéncia. Essa etapa foi baseada nas informacdes obtidas na
Revisdo da Literatura na Fase 1 e consistiu na analise dos resultados dessas revisGes para dar
aporte para a definicdo dos Aspectos da Experiéncia do Usuario. Foram confrontados os
conceitos de Experiéncia do Usudrio usados pelos autores levantados, e analisados os
elementos usados por esses autores para compor, avaliar ou definir a Experiéncia do Usudrio.

Paralelamente foram observadas metodologias de Design que possuem abordagens
que se aproximam da Experiéncia do Usudrio e ferramentas/instrumentos utilizados em
projetos que envolvam a Experiéncia do Usuario. Também foram levantados os objetivos
dessas metodologias, ferramentas e instrumentos, funcionalidade, dados coletados e

resultados alcancados.

3.2.3. FASE 2 - Etapa 3: Organizacao e categorizacdao dos elementos da Experiéncia (quatro
aspectos)

Fundado na identificacdo dos elementos que compdem a experiéncia do usuario,
Etapa 3 teve como objetivo organizar e categorizar esses elementos que compdem a
experiéncia do usuario. Desta forma, os dados obtidos na Etapa 2 foram organizados em uma
tabela e correlacionados conforme a natureza e similaridade. Assim, definiu-se a organizacao
dos elementos nos 4 Aspectos da Experiéncia (Aspecto Sensorial, Aspecto Emocional,
Aspecto Simbodlico e Aspecto Pratico). Para determinar o arranjo dos elementos que
compdem a experiéncia do usudrio, usou-se como base nesta etapa os autores Desmet e
Hekkert (2007) e Lobach (2001), onde ponderou-se as classificacdes que estes autores trazem

relacionadas as fungdes 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 formulacdo e teste da ferramenta com base nos
quatro Aspectos da Experiéncia do Usuario. Para alcangar o objetivo, divide-se essa etapa em

2 passos:

= Passo 1: aplicagao de questiondrio online

= Passo 2: aplicacdao de 3 workshops

3.2.4.1. Passo 1: Avaliacdo dos Aspectos da Experiéncia - Coleta com Designers

O Passo 1 teve como objetivo aplicar questiondrios online (Apéndice E) por meio da
plataforma Google Forms com designers e pesquisadores da drea de Design no intuito de
avaliar os quatro Aspectos da Experiéncia do Usuario (Aspecto Sensorial, Aspecto Emocional,
Aspecto Simbdlico e Aspecto Pratico). Antes de prosseguirem para o questionario 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 (Apéndice F).

Por meio do questionario, buscou-se entender a relacdo desses profissionais com a
Experiéncia do Usudrio durante a pratica projetual. Também se averiguou as ferramentas e
metodologias que esses designers utilizam. Por fim, analisou-se a percepgao e entendimento
por esses profissionais quanto aos quatro Aspectos da Experiéncia. Essa ultima parte consistiu
no alinhamento do Aspectos da Experiéncia com 3 fases genéricas do processo de
desenvolvimento de projeto de Design (Fase 1: pré-desenvolvimento; Fase 2:

desenvolvimento; Fase 3: pds-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 formulagdo e
teste da ferramenta. Segundo Ventura (2007), a partir de um estudo de caso se supde que se
pode adquirir conhecimento do fendmeno estudado a partir da exploracdo intensa de um
Unico 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 construcdo do escopo da ferramenta; e os outros trés estudos de caso foram
usados como forma de teste, aplicacao e ajuste da ferramenta, por meio da aplicagdo de trés
workshops (W1, W2 e W3). Nos trés 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 (Apéndice F), previamente assinados pelo pesquisador responsavel.

Os procedimentos adotados nesta etapa sdao apresentados na Figura 34.

Figura 34: Procedimentos adotados Passo 2.
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Fonte: elaborado pelo autor.

O primeiro estudo de caso (A) consistiu no estudo do redesign de um servico usando
os quatro Aspectos da Experiéncia como lentes!® de andlise. O objetivo foi identificar os
conceitos de cada um dos quatro aspectos da experiéncia no servigo analisado. Esta andlise

foi feita de forma individual pelo préprio autor por meio digital.

10 0 dicionario (AURELIO, 2004) define lentes como dispositivos dticos utilizados no cotidiano em éculos, lupas,
cameras fotograficas, filmadoras, telescépios, e tem propriedades de ampliagdo 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 alusdo a uma forma de se observar e analisar algo, olhar através,
direcionar o foco. Assim, se debrugando 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 Experiéncia do Usuario.
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Optou-se pela andlise de alguns estudos de casos presentes nessa tese a realizacdo
de workshops. Zeiler (2018) aponta que a realizagdo de workshops ou oficinas, fornece um
ambiente adequado para testar abordagens de projeto, pois é possivel reunir um grupo de
participantes em um tempo relativamente curto, permitindo a repeticdo da mesma tarefae a
comparacdo de diferentes equipes de projeto e seus resultados.

Para esbogar a ferramenta, testar o funcionamento e a clareza, aplicou-se um
workshop (W1) com membros de uma empresa Junior de Design da Universidade do Estado
de Santa Catarina. O objetivo desse workshop foi esbogar o funcionamento da ferramenta e
testar a clareza dos Aspectos da Experiéncia. Nele foi apresentado o mesmo estudo de caso
(A) mencionado anteriormente, e explanado sobre quatro Aspectos da Experiéncia. A partir
disso, foram criados cenarios de projetos tendo como ponto de partida os Blocos de
Referéncia da Experiéncia (elaborado pelo autor com base em Merino, 2016) e as lentes dos
Aspectos da Experiéncia do Usuario.

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 utilizacdo dos Blocos de Referéncia da
Experiéncia e o blueprint como forma de mapear a experiéncia. No W2, os participantes foram
divididos em grupos e foi apresentado um estudo de caso com uma problematica a ser
investigada e solucionada, utilizando um Blueprint do servico como forma de mapear a
experiéncia. Foi utilizado os Blocos de Referéncia da Experiéncia (elaborado pelo autor com
base em Merino, 2016) como guia de referéncia da experiéncia do usudrio a ser proposta pelos
participantes do workshop. Os Aspectos da Experiéncia foram usados como lentes para analise
da experiéncia.

No workshop W3 aplicado na disciplina, teve-se como objetivo testar e ajustar a
ferramenta, observar a utilizacdo dos Blocos de Referéncia da Experiéncia e o canvas para
mapeamento da experiéncia. Neste workshop, os estudantes novamente organizados em
grupos deveriam considerar os quatro Aspectos da Experiéncia e apontar a presenca deles ao
longo da jornada de um usuario de um servigo. Para realizar a analise desse estudo de caso,
foi criado um canvas para mapeamento da jornada e a experiéncia do usuario. Por meio do
canvas, a jornada do usudrio do servico foi pré-estabelecida pelo pesquisador. O canvas com

a jornada ja mapeada foi fornecido aos participantes, e sugerida a identificacdo dos Blocos de
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Referéncia da Experiéncia desse servico para auxiliar na analise da experiéncia. Apds a analise,
realizou-se a media¢do de uma discussdao entre os grupos sobre os Aspectos da Experiéncia
observados e identificados. Realizada a mediagdo e discussao com os participantes, foi
aplicado um questiondrio pds-utilizacdo dos quatro aspectos da experiéncia como ferramenta

de suporte de analise da experiéncia do usudrio.

3.2.5. FASE 2 — Etapa 5: Configuracao final da Ferramenta

Por fim, a Etapa 5 teve como objetivo a materializacdo fisica da ferramenta. Para
atingir esse objetivo, com base nas aplicacOes e observacdes realizadas na pesquisa de campo
(Etapa 4), fez-se a analise das informacdes colhidas, as corre¢des e ajustes necessarios. Em
seguida, foram realizados esbocos e testes formais da Ferramenta fisica. Por meio de
protétipos, foram realizados testes de uso, diagramacao, leitura da Ferramenta para culminar
na alternativa final da ferramenta.

Paralelamente foi desenvolvida a marca para sinalizar a Ferramenta e demais
materiais relacionados. Por ultimo, fez-se a digitalizacdo da ferramenta utilizando o software
Adobe Illustrator, testes de impressao, impressao final e recorte da Ferramenta por meio de

uma maquina de corte a laser.

3.3. FASE 3 — Apresentac¢ao e Aplicacdao da Ferramenta

A Fase 3 (Figura 35) teve como objetivo apresentar o funcionamento da Ferramenta
e aplicar os Aspectos da Experiéncia do Usudario como lentes de analise em um contexto de
uso real de um produto, servico e interface. A partir dessa andlise se obteve dados com relagao
a percepcao 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 apresentacdo final da
Ferramenta. Por fim, realizou-se a aplicacdo da Ferramenta em um caso real. Para isso, optou-
se por utilizar um caso que contemplasse tanto uma interface digital, quanto um servico e um
produto fisico. A aplicacdo ocorreu a partir do registro de todas as etapas envolvidas da

experiéncia de consumo selecionada, desde acdes pré-consumo, consumo e pds consumo. Os
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registros ocorreram por meio de anotacdes, fotos, videos, prints de telas, testes de uso e

protocolo Think Aloud ou Pensar em Voz Alta.

Figura 35: Fase 3: Apresentacao e Aplicacdo da Ferramenta.
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Fonte: elaborado pelo autor.

O Think Aloud, ¢ um método no qual o sujeito é solicitado a falar em voz alta durante
a solucdo de um problema ou execuc¢do de uma tarefa (Jaspers, Steen, Van Den Bos & Geenen,
2004). Ericsson e Simon (1993) apontam que o protocolo consiste em um relatério oral do
conteddo da memédria de curto prazo e representa um tracado dos processos cognitivos que
as pessoas apresentam ao realizarem uma tarefa. Ou seja, o individuo verbaliza seus
pensamentos sem descrever ou explicar o que estd fazendo - ele simplesmente verbaliza as
informagdes que presta atengao ao gerar a resposta (Ericsson & Simon, 1993).

Em um segundo momento, foi feita uma plotagem do canvas criado para o
mapeamento das experiéncias para ser usado no mapeamento da experiéncia analisada.
Desta forma utilizou-se o canvas para mapear a jornada da experiéncia do usudrio, todas as
etapas, subetapas, touchpoints (evidéncias fisicas), sentimentos, emocdes, sensacoes,

pensamentos etc.
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Realizado o mapeamento, utilizou-se as lentes dos Aspectos para analisar a
experiéncia e identificar os quatro aspectos da experiéncia (Sensorial, Emocional, Simbdlico
e Pratico) ao longo da jornada do usudrio. Verificou-se os aspectos mais presentes e menos
presentes e possiveis lacunas a partir dessa analise. Por fim, identificou-se pontos de
fragilidade e diretrizes para a melhora da experiéncia. A Figura 36 a seguir ilustra o processo

de criagao da ferramenta.

Figura 36: Processo de criagcdo da Ferramenta.
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Fonte: elaborado pelo autor.

3.4. Aspectos éticos da pesquisa

Para realizacdo desta pesquisa, o projeto de pesquisa foi tramitado pelo Comité de
Etica 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 prevé o projeto, todos os participantes das coletas de dados foram informados
sobre os objetivos, ricos e beneficios da pesquisa, sendo solicitada a assinatura nos Termos de
Consentimento Livre e Esclarecido, tanto para os Workshops e o Questiondrios, e Uso de

Imagem.






114

4. DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA

Este capitulo tem como finalidade apresentar o processo de Desenvolvimento
Ferramenta, que corresponde a Fase 2 dos Procedimentos Metodoldgicos, 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 Orientacdo para o Desenvolvimento de Projetos (GODP), proposto por Merino (2016). A
metodologia do GODP tem abordagem de projeto centrada no usuario e compreende 8 etapas
divididas em 3 momentos de projeto (inspiracdo, ideacdo e implementacdo).

A metodologia GODP, conforme apresentado anteriormente, orienta a organizagado
dos dados e informacgdes ao longo do projeto em trés Blocos de Referéncia: Produto, Usuario
e Contexto. A partir disso, considerou-se que tudo que é projetado gera uma experiéncia a
partir da interacdo produto-usuario (ELMANSY, 2014; MERINO, 2016). Assim, a ferramenta
desenvolvida faz uso dos Blocos de Referéncia, ponderando a experiéncia como resultado da

juncdo dos trés elementos - Produto, Usuario, Contexto — (Figura 37), definidos como:

Figura 37: Definicdo dos Blocos de Referéncia para as lentes EU.

Blocos de Referéncia da Experiéncia
S| n | e O
PRODUTO % USUARIO s CONTEXTO =EXPERIENCIA

Resultado de projeto Utilizadores do Onde estd inserido 0 que o Usuario percebe
Produto o0 Produto ao usar o produto

Fonte: o autor com base em Merino (2016).

= PRODUTO: tudo aquilo que sai de um processo produtivo, podendo ser tanto um

servico, quanto um bem de consumo ou uma interface digital (SANTOS, 2000).
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= USUARIO: aquele que utiliza algo; que tem o direito de uso; que frui as utilidades da
coisa; cada individuo que faz uso de um servico coletivo, publico ou privado
(MICHAELIS, nd)

= CONTEXTO: o ambiente de uso do produto, no qual a interagdao do produto com o
usudrio acontece (atividade + ambiente) (COOK; POLGAR, 2015; WHO, 2016).

= EXPERIENCIA: o resultado da interacdo usudrio-produto/servico/interface, e confere
beneficios praticos (percepcdo do usuario em relacdo a usabilidade e eficiéncia),
hedbnicos (percepcdo do usuario em relacdo aos prazeres sensoriais) emocionais
(percepgao do usudrio em relagdo a afeicdes e emocdes) e estéticos (percepc¢do do
usuario em relacdo ao visual) (JORDAN, 2000; DESMET, 2003; HASSENZAHL, 2004;
HASSENZAHL, 2010).

Assim, a partir do GODP foram definidas que em todas as 8 etapas que compdem o
Guia é possivel a incorporacdo da ferramenta, e o uso da subdivisdo interna nos blocos
Produto, Usuario, Contexto e Experiéncia para organizacao das informacdes. Em seguida
partiu-se para a elaboracao dos elementos que compdem a experiéncia do usuario que vieram

a compor a ferramenta final.

4.2. FASE 2 - Etapa 2: Identifica¢do dos elementos que compdem a Experiéncia

A Etapa 2 teve como objetivo a identificacdo dos elementos (aspectos) que compdem
a experiéncia do usuario. Foi feita uma analise dos resultados obtidos na Revisao da Literatura
na Fase 1 (Tabela 3, pagina 33). Foram confrontados os conceitos de Experiéncia do Usuario
usados pelos autores levantados, e analisados os elementos usados por esses autores para
compor, avaliar ou definir a Experiéncia do Usuario. Desta forma criou-se uma tabela (Tabela
6, pagina 91) com a sintese da composicdo da experiéncia do usudrio de acordo com alguns

autores abordados no aporte tedrico criado a partir das revisdes (Figura 38).
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Figura 38: Sintese da composi¢ao da Experiéncia.
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Fonte: elaborado pelo autor

Observou-se os apontamentos dos autores destacados e estabeleceu-se relagcao
entre as diferentes composicdes da Experiéncia do Usuario abordadas por esses autores;
conclui-se que alguns elementos estdo conexos e/ou tratam na sua esséncia da mesma coisa.
A partir dessa andlise, definiu-se que para referir-se aos elementos definidos que compdem a
experiéncia do usudrio e utilizados na ferramenta, se utilizard o termo Aspectos da
Experiéncia do Usudrio. Assim sendo, como forma de compor a experiéncia do usuadrio,
dividiu-se os aspectos em Aspectos Sensoriais, Emocionais, Simbdlicos e Praticos,
alicercando-se nos autores Desmet e Hekkert (2007) e Lobach (2001), considerando funcdes

e atributos dos produtos (Figura 39).
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Figura 39: Relacdo entre Fungdes, Atributos e Aspectos da Experiéncia.
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Fonte: elaborado pelo autor

Também se realizou a andlise de metodologias de Design, ferramentas e
instrumentos. Com base nessas informacdes e analises construiu-se o seguinte diagrama
(Figura 40) para representar as relaces estabelecidas e que serviram como alicerce para a
proposicdo da ferramenta. Conforme representado na figura, a Gestdao de Design aparece na
parte externa como uma abordagem englobando os métodos de Design como ferramenta
para a pratica projetual, e a Experiéncia do Usudrio aparecendo mais internamente como algo
inerente ao uso do produto em desenvolvimento, podendo por fim, ser composta por quatro

Aspectos: Sensorial, Emocional, Simbdlico e Pratico.
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Figura 40: Diagrama de relagdes —
Gestao de Design x Pratica Projetual de Design x Experiéncia do Usuario.
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Fonte: elaborado pelo autor.

4.3. FASE 2 — Etapa 3: Organizacao e categorizacao dos Aspectos da Experiéncia

Ap0s a identificacdo dos elementos que compdem a experiéncia do usudrio na Etapa
2, na Etapa 3 organizou-se e categorizou-se os Aspectos que compdéem a Experiéncia em
guatro 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 estdo
relacionados com cada um dos aspectos. Esses conceitos foram embasados na
Fundamentacdo Tedrica desta tese. Também foram incluidos exemplos para ilustrar os

significados explicitados em cada aspecto (Figura 41).



Figura 41: Lentes dos Aspectos da Experiéncia.

ASPECTOS DA EXPERIENCIA

audicdo, olfato)

- Esté ligado & funcio estética do produto [aspecto
psicolégico da percepcéo sensorial] [(OBACH,
2001});

- Tem relac&o com 0s processos sensoriais
resultantes da interacdo usugrio-produto;

- Significa configurar os produtes de acordo com
as condicoes perceptivas multissensoriais do
homem:;

- Depende de dois fatores essenciais:

1. Das experiéncias anteriores com as
caracteristicas estéticas [forma, cor, textura,
superficie, som, etc.);

2. Da percepcao consciente dessa
caracteristicas

Ex.: Lojas perfumadas/aromatizadas - ambiente
com fragrancia especifica que faz com que o
usuario remeta a loja ao sentir o mesmo
perfume.

ASPECTO

SIMBOLICO

- Tem relacao com os signos, ou sefa, qualquer coisa que
faz referéncia a outra coisa ou ideia;

- Consiste no uso social dos signos, atribuigéo de
significados como de “comunicar alge” [GOMES FILHO,
2003);

- Relaciona-se com a comunicacgo entre objetos &
pessoa;

- Transmissao de ideias, niveis de informacao do produto;
- A compreensgo facilitada e inconsciente torna o
simbalico mais presente no objeto.

Ex.: Comida caseira de mae/vé - o uso de determinados
temperos , aimersao em um contexto semelhante ao
que o usuario costumava consumir aquele alimento,
pode fazer com que este usuario tenha uma conexao
afetiva/simbalica com que esta consumindo.

0 Percepcao dos produtos pelo
00 usuario por meio dos

@ sentidos (visdo, tato,
o0

ASPECTO
EMOCIONAL

- Esta atrelado aos sentimentos humanos;

- 530 resultantes da percepco fisica e sensorial do
usuario [aspectos fisicos e sensoriais] [[IDA;

BUARQUE, 201é);

- Envolve as experiéncias consideradas pela
psicologia da emocao, como amar e raiva, que sao
provocadas pelo significado relacional dos produtos;

- Forma como os produtos afetarn o humor do
usuario:

- Relacdes fisioldgicas [come dilatacde da pupilae
producao de suor], reacdes expressivas [sorrisos,
franzido de testa, etc |

- 20 pares de emocdes [positivas/negativas) ([IDA;
BUARQUE, 2016, p.264]:

Ex.: Parques da Disney - preocupacdo com as
emocdes do usuario (estar feliz mesmo diante
de filas enormes) entretendo-o constantemente.)

ASPECTO
PRATICO

- Qualidades desejadas para atingir as demandas fisicas
do usuario [GOMES FILHO, 2003/

- Diz respeito ao produto cumprir a tarefa ac qual ele foi
designado;

- Relacionado ao procedimento de uso;

- Conternpla facilidades e dificuldades que o usuario tem
ao utilizar o produto;

- Operacionalidade do produto;

- Caracteristicas antropométricas, habilidades
especificas &/ou deficiéncias/limitacoes;

- Bases técnicas, tecnoldgicas e produtivas de produtoe.

Ex.: Calcado Crocs - satisfaz as necessidades do
usuario por meio das funcdes do produto.
Apresenta-se como um produto leve, confortavel e
ergondmico.

Fonte: elaborado pelo autor.

4.4. FASE 2 — Etapa 4: Pesquisa de Campo
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Na Etapa 4 foi realizada a formulacgdo e teste da ferramenta com base nos quatro

Aspectos da Experiéncia do Usudrio ja organizados nas lentes. Conforme mencionado no
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Capitulo 3, essa etapa foi dividida em 2 passos: Passo 1 - questionario online; Passo 2 -

aplicagao de 3 workshops.

4.4.1. Passo 1: Avaliacao dos Aspectos da Experiéncia - Coleta com Designers

A aplicagao dos questionarios online (Apéndice E) ocorreu por meio da plataforma
Google Forms com profissionais da area do Design permitiu entender o perfil desses
participantes, bem como analisar como a Experiéncia do Usudrio é percebida por esses
profissionais e como os quatro aspectos da experiéncia eram abrangidos. A coleta tratou sobre
os procedimentos metodoldgicos de projeto utilizados por designers, as subdivisGes desses
procedimentos metodolégicos e sobre o entendimento desses designers com relacdo a
Experiéncia do Usudrio durante o desenvolvimento de projeto. Também se pode averiguar se
a experiéncia do usudrio é considerada durante o processo e como é considerada.

Foram obtidas 42 respostas, com destaque para profissionais voltados para a area de
produto, totalizando 32 respostas (76,5%). A maioria dos participantes possuiam mestrado
como nivel de especializacdo 28 respostas (66,7), conforme a Figura 42.

Foram observados quais aspectos da experiéncia tinham maior relagdo 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: PRE-
DESENVOLVIMENTO (Fase inicial de pesquisas, levantamentos e andlises); FASE 2:
DESENVOLVIMENTO (Fase de geracdo de requisitos, conceitos e criacdo); FASE 3: POS-
DESENVOLVIMENTO (Fase executiva, protétipos, teste e implementacao). Assim, foram
relacionados diferentes aspectos com diferentes fases de projeto, como mostra a Figura 43.

Na Fase 1 de projeto, os Aspectos Simbdlico e Emocional sdo os que mais foram
mencionados nas respostas, aparecendo em, respectivamente, 39 (92,3%) e 36 (84,6%)
respostas. Ja na Fase 2 de projeto, os Aspectos Simbdlico e Pratico sdo 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 Pratico foram os mais mencionados, aparecendo

em, respectivamente, 32 (76,9%) e 42 (100%) respostas.
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Figura 42: Questiondario online — respostas perfil designers.
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Fonte: elaborado pelo autor

Figura 43: Questiondrio online - Relagdo dos Aspectos com Fases de projeto.
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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
experiéncia 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: Questiondrio online - Ferramentas, técnicas e métodos listados (Sensorial)

SENSORIAL

[BO8] Listar técnicas,
ferramentas e/ou
procedimentos
utilizadas no seu
processo de
desenvolvimento de
projeto relacionados
com cada aspecto

Fonte: elaborado pelo autor.

Figura 45: Questionario online - Ferramentas, técnicas e métodos listados (Emocional)

EMOCIONAL

[BO8] Listar técnicas,
ferramentas e/ou
procedimentos
utilizadas no seu
processo de
desenvolvimento de
projeto relacionados
com cada aspecto

Fonte: elaborado pelo autor.
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Figura 46: Questiondrio online - Ferramentas, técnicas e métodos listados (Simbdlico).

[BO8] Listar técnicas,
ferramentas e/ou
procedimentos
utilizadas no seu
processo de
desenvolvimento de
projeto relacionados
com cada aspecto

SIMBOLICO

Fonte: elaborado pelo autor.

Figura 47: Questiondrio online - Ferramentas, técnicas e métodos listados (Pratico).

[BO8] Listar técnicas,
ferramentas e/ou
procedimentos
utilizadas no seu
processo de
desenvolvimento de
projeto relacionados
com cada aspecto

PRATICO

Fonte: elaborado pelo autor.

A partir da coleta com Designers ficou notério que diferentes fases de projeto

apresentaram diferentes aspectos da Experiéncia como “mais importantes”. Desta forma

atribuiu-se a seguinte relagdo das fases com os Aspectos da Experiéncia:

= Fase 1: Simbolico e Emocional

= Fase 2: Simbodlico e Pratico

= Fase 3: Pratico e Sensorial
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Além disso foram apontadas ferramentas que se baseiam na percep¢ao do usudrio
ou que tenham o usudrio como centro: think aloud; focus group; jornada do usudrio; testes
ergonOmicos, prototipagem. Contudo, ndo foram apresentadas ferramentas com foco
principal na experiéncia, ou que atribuissem peso/valor para algum aspecto especifico da
Experiéncia do Usuario. Bem como, também ndo foram apresentadas ferramentas que

orientem o projetista na consideracdo da experiéncia do usudrio durante a projetacao.

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 Experiéncia do servi¢o 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, organicos ou sem conservantes, saborizadores, corantes e
gorduras artificiais. E a maior rede do género 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 servico oferecido, por
isso passou por um reposicionamento cujo qual passou a considerar experiéncia vivenciada
pelos seus usudrios na utilizacdo dos seus servicos (BRUNNER; EMERY, 2010). Segundo o

estudo de caso, o reposicionamento aconteceu a partir dos seguintes problemas identificados:

= Servico defasado

= Baixa qualidade nos produtos oferecidos

= Baixo indice de fidelizacdo do cliente

= Crescimento do consumo de alimentos organicos e necessidade de segmentacdo do

organico e ndo organico.

Por conta disso, a rede teve a experiéncia repensada e projetada, na qual buscou-se
dialogar com os usudrios e oferecer uma experiéncia significativa em diversos niveis como o
servico prestado na loja e servicos complementares, oferecimento de cursos de culinaria,
preocupacdo com a experiéncia do colaborador, valorizacdo do produtor local, interacao

online por meio de sites e aplicativos etc. (Figura 48 e Figura 49) (BRUNNER; EMERY, 2010).
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Figura 48: Servigos da Whole Food Market.

Green Mission

o

WHOLE FOOD |

Fonte: Whole Food Market. [Site institucional]. Disponivel em: https://www.eu.wholefoodsmarket.com/ e

https://www.instagram.com/wholefoods/ Acesso em: 25 agosto 2019.

Figura 49: Videos sobre posicionamento da Whole Food Market.

[w]5[m]  [=]F%[s]
o o R o

QRCODE 1 QRCODE 2

Fonte: Whole Food Market. [Canal institucional]. Disponivel em:

https://www.youtube.com/user/WholeFoodsMarket. Acesso em: 25 agosto 2019.

A partir do caso apresentado por Brunner e Emery (2010) e informacgdes obtidas nas
midias sociais da empresa Whole Food Market (website, Instagram, Canal do Youtube), fez
uma anadlise da experiéncia proposta no servico da Whole Food Market.

A andlise realizada se baseou nas lentes dos quatro aspectos da experiéncia, onde
buscou-se identificar os conceitos de cada aspecto e desta forma obteve-se o seguinte quadro

(Figura 50) de sintese da experiéncia analisada:



ASPECTO SENSORIAL
Preocupagdo com a disposigdo dos produtos

Oferecimento de amostras paraa
degustacdo (sabores, aromas, texturas e
odores)

Reposicdo rapida e eficiente
Preocupagdo com a identidade visual

ASPECTO EMOCIONAL

Ambiente alegre e descontraido
Atendentes dispostos e bem humorados

Figura 50: Aspectos da Experiéncia da Whole Food Market.

ASPECTO SIMBOLICO
Valorizagdo do produtor local
Valorizagdo do alimento saudével
Atendimento préximo e amigével
Treinamentos e cursos

Preocupacdo com aspectos étnicos, sociais e
culturais dos colaboradores

ASPECTO PRATICO

Disposicdo das prateleiras, produtos e
corredores

Ambiente espagoso e bem iluminado

Preocupagdo com a felicidade e bem-estar
dos colaboradorese clientes Bea sinalizagdo

Carrinhos ergondmicos
Servigo disponiveis em outras plataformas

Fonte: elaborado pelo autor.

A subdivisdo da experiéncia nas quatro lentes auxiliou na observacdo da experiéncia
oferecida pela empresa como um todo. Segundo Munari (2008), ao explicar o método
cartesiano, que remete a filosofia de René Descartes, o autor aponta que para melhor resolver
um problema é necessdrio dividi-lo em tantas partes quantas fossem necessarias; e que se
deve conduzir o problema considerando as partes mais simples e faceis até o conhecimento
dos mais compostos. Assim, a partir dos autores elencados para fundamentar cada lente dos
guatro aspectos da experiéncia na Etapa 3, organizou-se as caracteristicas do servico da Whole
Food com intuito de enaltecer os atributos observados na experiéncia proposta pela empresa.
Desta forma, pode-se ponderar particularidades de toda experiéncia de acordo com cada

aspecto, o que facilita e torna a andlise da experiéncia mais palpavel ao esmiuga-la.

4.4.2.2. Workshop 1: Avaliando a utilizacdo dos Aspectos da Experiéncia

No primeiro workshop realizado nesta pesquisa e que ocorreu em 2019, antes da
pandemia da COVID-19, avaliou-se a utilizacdo das lentes dos quatro Aspectos da Experiéncia.
A oficina foi realizada com uma empresa junior de Design da Universidade Estadual de Santa

Catarina (Figura 51). Na ocasido foi realizada uma apresentacdo sobre os conceitos de
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Experiéncia do Usudrio, o que engloba e aspectos que contempla. Também foi realizada a
aplicagdo de uma dinamica de elaborag¢do de cendrios de projetos e atendimento ao cliente
com base nos quatro aspectos da experiéncia: Sensorial, Emocional, Simbdlico e Pratico.
Primeiramente foi apresentado o estudo de caso do Whole Foods Market como
exemplificacdo da organizacdo das informagdes um quadro com os quatro Aspectos da

Experiéncia.

Figura 51: Workshop empresa Jr. — Avaliando a utiliza¢do dos quatro aspectos.

———— I ] e o~ ; o~ ra

Fonte: elaborado pelo autor.

Em um segundo momento foi solicitado aos participantes que identificassem os
Blocos de Referéncia da Experiéncia da empresa Junior e em seguida pensassem nos processos
de desenvolvimento de projetos e como eles poderiam melhorar com base nos quatro
aspectos da experiéncia.

Como resultado do workshop, ficou notério a pertinéncia da utilizacdo dos Blocos de
Referéncia da Experiéncia como guia inicial para se arrazoar a experiéncia projetada
(desejada). Também se observou a relevancia da consideragdo dos Aspectos da Experiéncia
nos processos de desenvolvimento de projeto em uma empresa. A utilizacdo dos Aspectos da

Experiéncia mostrou-se ser uma forma de “pensar na experiéncia por partes”. Por fim,
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identificou-se a necessidade de ajustes na utilizacdo das lentes, constatando ser preciso a
utilizacdo 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 necessdria a utilizacdo de
alguma técnica ou ferramenta para mapear a experiéncia do usuario, como por exemplo o

blueprint, mapa da jornada do usudrio, mapa da experiéncia.

4.4.2.3. Workshop 2: Mapeando os Aspectos da experiéncia do usuario

Apds o refinamento dos modos de aplicacdo das Lentes dos Aspectos da Experiéncia 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 Experiéncia.

€™, - COMO SERIA O MAPA DA EXPERIENCIA DE UMA PESSOA UTILIZANDO
T 0 SUPERMERCADO PARA COMPRAR PAO, QUELJO, FRUTAS,
& DETERGENTE E UM SUCO?
g OBJETIVO:

= Mapear e apresentar a experiéncia do usudrio.

= Organizar o bloco de referéncias dessa experiéncia.

=|dentificar os quatro aspectos da experiéncia (sensorial, emocional,
simbélico e pratico) ao longo da jornada desse usudrio.

Fonte: elaborado pelo autor.

Nesta coleta se pode observar um possivel meio de analise e mapeamento da
experiéncia com base nos quatro aspectos adotados pelos participantes. Na ocasido os alunos

tinham como objetivo pensar na experiéncia do usuario ao utilizar o servico de um
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supermercado comprando alguns produtos e a partir dessas observacdes, propor melhorias
na experiéncia desse usudrio no uso desse servico. Para isso os alunos foram divididos em trés
equipes, e em um primeiro momento, cada equipe teve que elaborar o bloco referéncia
(Merino, 2016) dessa experiéncia, pontuando o produto utilizado, o usuario, o contexto e
como eles previam que seria essa experiéncia.

Em um segundo momento, com base no bloco referéncia elaborado, tiveram que
elaborar um Blueprint do servico utilizado por esse usuario, 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 Experiéncia (Sensorial, Emocional, Simbdlico e Pratico), 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 experiéncia do
usudrio utilizando o servico do supermercado.

Pode-se observar nessa coleta que a identificacdo dos Blocos de Referéncia da
Experiéncia auxiliou na construcdo do Blueprint do servico de supermercados a ser utilizado.
O bloco serviu como referéncia para que os alunos pudessem ponderar e consideram os
elementos do Blueprint. Contudo a construcao do Blueprint em si se mostrou morosa e mais
complexa do que o previsto por possuir muitas informacdes a serem consideradas. Assim, na
etapa seguinte que envolvia a consideracdo dos quatro aspectos da experiéncia acabou tendo
foco e tempo menor do que o pretendido, e, portanto, ficando perceptivel a possibilidade de
maior aprofundamento nos quatro aspectos para a obtencao de resultados mais relevantes.

Apesar disso, a consideragdo dos quatro aspectos da experiéncia mostraram-se ser
um instrumento de auxilio para que os estudantes pudessem observar diferentes perspectivas
do servico estudado e apontar melhorias para a experiéncia em niveis distintos (sensorial,
emocional, simbdlico e pratico). Assim, como proposicdo de melhora para construcdo e testes
seguintes, foi apontada a utilizacdo de ao invés de um Blueprint como forma de mapear o
servico e a experiéncia, a utilizacdo de uma forma simplificada de mapeamento do
produto/servico. Portanto, definiu-se a necessidade de estruturacdo de um canvas para

mapear a experiéncia.
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Figura 53: Workshop utilizacdo dos Aspectos da Experiéncia.

Fonte: elaborado pelo autor.

Conforme apresentado no Referencial Tedrico, existem diferentes diagramas, ou
formas de se mapear a jornada do usuario. Para contemplar a necessidade identificada ao
longo das coletas, criou-se um Canvas de Mapeamento da Experiéncia (Figura 54) com base
nos mapas da experiéncia trazidos por Kalbach (2017) e no Final Customer Journey Map de
Balderson (2019). O canvas criado coleta informag¢des como: Empresa/Marca analisada;
Informacgdes do Usuario (foto, descricdao, objetivos, expectativas); Acdes principais de uso do
produto/servico; Descricbes das agdes; Evidéncias fisicas (touchpoints); Emog¢bes/Humor
(oscilacGes entre emocgbes positivas, neutras e negativas). Todas essas informacdes sdo

separadas em situagdes pré-consumo, durante o consumo e pds-consumo.
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Figura 54: Canvas para Mapeamento da Experiéncia.
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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 a experiéncia de uso do servi¢co na area do transporte
privado urbano, denominado UBER. Na ocasido foi realizada uma dinamica de grupo na qual
os alunos tinham como objetivo, a partir da identificacdo dos Blocos de Referéncia da
Experiéncia e uma experiéncia de uso do servico de transporte UBER previamente mapeada
pelo autor no Canvas para Mapeamento da Experiéncia (Figura 55), considerar as quatro
lentes dos aspectos da experiéncia e identificar a presenca desses aspectos ao longo da
jornada do usudrio. Os alunos tiveram 30 minutos para analisar o Canvas com a experiéncia
mapeada, e a partir dele, identificar os quatro aspectos da experiéncia presentes nas etapas
da utilizacdo do servico. Apds essa analise, o pesquisador fez a mediacdo de uma discussdo
entre os grupos sobre os aspectos identificados. Os grupos puderam ponderar cada ponto da

jornada e apontar sua perspectiva para cada momento vivenciado pelo usudario do UBER.
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Figura 55: Blocos de Referéncia da Experiéncia e Canvas da Experiéncia UBER.
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Fonte: traduzido e adaptado de Kalbach (2017) e Balderson (2019).

Apos feitas as consideragdes, foi solicitado que cada grupo observasse as analises
realizadas e os aspectos da experiéncia apontados, e a partir disso, propusessem melhorias
e/ou diretrizes de projeto para a Jornada do Usuario do Uber (Figura 56). Os grupos
observaram dentro dos momentos da jornada, a partir da percepcdo dos aspectos que se
mostravam deficientes, para que pudessem propor melhorias e diretrizes. Desta forma, ficou
perceptivel que os aspectos auxiliaram as equipes a se voltar para o produto (servico) e
observar a experiéncia de forma fragmentada e assim buscar contemplar diferentes aspectos

dessa experiéncia.
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PRE-CONSUMO

e “Espero que eu
consigo descobrir
como funciona a
tempo.”

Fonte: elaborado pelo autor.

A partir da identificacdo feita pelos grupos dos aspectos da experiéncia no Canvas de
Mapeamento da Experiéncia, observou-se que diferentes fases da jornada apresentaram
diferentes aspectos da experiéncia com maior incidéncia. Por outro lado, apesar das
definicbes para cada aspecto da experiéncia, percebeu-se a dificuldade dos grupos em
associar os aspectos da experiéncia aos momentos da jornada, para assim poder analisar a
presenca certo aspecto da experiéncia em determinada parte da jornada de consumo do
servico (experiéncia de uso do servigo do Uber). A Figura 57 ilustra o recorte de uma etapa da
experiéncia de uso do Uber e dois canvas utilizados por duas equipes para analisar a partir das

Lentes dos Aspectos da Experiéncia.
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Figura 57: Workshop andlise dos Aspectos da Experiéncia Uber 2.
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Fonte: elaborado pelo autor.

Ao final do workshop foi aplicado um questionario (Apéndice 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 etaria 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 52 e 72 fases representantes, sendo cada uma dessas fases
representadas por 34% dos participantes. O niumero 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 questiondrio mencionado, foram feitas 10 perguntas sobre as Lentes dos

Aspectos da Experiéncia, e os participantes deveriam assinalar entre trés alternativas: sim,
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parcialmente e ndo. A Tabela 8 a seguir mostra o percentual obtido para cada uma das

questodes.
Tabela 8: avaliagdo das lentes workshop 3.
PERGUNTAS PERCENTUAL
ID
SIM PARC. NAO

As Lent A t E iénci ari

co1 s Lentes f:los spectos da xp?rllenua do UsuNarlo 8% 9% 0%
possuem linguagem clara, de facil compreensao?

C02 Apresenta informagdes suficientes para o seu uso? 78% 22% 0%
Permitiu a compreensdo da experiéncia de utilizacdo

co3 - 100% 0% 0%
do produto em questao?

coa Ajudou na consideracdo da experiéncia do usudrio 100% 0% 0%
ao longo do processo?

o5 Facilito,u .a coleta de informagdes sobre a experiéncia 100% 0% 0%
do usuario?

o6 Consider-ou itens que vocé normalmente ndo 39% 11% 0%
observaria?

co7 Possui uma estrutura satisfatdria para analisar a 67% 22% 11%

experiéncia do usuario no processo de uso?

Vocé conseguiu analisar a experiéncia por meio de
C08 cada uma das quatro lentes dos aspectos da 78% 22% 0%
experiéncia?

As quatro lentes auxiliaram na proposi¢ao de

. o . 1009 09 09
melhorias e/ou diretrizes de projeto? % % %

Cco9

Vocé achou pratica e representativa a sua utilizacdo

em projeto? 100% 0% 0%

C10

Fonte: elaborado pelo autor.

De maneira geral a avaliacdo das lentes foi satisfatdoria. Quanto a clareza da
linguagem e informagdes para o funcionamento (CO1 e C02), 78% responderam de forma
positiva e outros 22% afirmaram ter linguagem e informacdes parcialmente claras e
adequadas. Com relacdo ao auxilio no entendimento da experiéncia de utilizacdo do produto
e a consideracdo da experiéncia como um todo (CO3 e C04), todos responderam de forma
afirmativa (100%).

Em se tratando da observacdo e coleta das informacOes da experiéncia no sentido

de facilitacdo processual (CO5 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 nao considerariam (11% avaliaram como parcial).

O quesito andlise da experiéncia (CO7 e C08), foi o qual obteve-se avaliagdes nao tdo
positivas. 67% dos alunos consideraram que as lentes possuem estrutura satisfatoria, 22%
consideraram como estrutura parcialmente satisfatoria e 11% consideraram insatisfatoria.
78% responderam que conseguiram analisar a experiéncia por meio de cada uma das lentes,
e 22% conseguiram parcialmente.

Por fim, avaliou-se a identificagdo de oportunidades/lacunas, proposicio de
melhorias e diretrizes, e utilizacdo em projetos (C09 e C10). Em ambos os questionamentos
todos os participantes avaliaram de forma positiva as quatros lentes dos aspectos da

experiéncia.

4.5. FASE 2 - Etapa 5: Configuragao final da Ferramenta

4.5.1. Materializacao

Apbs realizados os devidos refinamentos, realizou-se a formulacdo formal final da
ferramenta, com base nas aplicacdes e observacdes realizadas na pesquisa de campo (Etapa
4). Foram realizados esbocos e testes da ferramenta fisica por meio de mockups, testes de
uso, testes de diagramacdo, teste de leitura da ferramenta (Figura 58), e iniciou-se a
digitalizacdo da ferramenta, testes de impressdao. Por ultimo, fez-se a implementacdo de

melhorias até alcancar a alternativa final da ferramenta.
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Figura 58: Criacao de mockups da Ferramenta.

Fonte: elaborado pelo autor.

Paralelamente foi atribuido o nome o nome final para as lentes da experiéncia, assim,
foram nomeadas como EU Lentes da Experiéncia e desenvolvida a marca para sinalizar a

ferramenta e demais materiais relacionados (Figura 59).
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Figura 59: Versdes da marca EU Lentes da Experiéncia.
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Apos realizados os devidos testes com os mockups da ferramenta, determinou-se a

alternativa final de desenho da ferramenta. Para a criacdo do protoétipo fisico final da

ferramenta, utilizou-se o software Adobe Illustrator para a criacdo das artes e o recorte final

da ferramenta foi feita por meio de uma maquina de corte a laser (Figura 60).

Figura 60: Criacdo de protétipo fisico final da ferramenta.

Fonte: elaborado pelo autor.
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5. FASE 3: APRESENTAGAO E APLICAGAO DA FERRAMENTA

Este capitulo compreende a Fase 3 dos Procedimentos Metodoldgicos e tem como
objetivo a apresentacao final da EU Lentes da Experiéncia e a aplicagdo da ferramenta em uma

situacdo de mapeamento da experiéncia de um caso real de consumo de um produto.

5.1. Apresentacao da Ferramenta

A EU Lentes da Experiéncia é uma ferramenta que visa auxiliar o projetista ou a
equipe de projetos a considerar a experiéncia do usuario durante o processo de Design de um
produto, servico ou interface digital. Tendo em vista que as experiéncias abrangem uma gama
de propriedades e métricas variadas, sendo particulares, efémeras e subjetivas, dificultando
sua categorizacao, definicdo e afericao, propde-se que a EU Lentes da Experiéncia auxilie a
analisar os aspectos que compdem a experiéncia do usudrio na avaliacdo de produtos e
servicos como forma de gerar diretrizes de projeto para a experiéncia do usudrio. Por se tratar
da andlise e avaliacdo da experiéncia de uso, as lentes podem ser usadas tanto no
desenvolvimento de novos projetos, analise de produtos, servicos ou interfaces digitais ja
existentes, ou processos de redesign.

A ferramenta tem abordagem centrada no usudrio e é composta pelas quatro lentes
dos Aspectos da Experiéncia, e como ferramentas complementares tem-se os Blocos de
Referéncia da Experiéncia e o Canvas de Mapeamento da Experiéncia do Usuadrio (elaborado

pelo autor com base em Kalbach, 2017; Balderson, 2019).

= Blocos de Referéncia da Experiéncia: sdo baseados a partir dos Blocos de
Referéncia desenvolvidos por Merino (2014, 2016), juntamente com a
metodologia GODP, para organizacao dos dados e informacdes ao longo do
projeto. Considera que a jun¢do do Produto, Usuario e Contexto gera-se uma
Experiéncia. Desta forma, no processo de utilizacido das Lentes da
Experiéncia, os Blocos de Referéncia da Experiéncia servem para orientar o
projetista a partir da identificacdo preliminar das informacGes referentes ao
Produto, Usudrio, Contexto e Experiéncia pretendida.

= Canvas de Mapeamento da Experiéncia do Usuario: é baseado em mapas da

jornada do usudrio, blueprint e mapas da experiéncia mapeia a experiéncia do
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usudrio a partir do registro das informacdes relacionadas as acdes principais
de uso do produto, servico ou interface digital, descricbes das acdes;
evidéncias fisicas (touchpoints); e oscilagcbes de emog¢des/humor do usuario.
= Lentes dos Aspectos da Experiéncia: sdao quatro lentes para serem usadas
como referéncia para analisar a experiéncia mapeada sob a ética dos quatro
aspectos que compdem a experiéncia do usudrio: Aspecto Sensorial, Aspecto
Emocional, Aspecto Simbdlico e Aspecto Pratico. Em cada lente sao
encontrados conceitos que definem cada aspecto da experiéncia, bem como

exemplos para o respectivo aspecto.
A Figura 61 ilustra os componentes da ferramenta.

Figura 61: Componentes da EU Lentes da Experiéncia.
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Fonte: elaborado pelo autor

Tendo como metodologia base o Guia de Orientacdo para o Desenvolvimento de
Projetos (GODP), a EU Lentes da Experiéncia foi desenvolvida para auxiliar na pratica projetual
durante momentos de coleta de informacdes de projeto, organizacdo e anadlise de
informacgdes, criagdo de alternativas, execugdo e viabilizagdo das ideias. Esses momentos
projetuais correspondem as etapas do GODP (Figura 62): 1 (Levantamento de dados), 2

(Organizacdo e analise), 3 (Criagdo), 4 (Execucao) e 5 (Viabilizacdo).
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Figura 62: Utilizacdo da EU Lentes da Experiéncia nas etapas do GODP.
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Fonte: elaborado pelo autor

Como visto nos testes da Ferramenta nos Workshops da FASE 2, a EU Lentes da
Experiéncia também da margem para ser utilizada em projetos de redesign ou processos
avaliativos de uma experiéncia com um produto, servico ou interface digital ja existente
(Figura 63). Por fim, acredita-se que a EU Lentes da Experiéncia, possa vir a ser incorporada

em outras metodologias de Design.

Figura 63: EU Lentes da Experiéncia e projetos de Redesign.
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Fonte: elaborado pelo autor

5.1.1. Utilizacdo da Ferramenta
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O processo de utilizacdo da EU Lentes da Experiéncia é dividido em Quatro Passos

conforme apresentado na Figura 64.

Figura 64: Quatro Passos da utilizagao da EU Lentes da Experiéncia.
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Fonte: elaborado pelo autor

Nesse primeiro passo o projetista ou a equipe de projeto deve levantar e organizar
as informacodes referentes ao projeto identificando os Blocos de Referéncia da Experiéncia.
Assim, nesse passo deve-se definir e fazer uma breve descricao sobre no que consiste o
Produto, o Usudrio, o Contexto e Experiéncia a ser experienciada pelo usuario. Os Blocos de
Referéncia da Experiéncia devem servir como guia para orientare  manter 0s  passos

seguintes alinhados as defini¢cdes dos blocos.

Neste segundo passo o projetista ou a equipe de projeto deve preencher o Canvas
de Mapeamento da Experiéncia com as informacgdes definidas nos Blocos de Referéncia da
Experiéncia. Em seguida, deve-se mapear a experiéncia de uso, definindo as acdes de
principais do usuario usando o produto, servico ou interface digital, e se necessdario descrever
essas acdes. Também deve-se definir as evidéncias fisicas (touchpoints) relacionadas as ac¢des.

Na parte inferior do canvas, deve-se anotar as emogdes, humores e pensamentos do
usuario, graduando as emogdes/humores em negativos, neutros ou positivos. Apds
registradas as emocoes, deve-se liga-las por linhas com intuito de criar um grafico para ilustrar

as oscilagdes de emogbes/humor do usuario. Durante este passo de mapeamento o projetista
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ou a equipe ja pode fazer alguns registros sobre possiveis fragilidades e oportunidades de

projeto.

Neste terceiro passo a equipe deve avaliar e analisar toda a experiéncia mapeada no
canvas por meio das Lentes dos Aspectos da Experiéncia. Deve-se observar ao longo da
experiéncia registrada os Aspectos da Experiéncia (sensorial, emocional, simbdlico e pratico)
gue aparecem com maior destaque em cada momento mapeado. A percepcdao de cada
aspecto nos diferentes momentos da experiéncia fica a critério do projetista ou da equipe de
projeto. Ou quatro aspectos ndo precisam necessariamente estar presentes em cada
momento de forma igualitaria, podendo, por exemplo, ser percebido apenas um ou dois ou
trés aspectos de destaque naquela determinada parte da experiéncia analisada. Sugere-se a
utilizacdo 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 experiéncia.

O grafico com as oscilagGes de emogdes/humores neste momento serve para auxiliar
na identificacdo dos Aspectos da Experiéncia. Momentos com picos ou declinios de
emoc¢Ges/humores podem significar a presenca de algum aspecto de destaque ou desfalcado
respectivamente.

A seguir, deve-se contabilizar a incidéncia dos quatro aspectos da experiéncia no
canvas, separando-os de acordo com as situacdes de Pré-consumo, Consumo e Pds-consumo
destacadas na parte inferior do canvas. A Tabela de Incidéncia de Aspectos da Experiéncia
(Tabela 9) auxilia na organizacdo e contabilizacdo da incidéncia dos aspectos. Apds feita a
contabilizacdo da incidéncia, deve se observar se existe equilibrio ou ndo no nimero de
incidéncias de cada aspecto nas situacdes de Pré-consumo, Consumo e Pés-consumo. Os
pontos em que ha desequilibrio na incidéncia no nimero de aspectos, pode sugerir um
aspecto da experiéncia a ser melhorado ou alguma fragilidade e oportunidade de projeto

relacionado aquele aspecto em questao.
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Tabela 9: Tabela de Incidéncia de Aspectos da Experiéncia.

PRE-CONSUMO CONSUMO POS-CONSUMO

ASPECTOS INCIDENCIA ASPECTOS INCIDENCIA ASPECTOS INCIDENCIA

SENSORIAL SENSORIAL SENSORIAL

EMOCIONAL EMOCIONAL EMOCIONAL

SIMBOLICO SIMBOLICO SIMBOLICO
PRATICO PRATICO PRATICO

Fonte: elaborado pelo autor

No quarto passo, com base nas anadlises, o projetista ou a equipe deve identificar
possiveis pontos de fragilidade ao longo da experiéncia mapeada e elencar lacunas e diretrizes
de projeto. Deve-se revisar o canvas, observando os Aspectos da Experiéncia destacados e
possiveis partes da experiéncia mapeada que possua a caréncia de algum aspecto.
Paralelamente, para facilitar a identificacdao de fragilidades, pode-se observar o grafico de
oscilacdo de emogBes/humores correlacionando os pontos de pico e baixa do grafico com as
acles e sub-acdes (descricdes das acbes). A oscilagdio de uma emogdo positiva para uma
emocao negativa pode, por exemplo, sugerir um ponto de fragilidade da experiéncia.

Desta maneira, fazendo essas observagdes e associacdes, com o auxilio da Tabela de
Diretrizes da Experiéncia (Tabela 10), deve-se pontuar os itens a serem melhorados e possiveis
solucGes. Na tabela deve-se primeiramente identificar as fragilidades/lacunas e os aspectos
frageis, e em seguida listar possiveis melhorias/diretrizes para os pontos em questdo. Deste
modo, cria-se uma lista de diretrizes relacionadas com a experiéncia do usudrio que servirdo

para orientar o projeto.
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Tabela 10: Tabela de Diretrizes da Experiéncia.

FRAGILIDADES/ ASPECTOS FRAGEIS QUE MELHORIAS/ DIRETRIZES
LACUNAS PODEM SER MELHORADOS DE PROJETO
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A Figura 65 sintetiza a descricdo de cada um dos Quatro Passos da utilizacdo da EU

Lentes da Experiéncia.

Fonte: elaborado pelo autor

Figura 65: Descricao dos Quatro Passos da utilizacao da EU Lentes da Experiéncia.

PASSOS DA )
EU LENTES DA EXPERIENCIA

- Levantar e organizar as
informacdes referentes ao
projeto identificando os
Blocos de Referéncia da
Experiéncia.

- Preencher o Canvas de
Mapeamento da Experiéncia
com as informacdes
definidas nos Blocos de
Referéncia da Experiéncia.

- Mapear a experiéncia de
uso e oscilactes de
emocdes/humores.

AVALIARE
ANALISAR

- Avaliar e analisar a
experiéncia mapeada
utilizando as Lentes dos
Aspectos da Experiéncia.

- Identificar os aspectos da
experiéncia [sensorial,
emocional, simbdlico e
pratico) que aparecem em
destague.

- Contabilizar a incidéncia
dos aspectos identificados,
separando-os nas situagoes
de Pré-consumo, Consumo e
Pds-consumo.

- Identificar pontos de
fragilidade/lacuna e os
aspectos frageis, e seguida
listar melhorias/diretrizes
para os pontas em questao.
- Criar lista de diretrizes
relacionados a experiéncia
do usuario para servir coma
direcionamentos de projeto.

Fonte: elaborado pelo autor
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5.1.2. Lentes dos Aspectos da Experiéncia

As Lentes dos Aspectos da Experiéncia (ferramenta fisica) ficaram estruturadas por

dois discos (Figura 66):
Figura 66: Faces da ferramenta.
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Disco 1: servindo como capa da ferramenta fisica contendo instrugdes de uso e
recortes para facilitar a leitura da informacao referente a cada aspecto da experiéncia;
Disco 2: contendo informacgdes na frente e no verso do disco referente aos Aspectos

da Experiéncia (descri¢gdes, conceitos, perguntas de referéncia, exemplos).

Os dois discos sdao unidos pelo centro por um ilhds 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 experiéncia (Figura 67).

Figura 67: Funcionamento da Ferramenta.
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Fonte: elaborado pelo autor.
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No disco de capa (Disco 1) foi inserido um QR Code que da acesso para um perfil no
Instagram da EU Lentes da Experiéncia (Figura 68). Criou-se um perfil no Instagram como uma
forma de complementar as informacdes da ferramenta e enriquecer o processo de utilizacdo
da ferramenta. Nele foram postadas instru¢des complementares de utilizagdo das Lentes,
exemplos relacionados com cada aspecto, videos conceituais etc. O Instagram por ser uma
rede social online de compartilhamento de fotos e videos entre seus usuarios dinamica,
permite que as informacgdes sejam constantemente atualizadas e complementadas, fazendo
com que a EU Lentes da Experiéncia esteja sempre atualizada e converse com o contexto de

projeto no qual sera utilizada.

Figura 68: Acesso ao perfil do Instagram EU.
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Fonte: elaborado pelo autor.
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5.2. Aplicacao da Ferramenta

Definida e apresentada a versdo final da ferramenta, foi realizada a aplicagcdo das
lentes dos quatro Aspectos da Experiéncia em um contexto de uso real de um produto, servigo
e interface. Em virtude da pandemia da COVID-19, ocorrida durante o desenvolvimento desta
tese, a aplicacdo da ferramenta sofreu uma adaptacdo, sendo aplicada e analisada pelo
proprio autor em um caso real. Optou-se por aplicar as lentes em uma experiéncia que
contemplasse um produto fisico, uma interface digital e um servico, pois deste modo seria
possivel analisar o uso da ferramenta em diferentes dominios (produto fisico, servico e
interface digital). Assim, a aplicacdo foi feita com base na experiéncia de compra online e
utilizacdo de uma bicicleta. A empresa escolhida para analise foi a empresa Rafbikes, uma
empresa brasileira com sua prépria linha de bicicletas e que comercializa bicicletas, pecas e
acessorios para todo o pais por meio da sua loja online.

A aplicacdo se deu a partir do registro por meio de anotagdes, fotos, videos, print
screen de telas e testes de uso envolvidos de todas as etapas da experiéncia de compra e

utilizacdo da bicicleta. Foram analisadas as a¢des de pré-consumo, consumo e pds-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, confirmag¢do de compra e pagamento, acompanhamento de pedido e envio
do produto. Para registrar essas etapas foi feita a captura de telas e registro por video das
acOes e protocolo verbal Think Aloud, ou pensar em voz alta.

Durante o protocolo Think Aloud, realizado pelo préprio autor, foram registradas as
percepgOes, apontamentos, sentimentos e emogdes expressas ao realizar a compra. Esses
registros foram feitos durante a utilizacdo e a partir da analise dos videos e dudios gravados.
A sintese das informacdes obtidas desses registros foi inserida juntamente as 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.

[3 R % Bogd siwti S
Lt et 5 G ¢ -
S it C‘;’O C‘b (')? e e mee o mee evee

G 2

Empolgade, Meccldo, presnsivo. znslozo, ccepclonads

Tam alguma dovida 7

ESTAMOS PRONTOS A4 \
PARA ATENDE0!

Fordide, ao-censive

eI o

50 CATATTRATC SN TLENTE . M uns, preson pizeies 0

T-anqulle, & Mado

15 i
ssnarn i T
-+ EEm =3 w s Ap ivo, empolgade, e
e J ansiau, lenlo o)
o P e -,
AJte 0gls e dtunws O aodide (o 21441
fou wtan _
oA -
tmpolgado, feix
2 apreers vo, ansioso
a -
Q N
o v i
Not Found
e, ernpilgace, T % gt 1 FEAYN -
ive, ansicso, intr zado _— e
e Bresmupizesos, Lo, vhistesnlie, ansiizan

Fonte: elaborado pelo autor.

Paralelamente a coleta das informacgdes de pré-consumo, foi realizada a plotagem do

canvas criado para o mapeamento das experiéncias (Figura 70) com intuito de ser usado para
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0 mapeamento da experiéncia analisada. A medida que a experiéncia ocorria, os dados foram

sendo inseridos no canvas até ser totalmente preenchido.

Figura 70: MAPEAR - Canvas da Experiéncia plotado.
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Fonte: elaborado pelo autor.

Apds concluido o mapeamento das a¢des das etapas de pré-consumo, prosseguiu-se
para o mapeamento das a¢Ges de consumo, que seguiram os mesmos protocolos anteriores,
porém agora com foco principal no produto fisico: a bicicleta. As a¢des mapeadas giraram em
torno do recebimento, montagem, regulagem e utilizacdo do produto. Fez-se o registro de
todo o processo de recebimento, montagem, regulagem e utilizacdo da bicicleta em videos,
fotos, gravacoes de audio, observacdes e anotacgoes.

E em seguida, foram mapeadas as acOes referentes as etapas de pds-consumo que
estavam relacionadas a ajustes finos da bicicleta, busca e compra de acessdrios, manutencao
e contato pds-venda com a empresa/marca (acesso as redes sociais). Todos esses registros
também foram realizados por meio de videos, fotos, gravacdes de audio, observagoes e
anotacdes. Desta maneira, preencheu-se o canvas com todas as ac¢des realizadas, descricdes
das acdes, evidéncias fisicas observadas. Foram mapeadas 16 acdes principais e 91 descri¢cdes

das ag¢0es (sub-a¢des) realizadas pelo usuario. Dentre elas, foram 5 agdes realizadas na etapa
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de pré-consumo (29 sub-acdes), 7 acdes realizadas na etapa de consumo (43 sub-ac¢des) e 4
ac¢Oes realizadas no pds-consumo (19 sub-agdes).

A seguir, fez-se a analise dos registros feitos ao longo da experiéncia, para preencher
a ultima parte do canvas referente as emog¢des e humores positivos, neutros e negativos
percebidos. Para isso, destacou-se as percepcdes, emogcdes/humores latentes nas sub-agdes.
A partir dos apontamentos das emog¢des/humores registrados, criou-se o grafico para
representar as oscilacbes de emocdes/humores durante toda a experiéncia de consumo
(Figura 71), que posteriormente serviu para ajudar a identificar pontos frageis da experiéncia.
Baseando-se no grafico, foram apontadas 56 oscilagdes entre emogdes positivas, neutras e

negativas.

Figura 71: MAPERAR - Mapa Oscilacdo de Emog¢des e Humores.

Fonte: elaborado pelo autor.
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Realizado o mapeamento de toda a experiéncia no canvas, iniciou-se a utilizacdo das

Lentes dos Aspectos da Experiéncia para analisar a experiéncia mapeada. Por meio da
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ferramenta, identificou-se na parte do canvas referente as descricdes das acdes, os quatro
aspectos da experiéncia (Sensorial, Emocional, Simbdlico e Pratico) que se destacavam em
diferentes momentos ao longo da jornada do usudrio. Para isso, as descricbes foram
analisadas uma a uma buscando identificar a presenga de algum dos aspectos de destaque
durante o acontecimento daquela determinada a¢do. Conforme demonstrado na Figura 72, a

ferramenta foi usada como um gabarito de auxilio para a analise.

Figura 72: AVALIAR E ANALISAR - Utilizagdo da ferramenta.
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CONSUMO

Fonte: elaborado pelo autor.
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Apds a andlise da presenca dos Aspectos da Experiéncia ao longo da jornada do
usudrio, verificou-se a incidéncia dos aspectos (mais presentes e menos presentes). Essa
analise foi feita separando as etapas de pré-consumo, consumo e pds consumo. A Tabela 11

a seguir ilustra os resultados obtidos.

Tabela 11: Resultados incidéncia de Aspectos da Experiéncia.

PRE-CONSUMO CONSUMO POS-CONSUMO

ASPECTOS |INCIDENCIA ASPECTOS INCIDENCIA ASPECTOS INCIDENCIA

SENSORIAL 9 SENSORIAL 31 SENSORIAL 13

EMOCIONAL 20 EMOCIONAL 28 EMOCIONAL 14

SIMBOLICO 20 SIMBOLICO 30 SIMBOLICO 17
PRATICO 10 PRATICO 27 PRATICO 6

Fonte: elaborado pelo autor.

Ficou perceptivel que nos momentos de pré-consumo e pds-consumo existe um
maior desequilibrio no nimero de incidéncia dos quatro aspectos, sendo que os Aspectos
Emocionais e Simbdlicos tiveram maior incidéncia nessas duas etapas. Ja a etapa de consumo
apresenta maior equilibrio entre os quatro aspectos. A razao para o desequilibrio dos aspectos
nas etapas de pré-consumo e pds-consumo e maior equilibrio na etapa de consumo, talvez
possa estar ligada ao fato de que a etapa de consumo esteja diretamente ligada ao uso efetivo
do produto fisico, que nesse caso ¢ a bicicleta. Esse fato facilitaria a percep¢ao dos aspectos
gue estao maiores relacionados com a interacao fisica ou presencial usuario-produto, que é o
caso dos Aspectos Sensoriais e Praticos. Ou seja, a presenca de um produto fisico com o qual
0 usuario possa interagir fisicamente poderia facilitar com que esse usudrio acesse com mais
intensidade os quatro aspectos da experiéncia.

Dentre as 91 sub-acGes apontadas, apenas em 12 sub-acdes foram identificados
todos os quatro aspectos da experiéncia. Isso poderia indicar que nas outras 79 sub-acdes
pode haver alguma fragilidade nos aspectos que nao se fizeram presentes e que podem vir a
ser explorados numa possivel busca de melhoria da experiéncia do usuario. Por outro lado,

vale ressaltar que a presenca ou ndo dos quatro aspectos da experiéncia em uma determinada
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sub-acdo nao significa necessariamente uma experiéncia positiva ou negativa. Isto porque é
necessario observar se o aspecto em questdao se manifesta positivamente ou negativamente
naquele determinado momento da experiéncia. Uma forma de se identificar isso é
correlacionar a sub-acdo com a oscilagdo de emogGes/humores apresentada no mapa

oscilacdo de emog¢des/humores.

Com base nessas analises, buscou-se identificar os possiveis pontos de fragilidade ao
longo da experiéncia mapeada e consequentemente elencar lacunas e diretrizes de projeto.
Para isso, toda a experiéncia mapeada foi revista pontuando itens a serem melhorados e
provaveis solugdes. Para facilitar essa andlise, observou-se paralelamente as oscilagdes de
emoc¢des/humores presentes no grafico gerado, correlacionando as informacgées do grafico
com as ag¢oes e sub-a¢des da experiéncia.

A oscilagao do grafico permitiu a identificacdao de problematicas, e por sua vez, as
lentes auxiliaram no entendimento e desdobramento dessas problematicas, permitindo assim
a identificacdo de quais aspectos da experiéncia podem ser melhorados.

Assim, separando as informacdes de acordo com a¢bes de pré-consumo, consumo e
pds-consumo, listou-se as lacunas e fragilidades da experiéncia mapeada, relacionando-os
com os Aspectos da Experiéncia que pudessem estar frageis. Em seguida listou-se possiveis

melhorias e diretrizes de projeto referentes as lacunas e fragilidades pontuadas (Tabela 12).
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Tabela 12: GERAR DIRETRIZES - Lacunas e Fragilidades X Melhorias e Diretrizes.

FRAGILIDADES/
LACUNAS

Dificuldade do usuario de chegar até a
marcal empresa. Como melhorar isso?

Dificuldade de navegacao no site

Dificuldade para carregar a caixa para
cima (leve, porém sem lugar para pegar -
nao ergondmico)

Dificuldade para retirar a bicicleta de
dentro da embalagem

Néo contém informagdes sobre o
contetdo da caixa (itens)

Dificuldade para saber se todos os
componentes estao presentes
Dificuldade para saber se as partes foram
montadas corretamente

Confuso de como proceder no primeiro
uso/ seguranca do usudrio

Bicicleta pesada para subir morros

Dificuldade de identificar calibragem ideal

Dificuldade em encontrar produtos e
acessorios (tranca, suporte para bicicleta,
pneus, camaras de ar, bolsas, artigos para
fazer remendos)

Nenhuma informacdo sobre s redes
sociais, convite para sequir

Nenhum contato pds-uso/compra

ASPECTOS FRAGEIS QUE
PODEM SER MELHORADOS

EMOCIONAL E SIMBOLICO

SIMBOLICO E PRATICO

SENSORIAL, EMOCIONAL,
SIMBOLICO E PRATICO

PRATICO

SIMBOLICO E PRATICO

EMOCIONALE SIMBOLICO
SIMBOLICO E PRATICO

SENSORIAL, SIMBOLICO
E PRATICO

SENSORIAL, SIMBOLICO
E PRATICO

EMOCIONAL, SIMBOLICO
E PRATICO

SENSORIAL, SIMBOLICO
E PRATICO

SENSORIAL, EMOCIONAL,
E SIMBOLICO

EMOCIONALE SIMBOLICO

EMOCIONALE SIMBOLICO

Fonte: elaborado pelo autor.

MELHORIAS/ REQUISITOS
DE PROJETO

Melhorar divulgacdo
Intensificar interacao com usuarios

Agdes com influencers

Oferecer descontros promocionais

Melhorar usabilidade
Maiores informagoes e explicagdes

Caminho para a¢des no site (compra,
cancelamento etc.)

Comunicagao mais amigavel -
aproximacao do usuario

Incluir cortes na embalagem para auxiliar
na pega (carregar)

Incluir parte destacavel na caixa para abrir
e retirar a bicicleta com maior facilidade

Ter maior preocupagao com o usudrio

Indicar uso e funcdes das pecas e
ferramentas

Criar um manual ou uma cartilha
informando o contelido da embalagem e
manual de montagem

Cartilha sobre o primeiro
uso/manutengdo: Uso da barra fica;
Ajuste de banco, freios, guiddo

Apresentar para o usudrio (cartilhas,
emails, redes sociais) outras opgoes de
bicicletas e adaptacGes para melhorar a
performance (bicicletas adaptéveis -
fixa/ndo fixa/cdmbio flexivel)

Incluir na cartilha informagdes sobre uso e
manutencdo dos pneus

Oferecer produtos acessérios (trancas,
suportes, holsas, pneus. Camaras,
remendos)

Oferecer descontos em acessérios para
usudrios

Lista de lojas com acessdrios: parcerias
com lojas de equipamentos

Convite para participar das redes sociais

Contato pds-uso/compra: pesquisa de
satisfagdo
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5.3. Observagoes

Durante o processo de aplicacdo da ferramenta realizado pelo pesquisador, foram
realizados anotagdes e apontamentos a partir das observagdes. Essas anotagdes e
apontamentos foram divididos quanto ao uso do Canvas de Mapeamento da Experiéncia e a

Lentes dos Aspectos da Experiéncia, e serdo apresentados separadamente a seguir.

Utilizacdao do Canvas de Mapeamento

A utilizacdo do canvas de mapeamento da experiéncia permitiu:

= Separar a experiéncia em situacdes de pré-consumo, consumo e pds-consumo;

= Destacar pontos e a¢Oes principais;

= A descricdo das a¢Ges em paralelo com a identificacdo das evidéncias fisicas da
experiéncia (touchpoints);

= |Importante para destacar percepg¢des e emoc0Oes latentes nas descri¢cdes das a¢des;

= Mapear as oscilagdes de emocdes/humor (negativas, medianas e positivas);

= AnotagOes de emocgdes devem ser feitas e interligadas preferencialmente em seguida
para que informacgdes ndo sejam perdidas;

= Observar as oscilacbes de emocGes, que por sua vez, facilitam na identificacdo de
momentos da experiéncia que podem ser melhorados e analisados a partir das lentes

EU;

Anotacoes de uso da Ferramenta

= Uso de cores diferentes dos post-its para os aspectos se fez necessario para facilitar a
visualizagao e identificacdo;

= O Mapeamento da experiéncia se mostra imprescindivel para o uso efetivo das lentes
EU;

= Ja durante o mapeamento da experiéncia fica perceptivel fragilidades, lacunas de
projeto, melhorias;

= Possibilidade de correcdo do mapeamento da experiéncia ao longo do processo;



159

A ferramenta fisica funcionou bem e ajudou na identificacdo dos aspetos na
experiéncia mapeada;

Oscilacdo das emocdes no grafico de oscilacdes de emocdes e humores ja permitem a
identificacdo de algumas problematicas:

o As lentes auxiliam no entendimento e desdobramento dessas problematicas,
assim como permitem a identificacdo de quais aspectos podem ser
melhorados;

Momentos em que os quatro aspectos apareceram foram pontos que mostraram
passiveis de maiores intervencgdes;

O ideal é que os quatro aspectos se manifestem de alguma forma;

Quanto aos aspectos praticos, a analise deve ser feita no sentido de averiguar se
aquele determinado passo cumpre ou ndo com as qualidades praticas apontadas pela
lente:

o O fato desse aspecto nao se fazer presente, pode representar que o produto
ndao cumpre com aquela qualidade, ndo desempenha a funcao desejada, ou
apresenta uma lacuna que pode vir a ser melhorada;

Pontos com todos os aspectos presentes ndo necessariamente sdao os que propiciam
as melhores experiéncias;

Falta uma orientacdo do que fazer a seguir na andlise com as lentes;

O uso das lentes ajuda a identificar dentro das a¢des pontos frageis que poderiam
melhorar;

O uso das Lentes EU para auxiliar no mapeamento completo da experiéncia,
remetendo a momentos que poderiam vir a ser esquecidos no preenchimento inicial

do canvas.
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6. CONCLUSAO

Considerando a problematica que originou esta tese: Como identificar e analisar os
elementos que compdem a experiéncia do usudrio no processo de design de produtos,
servicos e interfaces como forma de gerar diretrizes para a experiéncia do usuario em projetos
de design?, esta pesquisa responde na forma de lentes dos quatro aspectos da experiéncia,
desenvolvidas, aplicadas e avaliadas em workshops realizados com académicos e com
especialistas.

Desta forma, o pressuposto inicial: A utilizagdo de um instrumento que considere os
principais elementos que compdem a experiéncia do usuario, oferece ao projetista um meio
facilitador para consideracdo desses elementos durante a pratica projetual.
Consequentemente podendo contribuir na criacdo de uma experiéncia memoravel e
significativa para o usuario.

Assim, na Fase 1, Fundamentacdo, ponto de partida desta tese, foi desenvolvida por
meio de revisGes bibliograficas sistemdticas (RBS). Foi possivel identificar uma série de
trabalhos cientificos, tanto em periddicos, teses, dissertacdes, confidveis, resultando em
conteudos considerados relevantes e adotados ao longo da tese. Essa andlise permitiu ter um
panorama atualizado acerca das tematicas abordadas, destacando-se aqui os levantamentos
pertinentes a Experiéncia do Usuario e o Design, bem como ferramentas, instrumentos e
métodos relacionados.

A partir das revisdes bibliograficas sistematicas, foi realizado o primeiro diagndstico
com relagdo ao universo da Experiéncia do Usuario e o Design. As revisdes realizadas também
permitiram a identificacdo de lacunas e oportunidades dentro da temdtica aqui proposta,
como listado na Tabela 6 (pg. 64), Lacunas e Oportunidades RBS. Identificou-se a caréncia de
estudos voltados para Experiéncia do Usuario dentro da area do Design, mais especificamente
direcionados para produtos fisicos e servicos, bem como a caréncia de ferramentas e
instrumentos voltados para esse nicho. Também foi observada a falta de padrdo na
terminologia designada para Experiéncia do Usuario, assim como o ndo consenso quanto aos
elementos que devem ser considerados ao se trabalhar a experiéncia do usudrio. Vale
também evidenciar a linha do tempo desenvolvida (Figura 6, pg. 17) com métodos de Design

encontrados a partir da revisao da literatura.



162

Com base nessas revisdes sistematicas, apontou-se uma série de fatores que foram
incorporados no instrumento, sendo realizados refinamentos nos procedimentos
metodolégicos utilizados durante a aplicacdo e avaliacdo nas fases seguintes de pesquisa.

Na Fase 2 ao longo das Etapas, por meio das RBS, chegou-se a construgao dos
aspectos que compdem a Experiéncia: Aspecto Sensorial, Aspecto Emocional, Aspecto
Simbdlico e Aspecto Pratico. Partiu-se da ideia de que a decomposi¢cdo da experiéncia do
usuario utilizando um produto ou servico facilitaria na andlise dessa experiéncia bem como na
integracdo da experiéncia do usudrio no processo de desenvolvimento de um produto. A
construcao da base tedrica do instrumento sé foi possivel a partir da conclusdo da Fase 1.

Na Etapa 4, as coletas com profissionais de Design no Passo 1 e a realizagdao do
primeiro estudo de caso no Passo 2 serviram para avaliar previamente a utilizacdao dos
Aspectos da Experiéncia, bem como a correlacdo que pode ser feita dos quatro aspectos da
experiéncia com as etapas de projeto e etapas de consumo/utilizagdo do produto ou servigo.
Na coleta com profissionais, estabeleceu-se relagdes das fases de projeto (FASE 1: PRE-
DESENVOLVIMENTO - Fase inicial de pesquisas, levantamentos e andlises; FASE 2:
DESENVOLVIMENTO - Fase de geracdo de requisitos, conceitos e criacio; FASE 3: POS-
DESENVOLVIMENTO - Fase executiva, prototipos, teste e implementacado) de projeto e os

aspetos mais incidentes em cada etapa:

= FASE 1: Simbdlico e Emocional
= FASE 2: Simbdlico e Pratico

= FASE 3: Pratico e Sensorial

O que poderia justificar essa relagdo seria a caracteristica de cada etapa. A FASE 1
referente ao pré-desenvolvimento estd ligada as pesquisas iniciais, levantamentos e andlises
prévias. E uma etapa com caracteristicas pouco praticas, ligadas a observag¢do, coletas de
dados, com poucas caracteristicas finais do produto ou servico definidos. Desta forma da-se
énfase as necessidades e particularidades do usuario, bem como os significados dos
produtos/servicos existentes ou que virdo a ser desenvolvidos. Por isso o destaque para os
Aspectos Simbdlicos e Emocionais.

Na FASE 2, que refere ao desenvolvimento do projeto, j& estdo estabelecidos

requisitos, conceitos, caracteristicas do produto/servico. Nesta fase ja se tem alguns esbocos
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do projeto, mockups, modelos volumétricos etc. Portanto, questdes relacionadas ao
significado e ao uso ao se interagir com esse produto/servico ganham maior énfase. Assim
sendo, Aspectos Simbdlicos e Praticos ganham maior evidéncia.

Por fim, na FASE 3 tem-se o pds-desenvolvimento, uma etapa executiva, na qual sdao
realizados testes com protdtipos e implementacgao. Logo, questdes ligadas a usabilidade e a
percepgao do usudrio apresentam maior relevancia nesta fase.

Por meio dos questionamentos com os profissionais, ficou, portanto, perceptivel que
ndao ha uma constancia na abordagem da experiéncia do usuario como um todo, ou seja,
abordando os quatro aspectos ao longo do processo. Pelo fato de a experiéncia ser algo que
contempla diversos fatores (DESMET; HEKKERT ,2007; VERHOEF et al., 2009; LAW et al., 2009;
HASSENZAHL; DIEFENBACH; GORITZ, 2010), acredita-se que para se chegar mais préximo de
oferecer uma experiéncia significativa e memoravel para o usudrio, deve-se contemplar a
experiéncia do usuario como um todo de forma constante.

A analise do primeiro estudo de caso permitiu a observacdo prévia da aplicacdo das
Lentes dos Aspectos da Experiéncia. A experiéncia foi observada de forma holistica e dividida
nos quatro aspectos. Ao fazer essa aplicacao, foi possivel fazer os primeiros ajustes das lentes
e definir os conceitos finais que fundamentam o instrumento. Na sequéncia foi realizado o
primeiro workshop aplicado com a empresa junior de Design e que serviu como primeiro teste
dos Aspectos da Experiéncia. Esse workshop possibilitou a afericdo dos aspectos e dos
procedimentos para que no encadeamento dos proximos workshops pudessem ser aplicados
e avaliados com maior confiabilidade. Foi identificada a necessidade de utilizacdo de um meio
para se organizar e mapear as etapas do processo de utilizacdo e poder orientar a visualizacao
da experiéncia de forma integral que va além dos Blocos de Referéncia da Experiéncia
(elaborado pelo autor com base em Merino, 2016).

J& no segundo workshop, aplicado com estudantes da disciplina de Design
Experiencial, validou-se os passos de utilizacdo do instrumento, assim como os procedimentos
adotados. A utilizacdo do Blueprint como forma de mapeamento se mostrou uma atividade
morosa, apesar de rica e com elevado nimero de informagées observadas. Essa forma de
mapeamento também carecia da possibilidade de coleta de informacgdes especificas do
usuario e suas percepcdes ao longo da jornada de uso. Por isso, para o workshop seguinte,
utilizou-se uma versdo adaptada do mapa da Experiéncia baseado em Kalbach (2017) como

meio de mapeamento da experiéncia de forma pratica e especifica para o tipo de analise
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desejada. A utilizacdo dos Aspectos da Experiéncia foi satisfatéria por permitir aos usuarios
observar a experiéncia de forma holistica, mas também de forma decomposta, por meio de
diferentes perspectivas de acordo com cada aspecto.

No ultimo workshop aplicado, ja com os Aspectos da Experiéncia organizados em
Lentes, foi corroborada a inteligibilidade das Lentes durante o uso e auxilio dado pelos Blocos
de Referéncia da Experiéncia (elaborado pelo autor com base em Merino, 2016) para a analise
da experiéncia. O fato de os participantes conseguirem evidenciar as lacunas e oportunidades,
bem como a proposicdao de melhorias e requisitos de projeto para a experiéncia do usuario,
indica que o instrumento é eficaz no que se propde. Em alguns momentos os participantes
apresentaram dificuldade de assimilacdo dos conceitos presentes nas lentes ao mapa da
experiéncia devido a ndo familiaridade com o instrumento. Contudo a dificuldade logo foi
suprida pela presenca do mediador no workshop para responder as duvidas. Baseado nessa
percepcdo e na analise dos questiondrios pds a utilizacdo das lentes, apesar de as respostas
serem de maneira geral positivas e satisfatdrias, sugere-se um refinamento final das lentes
com intuito de deixar o instrumento mais compreensivo e intuitivo.

A utilizacdo do Canvas de Mapeamento da Experiéncia se mostrou satisfatéria por
auxiliar na organizacao das informacgdes, sendo uma excelente ferramenta a ser adotada para
a utilizacao das Lentes dos Aspectos da Experiéncia. Por isso o Canvas foi adotado na aplicacao
final da ferramenta.

Ainda na Fase 2, na Etapa 5 foi realizada a configuracao formal final da ferramenta,
sendo realizados esbocos e testes da ferramenta fisica por meio de mockups, testes de uso,
testes de diagramacao, teste de leitura da ferramenta, para a selecao da alternativa final das
Lentes EU. O protétipo final foi feito em maquina de corte a laser por apresentar o
acabamento necessario e de qualidade para o recorte da ferramenta fisica. Durante a
aplicacdo final das Lentes, a ferramenta fisica se mostrou acessivel por ndo ser necessario
muito esforgo para utiliza-las e deixar as informacgdes sobre os Aspectos da Experiéncia a mao
de quem esta utilizando-a. Propds-se também a utilizacdo de uma conta do Instagram com
informacdes complementares a EU Lentes da Experiéncia podendo vir a facilitar no processo
de utilizacdo da ferramenta.

Por fim, na Fase 3, ocorreu processo de aplicacdo da EU Lentes da Experiéncia no
caso real da experiéncia de compra da bicicleta, que por sua vez, se mostrou de grande valia

para a aplicacdo final da ferramenta. Isto porque o caso em si envolvia trés grandes dominios:
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produto fisico, servico e interface digital. Desta forma, foi possivel analisar a utilizacdo da
ferramenta nesses trés dominios diferentes e corroborar sua versatilidade quanto a diferentes
tipos de projetos. Também apresentou uma forma de simplificar e fragmentar a experiéncia
analisada, incentivando a analise de cada parte da jornada do usudrio.

Por outro lado, a EU Lentes da Experiéncia permite, ao mesmo tempo, observar a
experiéncia como um todo, ao passo que a ferramenta engloba a experiéncia do inicio ao fim,
podendo ser aplicada em situacdes de pré-consumo até o pds-consumo. Essas duas
perspectivas de analisar a experiéncia tanto de forma fragmentada quanto como um todo,
acaba por facilitar e simplificar o entendimento da experiéncia do usudrio e,
consequentemente, auxiliando no processo de projeto da experiéncia de algum produto,
servico ou interface digital.

Contudo a EU Lentes da Experiéncia carece de validacGes com equipes de projeto
utilizando-as em casos reais. A aplicagdo 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 validagdes com profissionais podem vir a esclarecer e
apontar solucdes para alguns apontamentos percebidos na aplicacdo realizada nesta tese,
como é o caso de ter ou ndo informagdes suficientes para uso e estrutura de Ferramenta
satisfatdria para utilizagdo. Também seria interessante analisar o comportamento das Lentes
EU em outros casos reais. Por isso, como direcionamento futuro, sugere-se varias aplicacoes
o refinamento, por meio de pesquisa e pds-doutorado, a aplicacdo e prestacdo consultoria
com a EU Lentes da Experiéncia em escritorios, empresas ou industrias.

Em relacdo aos aspectos metodoldgicos divididos em trés (3) fases, considerando os
resultados alcancados entende-se que o delineamento foi corretamente definido. No entanto
vale destacar as Fases 1 (Revisdo da Literatura), na qual foram realizadas as revisdes
bibliograficas sistematicas, e que foram fundamentais para a compreensdo de forma
aprofundada do referencial tedrico relacionado a 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 trés workshops, possibilitaram avaliar todos os quatro (4) Aspectos da Experiéncia
e procedimentos a serem adotados antes da aplicacao final, atribuindo confiabilidade ao
instrumento, a EU Lentes da Experiéncia.

Para que o processo de desenvolvimento dessa pesquisa de tese tenha obtido o

resultado alcancado, destaca-se aqui os acompanhamentos realizados em cada coleta na
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forma de registros fotograficos, filmagens, anotacdes e observacdes. A maneira adotada no
processo permitiu que as atividades realizadas pudessem ser analisadas de diferentes pontos
de vista, possibilitando uma complementacao das informacdes a cada instante e a melhora
constante dos procedimentos.

Finalmente, a Experiéncia do Usuario por se tratar de uma tematica relativamente
nova, sendo algo ainda mais recente ao se fazer o recorte para a area do Design, carece de
abordagens e ferramentas especificas para as realidades de projetos, produtos e servicos.
Portanto, vislumbra-se que a EU Lentes da Experiéncia 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 dinamica de funcionamento enquanto ferramenta de
projeto;

b. Continuidade deste estudo em uma pesquisa de pds-doutorado;

c. Aplicagdo e acompanhamento longitudinal da ferramenta em ambientes nao
académicos (escritérios, empresas etc.);

d. Adaptacdo da ferramenta para um sistema digital (informatizado e disponivel
online);

e. Incorporacao da ferramenta ao longo de diferentes metodologias de Design;

f. Aplicacdo da ferramenta em outros ambientes académicos e de pesquisa em outras

instituicdes.
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Tabela 13: Conceitos presentes nos artigos.

EXPERIENCIA DO USUARIO

“Para criar uma experiéncia positiva do
usuario, é importante obter as necessidades
latentes do usuario, incluindo aspectos
afetivos e cognitivos durante o ciclo de vida do
uso do produto, informar informacgGes
subsequentes e suporte a decisdo com
consideragGes de engenharia e preocupagoes
com marketing.”

“Desmet e Hekkert (2007) mencionam que a
experiéncia ndo é uma propriedade do
produto, mas sim o resultado da interacao do
produto humano e os resultados dependem
das caracteristicas temporais e das
experiéncias de produtos que o usuario traz a
interagdo. O design interativo mudou seu foco
de usabilidade e ergonomia cognitiva para as
experiéncias afetivas e interativas dos
usuarios.”

A experiéncia do usudrio é uma consequéncia
do estado interno de um usuario, das
caracteristicas do sistema projetado e do
contexto em que a interagao ocorre.

Aideia geral da experiéncia do usudrio é
considerar a experiéncia e a dinamica de
interagdo, e de que essa dindmica na
experiéncia do usuario pode influenciar o
usuario da ferramenta socialmente (Brangier
et al. 2010). Morville (2004) fornece os
critérios de UX: util, utilizavel, valioso,
desejavel, encontravel, confiavel e acessivel.
Os modelos de UX sdo baseados no julgamento
avaliativo da experiéncia, com um valor de
ferramenta global e uma abordagem holistica.

ERGONOMIA OU FATORES HUMANOS

“Pesquisadores em fatores humanos e
ergonomia exploram problemas praticos e
questdes tedricas, como a necessidade de
afetacdo, analise e realizagdo afetivas.”

“Aintegragdo bem-sucedida de ergonomia e
design industrial produzird produtos
esteticamente agraddveis e funcionalmente
superiores.”

As primeiras tentativas de definir usabilidade
datam por volta da década de 1980, quando os
objetivos tradicionais da ergonomia (como
melhorar as condig¢ées de trabalho fisicas e
psicoldgicas) foram ampliados para levar em
consideragdo os sentimentos dos usudrios.

A ideia principal desta abordagem (também
chamada abordagem centrada no uso da
ferramenta) é que existem critérios
ergonomicos que fardo uma ferramenta usada
e aceita. A este respeito, eles identificaram
dois critérios principais, ou seja, usabilidade e
acessibilidade. As primeiras defini¢des de
usabilidade explicam este conceito como um
de uso facil 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 avaliagdo de uma ferramenta e é
ipso facto o critério de aceitagao da
ferramenta, e propds dividi-la em cinco
dimensdes: eficiéncia, satisfagdo, facilidade de
aprendizado, facilidade e confiabilidade (ver
também Dubois e Bobillier-Chaumon 2009).
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ET AL., 2019)

Spatial User
Experience: A
Multidisciplinary
Approach to
Assessing Physical
Settings (NEHME, B.
J. ET AL., 2020)

How technology can
impact customer-
facing train crew
experiences
(OLIVEIRA, L. ET
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Observamos a defini¢do ISO 9241-210: 2010
de experiéncia do usudrio como " as
percepgoes e respostas de uma pessoa
resultantes do uso e / ou uso antecipado de
um produto, sistema ou servigo ' incluindo "
todas as emogoes, crengas, preferéncias do
usuario, percepgoes, respostas fisicas e
psicolégicas, comportamentos e realizagoes
que ocorrem antes, durante e apds o uso "'.

Conforme descrevemos em detalhes abaixo,
Savioja et al. (2014) argumentaram que,
durante o desenvolvimento da tecnologia, a
avaliagdo do potencial de uma ferramenta de
trabalho futura depende dos “instintos” ou
sentimentos dos especialistas de dominio que
sdo o resultado do uso da ferramenta de
projecdo em trabalhos futuros. Considerar a
experiéncia do usuario, portanto, pode
contribuir diretamente para o design de
ferramentas com maior probabilidade de uso
e aceitacao

A International Organization for
Standardization (1SO, 2010) consolida a
literatura, estabelecendo que a Experiéncia do
usuario é consequéncia das propriedades do
produto / sistema das caracteristicas do
usuario e do contexto. A resposta do usuario
inclui emogGes, beneficios, percepgoes fisicas
e psicoldgicas, comportamento e realizagoes.

A experiéncia do usudrio (UX) é
frequentemente aplicada para ilustrar as
percepgoes do usudrio ao interagir com
produtos e servigos. A experiéncia pode ser
definida como um episédio ou um periodo de
tempo que um individuo atravessa
(Hassenzahl, 2010), envolvendo percepgoes
tangiveis através dos sentidos e também
sentimentos e pensamentos. UX é um
julgamento subjetivo, dependente do humor,
necessidades, expectativas, tempo, lugar e
contexto social dos usuarios (Forlizzi e
Battarbee, 2004; Hassenzahl e Tractinsky,
2006).

Descrevemos os fatores humanos como
focando " nas interagdes entre pessoas e
dispositivos' e envolvendo " os trés principais
componentes do sistema de usuario do
dispositivo: (1) usuarios do dispositivo, (2)
ambientes de uso do dispositivo e (3)
interfaces de usuario do dispositivo ".

Lee et al. (2017) descrevem a satisfagdo como
uma meta de fatores humanos que nao precisa
ser enfatizada em dominios de alto risco e nos
locais de trabalho. Considerar e melhorar a UX
é parte de um dos objetivos fundamentais dos
padroes sobre fatores humanos e interagdo
homem-computador.

Em suma, fatores humanos / ergonomia
fornecem uma perspectiva holistica para
compreender a atividade humana,
destacando a compatibilidade homem-
sistema, que consideramos um aspecto
essencial para uma experiéncia do usuario
positiva.

O principal objetivo dos Fatores Humanos /
Ergonomia é garantir a compatibilidade entre
pessoas e maquinas, dispositivos e ambientes,
para melhorar a eficacia, produtividade,
seguranga, facilidade de desempenho e bem-
estar (Salvendy, 2012).

Jordan (2002) argumentou que os Fatores
Humanos devem evoluir para incluir as
respostas afetivas dos usudrios junto com a
usabilidade e desempenho.

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 tripulagdo do trem que atenda
ao cliente desempenhe suas fungdes com
seguranga e eficiéncia, de forma semelhante
aos estudos realizados com os maquinistas
(Naweed, 2014; Salmon et al., 2016).
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A experiéncia pode ser definida como um
episddio ou um periodo de tempo que um
individuo atravessa (Hassenzahl, 2010),
envolvendo percepgdes tangiveis através dos
sentidos e também sentimentos e
pensamentos. UX é fundamentalmente um
julgamento subjetivo, dependente do humor
dos usuarios, necessidades, expectativas,
tempo, lugar e contexto social (Forlizzi e
Battarbee, 2004; Hassenzahl e Tractinsky,
2006). Juttner et al. (2013) acrescentam que a
UX compreende aspectos emocionais e
cognitivos, uma vez que as experiéncias sao
formadas por meio do contato com estimulos,
que desencadeiam um individuo a percebé-los
como bons ou ruins, e relaciona-los as
experiéncias anteriores como melhores ou
piores.

Neste contexto, o termo experiéncia do
usuario (UX) indica o compéndio de reagdes e
sentimentos como a combinagao de esforgos
fisicos e estresses com as percepgoes
subjetivas (por exemplo, predisposi¢oes,
expectativas, necessidades, motivagao,
humor), que afetam os fatores humanos e sdo
gerados durante a interagdo entre humanos e
um sistema externo, como um produto, uma
maquina ou um ambiente [11]. Essa
experiéncia depende das caracteristicas do
sistema projetado (ou seja, complexidade,
finalidade, usabilidade, funcionalidade, etc.),
o contexto de uso e os fatores humanos.

Neste contexto, o termo experiéncia do
usuario (UX) indica o compéndio de reagoes e
sentimentos como a combinagao de esforcos
fisicos e estresses com as percepcoes
subjetivas (por exemplo, predisposi¢cées,
expectativas, necessidades, motivag¢do,
humor), que afetam os fatores humanos e sdo
gerados durante a interagdo entre humanos e
um sistema externo, como um produto, uma
maquina ou um ambiente [11]. Essa
experiéncia depende das caracteristicas do
sistema projetado (ou seja, complexidade,
finalidade, usabilidade, funcionalidade, etc.),
o contexto de uso e os fatores humanos.
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Fatores humanos e ergonomia sdo
frequentemente usados para entender as
atividades da equipe ferroviaria, o ambiente
em que trabalham e as pressées de tempo
que experimentam (Shepherd e Marshall,
2005).

A andlise dos fatores humanos
tradicionalmente se concentra no estudo da
eficacia e da eficiéncia com que as atividades e
tarefas sdo realizadas, relacionadas a carga de
trabalho fisica e cognitiva [31]. No que diz
respeito as operagdes industriais, foi
demonstrado que os fatores humanos afetam
fortemente a eficiéncia global dos processos
industriais [41,9]. Geralmente, esses
problemas sdo causados por pouca atengdo
aos fatores humanos durante o estagio de
design do sistema, o que tende a negligenciar a
andlise da interagdo homem-sistema e pode
fazer os trabalhadores assumirem agGes nao
naturais ou perigosas durante seus trabalhos,
com subsequentes desempenhos mais baixos,
maior produg¢do tempo, maior afastamento do
trabalho e um aumento geral de Disturbios
Musculoesqueléticos (DME).

Quando fatores humanos sao investigados, por
exemplo, na validagdo de ergonomia de
estacdo de trabalho ou analise de tarefa de
montagem, as analises sdo principalmente
orientadas para a otimizagao da produgcao,
investigando as previsoes de forga, previsées
de taxa metabdlica, avaliagdes de alcance e
previsdes de tempo (Kroemer, Kroemer e
Kroemer-Elbert 2003). Mais recentemente, os
processos cognitivos e experienciais foram
reconhecidos por desempenhar um papel
importante na satisfagdo dos usudrios,
facilidade de uso e conforto percebidos, bem
como na tomada de decisdo dos trabalhadores
(Kaljun e Dolsak 2013).

A ergonomia pretende ser um compéndio de
seguranga e usabilidade de produtos e suas
interfaces e tem um papel central no HCD
porque se refere a fatores humanos fisicos e
cognitivos. Varios estudos recentemente
focaram na andlise 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 introdugdo do conceito de
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evaluation
(SIMONSEN, E. AND
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2018)

Experiéncia de usuario. Medidas que avaliam
os sentimentos e emogoes dos operadores.

usabilidade comportamental e emocional, a
importancia do prazer no uso do produto e a
usabilidade emocional (Ghaoui 2005).

A disciplina de fatores humanos é definida
como "a disciplina cientifica preocupada com a
compreensao das interagGes entre os
humanos e outros elementos de um sistema,
e a profissdo que aplica teoria, principios,
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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APENDICE B (Pg. 51) — Resultados de andlise dos instrumentos e técnicas

Para realizar a andlise do portfélio de artigos, os dados coletados em cada uma das
publicagdes foram incluidos, separados e categorizados por meio de uma planilha do
programa Microsoft Office Excel. Criou-se um quadro observando-se as seguintes

caracteristicas de cada artigo:

= Metodologia ou instrumento (ferramenta) utilizada;

= Tipo de abordagem;

=  QObjetivo do instrumento ou método;

=  Dados coletados;

= Resultados obtidos;

= Se o0 objetivo do instrumento foi alcanc¢ado;

= Ferramentas bdsicas (Instrumentos com caracteristicas generalistas que sdo
frequentemente encontradas em estudos cientificos como: questionarios, entrevistas,
observacdo e focus group); e

» Ferramentas especificas (Instrumentos com caracteristicas especificas 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 sdo apresentados
esquematicamente os dados comparativos dos instrumentos pesquisados nos 45 artigos

selecionados.
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Cultural ergonomics in

Tabela 14: Analise dos instrumentos e técnicas.

mtgractlonal and experiential Lin,C.-L. et Questionario. User tool task .
design: conceptual framework Qualitativa
al. (2016) model.
and case study of the
Taiwanese twin cup
Designing a Telept Based Sandweg, Questlone?rla Folcus group.
Metodologia Magico de OZ e -
Interface for a Home N. et al. . | . Qualitativa
. Codiscovery learning. Cenarios.
Automation System (2000) R . .
Diferencial semantico.
EEG Correlates of Pleasant Kroupi, E.  Self-Assessment Manikin (SAM).
and Unpleasant Odor etal Eletroencefalograma. Qualitativa
Perception (2014) Questionario.
Saariluoma Representagao mental
Emotional Dimensions of User and, P. and preseniag . -
. . Questionario em escala Likert. Qualitativa /
Experience: A User Jokinen, J. N N 8 .
. . Diferencial semantico. Escala Quantitativa
Psychological Analysis P.P. . .
multidimensional.
(2014)
Representagdo mental.
: : Jokinen, J.  Questionario em escala Likert. .
Emotional user experience: A = Qualitativa /
. P.P. Modelo de competéncia-frustragéo e
Traits, events, and states¥ A . Quantitativa
(2015) da experiéncia de usuario
emocional
Métodos e andlises de coleta de
dados E2E UX. Questionario.
. Entrevistas. E2E UX scorecard.
Enhanced ergonomics Lo .
Revisdo das melhores praticas da
approaches for product PN
N ) Xu, W. industria. Mapeamento do -
design: A user experience X < . Qualitativa
A (2014)  processo de informagao. Pesquisa
ecosystem perspective and -
- de usuarios. Sombras, sondas
case studies o e
culturais, diarios de fotos,
pesquisas. Observagéo. Estudo
de campo. UXE framework.
Evaluating User Experience of Hodza, P. Entrevista. Analise da tarefa. Qualitativa
Experiential GIS (2009) Questionario escala likert.
Exploring the Role of Ten Partala, T. Entrevista. Observagéo.
Universal Values in Using and Kujala, Questionario. Descrigdo curtado  Qualitativa
Products and Services S. (2016) produto. Valores universais.

examinar o significado cultural e a
interface operacional do produto, bem
como os cendrios em que é usado na

interagéo e nas experiéncias dos

usuarios.

Avaliagdo empirica da interface.

Investigar as mudangas no
eletroencefalograma (EEG) ao perceber
hedonicamente diferentes odores sdo
estudados

Investigar as emogdes basicas e a
mente emocional envolvida na
experiéncia do usuario.

Mensurar associagdes entre
caracteristicas do usuario e respostas
emocionais em relagéo a tecnologia
durante o uso.

Demonstrar como as abordagens de
design de ergonomia aprimoradas
abordaram efetivamente Fatores

Humanos e Ergonomia.

Avaliar um sistema geoespacial imersivo.

Avaliar os 10 valores humanos

universais de Schwartz nas experiéncias Poder, Realizagdo, Hedonismo, Estimulagdo, Relevancia dos dez valores universais

de usuarios relacionadas a produtos e Auto-dire¢&o, Universalismo, Benevoléncia,

servigos e a importancia percebida de

cada valor.

Interag&o humano-cultural na experiéncias

(A) percepgdes de qualidade ergondmica (EQ,
ou seja, aspectos de qualidade relacionados
a tarefa, como confusao clara), (b)
percepgdes de HQ (ou seja, aspectos de
qualidade nao relacionados a tarefa, como
excitante-magante) e (C) uma avaliagdo de
apelagao (APELAGAO, por exemplo, bom-
ruim, atraente-pouco atraente).

Satisfagdo com o odor. Mensurar alteragbes
no cérebro ao ter determinada experiéncia
olfativa.

Eficacia, sucesso, exceléncia, controle,
confusdo, prazer, raiva, ansiedade, surpresa,
desisténcia, medo, maravilha, aborrecimento,

calma, culpado, desgosto, satisfeito.
Angustiado, entusiasta, desespero, orgulho,
excitagao, frustragéo, determinagéo,
vigilancia

Confianga. Interceptar; Desempenho da
tarefa; Solugéo planificada de problemas;
Auto confianga; Resolugédo planejada de
problemas X desempenho da tarefa;
Desempenho da tarefa X de autoconfianga

Eficiéncia de abordagens

Co-experiencing EGIS,

Tradigdo, Conformidade, Seguranca

Qualidade hedonica, usabilidade e ergonomia.

Interface de ergonomia cultural que
examina a forma como os designers
se comunicam entre as culturas, e
correlag&o entre design e cultura no
processo de design

Diagnostico da usabilidade, qualidade
ergondmica e apelo global.

Classificagédo de odor baseada em
EEG usando a atividade do cérebro
reconhecendo automaticamente o
prazer do odor.

Medigao de experiéncias emocionais
subjetivas da interagdo humano-
tecnologia. Modelo bipolar de
competéncia-frustragéo para
entender os aspectos emocionais da
experiéncia do usuario.

Determinagdo da dependéncia da
experiéncia emocional subjetiva a uma
série de fatores relacionados as
diferengas individuais nos eventos de
enfrentamento e tarefa.

Abordagens de ergonomia
aprimoradas para o design do produto
para lidar efetivamente com HFE.
Abordagem sistematica de ponta a
ponta, roteiros de UX e UX
emergentes, associadas a
necessidades e usos priorizados dos
usuarios

Identificagdo dos pontos fortes do
sistema

nas avaliagbes de produtos e
servigos

Sim

Sim

Sim

Sim

Questionario

Questionario. Focus
group.

Questionario.

Questionario em
escala

Questionario em
escala

Questionario.
Entrevistas.
Observagao.

Entrevista.
Questionario escala

Entrevista.
Observagao.
Questionario.

User tool task model.

Metodologia Magico de OZ e
Codiscovery learning. Cenarios.
Diferencial semantico.

Self-Assessment Manikin (SAM).
Eletroencefalograma.

Representagao mental. Diferencial
semantico. Escala
multidimensional.

Representagdo mental. Modelo de
competéncia-frustragédo da
experiéncia de usuario emocional

Métodos e andlises de coleta de
dados E2E UX. E2E UX scorecard.
Revis&do das melhores praticas da
industria. Mapeamento do
processo de informagéo. Pesquisa
de usuarios. Sombras, sondas
culturais, diarios de fotos,
pesquisas. UXE framework.

Andlise da tarefa

Descrig&o curta do produto.
Valores universais.
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Exploring users' product Jordan, P.
constructs: how people think W. and . . o
about different types of Persson, S. Método da grade de repertério Qualitativa
product (2007)
Factors. Affecting User Begany, G. Questionario. Andlise da tarefa.
Perception of a Spoken . o . o
M. et al. Entrevista. Andlise de contetido. ~ Qualitativa
Language vs. Textual Search (2016) Wizard of Oz
Interface: A Content Analysis )
How motivational orientation
|nﬂuenc.es the evalu.atlon and Hassenzahl, Questionario. SAM (Self
choice of hedonic and - . .
pragmatic interactive M. et al. ment Manikin). Er t Qualit
products: The role of (2008) em profundidade.
regulatory focus
Impl of er Modelos mentais. Personas.
aspects throughout the Hoyos-Ruiz, Modelo USAP (Usability,
engineering design process: J.etal Safety, Attractiveness, Qualitativa
Human-Artefact-Context (2017) Participatory). Norma VDI 2221.
analysis Kansei engineering. HAC.
Intelligent support for defining Modelo CAD. Intelligent advisory
aesthetical, ergonomical and  Kaljun, J. PR -
. © N system Oscar. Consisténcia Qualitativa
material properties of designed  (2014) P
semantica.
product
Interactive recommender Modelo mental. Taxonomia.
systems: A survey of the state He, C. etal. Survey. Questionario escala Qualitativa
of the art and future research (2016)  Likert. Talk explorer. PARIS. Intent
challenges and opportunities Radar. Cofeel. Empatheticons.
Investigating the affective
quality of interactivity by Park, D. et Bipolar affective quality pairs. Qualitativa
motion feedback in mobile al. (2011) Teste de uso. Questionario.
touchscreen user interfaces
Eletromiografia facial.
) ) Hazlett, R. Questionario de satlsfagao. Think
Measuring emotional valence L and aloud. Product Emotion
to understand the user's - Measurement Instrument. Sensual ~ Qualitativa
. Benedek, J. N
experience of software (2007) Evaluation Instrument. Verbal
probes. Facial Action Coding
System (FACS). Teste de uso.
Needs, affect, and interactive Hassenzahl,
products — Facets of user M. et al. Questionario. Qualitativa
experience (2010)

Estética. (formulario, cor, materiais.)
Atuagdo. Esta categoria inclui a fungéo do
produto, a construgéo e a forma como
funciona (qualidade de construgéo,
funcionalidades / funcionalidade, operagao
técnica)

Associagoes. Estas séo qualidades
subjetivas ou abstratas que o participante
associa ao produto (luxo, amizade ambiental,
masculinidade).

Experiéncia de usuario. Problemas
relacionados ao uso do produto (contexto de
uso, ergonomia, estilo de interagéo)

Investigar os problemas que as pessoas
identificam ao considerar diferentes tipos
de produtos

Explorar as diferengas nas respostas
dos usudrios 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 diversao;
Nivel de conforto; Habito; Confianga

Investigar diferengas na forma como o Qualidade afetiva (Russell, 2003), a forga das
comportamento dirigido é regulado, e sua percepgdes pragmaticas e hedonicas da
influencia na avaliagéo e a escolha do qualidade (Hassenzahl, 2001), bem como o
produto valor geral (ou seja, o recurso) de cada player

Desenvolvimento e validagao de
metodologia de design de produto
relacionada aosistema global de Human-
Artefact-Context, do ponto de vista da
ergonomia cognitiva e fisica

Eficiéncia e eficacia.

Combinar adequadamente a¢des de
design ergondmico e estético durante o
design do produto para obter uma
agradavel experiéncia de usuario

Aspectos ergonémicos e estéticos

Combinar recomendagdo com técnicas
de visualizagéo para apoiar a interagédo
recomendador humano. Analisar
sistemas de recomendacgéo interativos
existentes.

Controlabilidade. Visualizagdo. Avaliagéo de
sistemas interativos de recomendagéo.

Aumentar a compreenséo do feedback
do movimento em termos de qualidade
afetiva nas interfaces de usuario
touchscreen mével

Aspectos hapticos e percepgdes emocionais
e satisfagéo.

Fornecer feedback no processo de
design de software no estado emocional
do usuério

Avaliagdo e tensdo emocional. Tempo de
execugao da tarefa.

Avaliar o cumprimento de necessidades
psicoldgicas universais como principal
fonte de experiéncia positiva em
tecnologias interativas

Relacionamento; Estimulagdo; Competéncia;
Popularidade; Seguranga; Significado; Geral

Estimulos de escolha de determinado
produto pelo usuario quanto ao seu
comportamento, experiéncia de uso,
estilo ou funcionalidade

Percepgéo de familiaridade,
usabilidade, conforto, velocidade do
sistema, divers&o e ineditismo.

Demonstragéao das diferentes
orientagdes motivacionais, diferentes
focos regulatérios, impactam na
escolha, avaliagéo e qualidade afetiva
percebida.

Estrutura sinérgica de metodologias
de design centradas no usuario e
critérios ergondmicos que prevalecem
ao longo dos estagios de
desenvolvimento do produto.

Proposi¢édo de recomendagdes de
agdes de design

Estrutura de visualizacéo interativa de
sistemas recomendadores que permiti
que os usuarios entendam o processo
de recomendagéo e ajudem a orientar
esse processo. Andlise de 24
sistemas de recomendagéo
interativos existentes.

Orientag&o para o design do feedback
de movimento nas interfaces de
usuario de touchscreen de celulares
existentes. Influencia do fator de peso
na qualidade afetiva e
complementagéo dasensagao fisica

Fornecimento de uma medida sensivel
da conveniéncia dos recursos
propostos do software e uma medida
de tensdo emocional e esforgo mental
gasto nas tarefas interativas.

Relagéo entre o cumprimento da
necessidade e o efeito positivo.
Categorizagéo das experiéncias pela
necessidade primaria e emogdes
envolvidas.

Sim

Questionario.Entrevist
a.

Questionario.
Entrevista em
profundidade.

Questionario em
escala

Questionario.

Questionario.

Questionario.

Método da grade de repertorio

Andlise da tarefa. Andlise de
contetdo. Wizard of Oz.

SAM (Self Assessment Manikin).

Modelos mentais. Personas.
Modelo USAP (Usability,
Safety, Attractiveness,
Participatory). Norma VDI 2221.
Kansei engineering. HAC.

Modelo CAD. Intelligent advisory
system Oscar. Consisténcia
semantica.

Modelo mental. Taxonomia.Talk
explorer. PARIS. Intent Radar.
Cofeel. Empatheticons.

Bipolar affective quality pairs.
Teste de uso.

Eletromiografia facial. Think aloud.
Product Emotion Measurement
Instrument. Sensual Evaluation

Instrument. Verbal probes. Facial
Action Coding System (FACS).
Teste de uso.
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Personal, physical, social, and
creative contextual design for
art education: How to achieve
fun in art education for
children

Provoking Imagination and
Emotion Through a Lively
Mobile Phone: A User
Experience Study

Public service space
remodeling based on service
design and behavioral maps

Real-time EEG-based
monitoring using stable
features

SlideWorld: A Multidisciplinary
Research Project to Reinvent
the Videoconferencing User
Experience

The dilemma of the hedonic —

Tgk::“:la’ The World is Canvas (aplicativo).
(2014) Teste de uso. Questionario.
Chow, K. K. Teste de uso. Questionario.
N. etal. Entrevista em profundidade
(2016) semiestruturada.
Mapas comportamentais.
Wang, S. Observagao. Quadro de cinco
M. (2014)
fatores humanos.
Eletroencefalograma. International
Lan, Z. et  AffectiveDigitized Sounds (IADS).
al. (2016)  Questionario. Emotional Avatar.
Twin Girls App.
Gonguet, A. Laboratério de observagéo

etal. (observagéo). Teste de uso.

Appreciated, but hard to justify Hassenzahl,

The enchanting potential of
technology: a dialogical case
study of enchantment and the
Internet

The importance of User
Centered Design methods
applied to the design of a new
workstation: a case study

The influence of hedonic and
utilitarian motivations on user
engagement: The case of
online shopping experiences

The influence of the search
complexity and the familiarity
with the website on the
subjective appraisal of
aesthetics, mental effort and
usability

(2013) Entrevista. Think aloud.
Diefenbach,
S. and Questionario.
M. (2011)
Chonchdir,
M. N. and . - .
McCarthy, Entrevista. Analise de contetdo.
J. (2008)
Duschenes, ~ N -
R etal Observagéo. Entrevistas. Andlise
2012) da tarefa. Cenarios.

O'Brien, H. Escala de motivagéo de compras.
L. (2010) Questionario escala likert.

Questionario ecala likert. WAMMI.

Chevalier, The National Aeronautics and
A etal Space Administration- Task Load
(2014) Index (NASA-TLX; Hart and

Staveland 1988)

Qualitativa

Qualitativa

Qualitativa

Qualitativa

Qualitativa

Qualitativa

Qualitativa

Qualitativa

Qualitativa /
Quantitativa

Qualitativa /
Quantitativa

Analisar a experiéncia de usuario ao

. . Diversao.
pintar de forma real e virtual ersao

Coletar dados empiricos como
referéncias cruzadas a estrutura tedrica
e aplicar quadro para interpretagdo dos
processo de obtengado de significado e
emocad dos usuarios.

contextos.

Documentar cinco fatores humanos
(reagdes / adaptagoes fisicas,
cognitivas, sociais, culturais e

emocionais) e remodelar/melhorar os
servigos publicos.

sociais, culturais e emocionais

Quatro emogdes (agradaveis, felizes,

Teste de novo algoritmo. assustadas e irritadas)

Definir / aprimorar a experiéncia do

PP . . A Feedback de uso.
usuario imersiva em videoconferéncias

Explorar o dilema hedénico (escolha do

produto) Atributos heddnicos e pragmaticos

Analisar aspectos do encantamento:
cruzamento responsivo de fronteiras;
Dialogo na transformagéo pessoal;
Infinita infinitude e profundidade do
encantamento; E sugerir caracteristicas
de interag@o que facilitam o
encantamento.

Encantamento

Analisar a experiéncia de uso de uma
estacao de trabalho na perspectiva de
dois grupos de usuarios.

Experiéncia de uso

(1) Atengao focada; (2) Usabilidade

percebida; (3) A capacidade de percepgao
que a experiéncia vale a pena, que é
recompensada, vale a pena o esforgo, por
exemplo, (4) Estética do site; (5) Feltro
Envolvimento na experiéncia de compra; E (6)
novidade, a curiosidade evocada ou satisfeita

Explorar motivagdes hedénicas e
utilitarias no contexto do envolvimento
dos usuarios com compras on-line.

pela experiéncia

Determinar o papel do nivel de
familiaridade com o site e a
complexidade da pesquisa no
desempenho da pesquisa e avaliagdes
pos-experiéncia de estética, usabilidade
e esforgco mental.

Estética. Usabilidade. Atratividade, controle,

eficiéncia, utilidade e capacidade de
aprendizado

Avaliagéo da experiéncia em diferentes

reacgoes / adaptagoes fisicas, cognitivas,

Avaliagéo da experiéncia do usuario e

demonstragéo diversdo na
experiéncia de uso

Demonstragdo que interagdes em
diferentes momentos provocam
participantes através de misturas
conceituais, desejos e avaliagdes.
Aplicagéo do quadro para
interpretagéo dos processos de

obtencéo de significado e emogéo dos

usuarios.

Validagéo da metodologia proposta
para investigar e desenvolver uma
compreensao mais profunda das

emogdes, experiéncias e preferéncias

dos usuarios.

Validag&o de algoritmo na utilizagédo
de reconhecimento de emogdes.

Melhorias no poduto.

Comparativo entre escolhas
heddnicas e pragmaticas e obtengdo
de requisitos para consideragdes
estratégicas gerais ao projetar (para)
experiéncias.

Valor para entendimento da
experiéncia do usuario em analises
detalhadas de um Unico caso que se
concentram no pessoal e particular.

Identificagéo das principais
necessidades e estratégias dos
usuarios, solugdes de design, e

envolvimento do usuario no ciclo de
desenvolvimento do produto. .

Demonstragédo da relevancia das
Motivagdes Adventure / Gratification
Shopping e Achievement Shopping
para variaveis especificas do
envolvimento dos usuérios de e-
commerce e consideragdes para a
incluséo de tipos de motivagao em
modelos de experiéncias envolventes
do usuério.

Andlise de desempenho de busca
quanto a complexidade, familiaridade,
e avaliagdes e correlagao de
variaveis pds-uso.

Sim

Sim

Sim

Sim

Questionario.

Questionario.

Entrevista em

profundidade
semiestruturada.

Observagéo.

Questionario

Observagéo.
Entrevista.

Questionario.

Entrevista.

Entrevista.
Observagéo.

Questionario em
escala

Questionario em
escala

The World is Canvas (aplicativo).
Teste de uso.

Teste de uso.

Mapas comportamentais. Quadro
de cinco fatores humanos.

Eletroencefalograma. International
AffectiveDigitized Sounds (IADS).
Emotional Avatar. Twin Girls App.

Teste de uso.Think aloud.

Andlise de conteldo.

Andlise da tarefa. Cenarios.

Escala de motivagdo de compras.

WAMMI. The National Aeronautics
and Space Administration- Task
Load Index (NASA-TLX; Hart and

Staveland 1988)




The Significance of Manual . Investigar a influéncia do género sobre N " -
N Lanutti, J. " Ses dos USUArios sobre o Variagéo nas percepgdes dos usuario
~ N.L.etal Diferencial semantico. Entrevistas. Qualitativa a.s pe cepe P S S R © Percepgdes de uso (diferencial semantico) de géneros distintos quanto ao Sim Entrevistas. Diferencial semantico.
significado de sua propria cadeira de roduto
rodas P i
Explorar a relagdo entre afeto, esforgo Esforgo mental (SMEQ) (0-220)
mental e espontaneidade experimentada Afeto-valéncia (SAM) (1-9)
Avaliagéo (APELAGAO) (1-7) Influencia dos objetivos instrumentais Questionario (SMEQ - . . -
L . . IR ~ . o Sistema de story telling digital.
Aquisicéo de conhecimento (0-4) ativos na experiéncia e indugdo de Sim Subjective Mental SAM
esforgo mental e julgamentos. Effort Questionaire) :
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Wheelchairs: A Comp
Study on Male and Female (2015)
Users
To do or not to do: Differences
. : Hassenzahl, . AR . . . 5
in user experience and Sistema de story telling digital. ao interagir com um sistema de narragdo
s M. and ol g - f R
retrospective judgments Ulirich, D Questionario (SMEQ - Subjective  Qualitativa e julgamentos retrospectivos de apelo; e
depending on the presence or (200'7) " Mental Effort Questionaire). SAM. estudar os efeitos diferenciais da Espontaneidade (eu considerei minhas agdes
absence of instrumental goals presenga ou auséncia de objetivos cuidadosamente - eu decidi espontaneamente
instrumentais. por agdes) (1-7)
Combinagéo de dados heddnicos,
Understanding customers’ " qualitativos e diferenciais semanticos;
. : . Wellings, T. . . - . - < N . ~ .
holistic perception of switches Diferencial semantico. Entrevistas - Avaliagao da sensagéo de push-switches . . - E verificagéo da capacidade de . . . -
. . " L etal. Qualitativa N Diferencial semantico N N X Sim X Diferencial semantico.
in e hi Teste de uso. em cinco carros de luxo diferenciagéo entre switches
) (2010) . P
interfaces conforme qualidades hapticas
percebidas.
Understanding User Examinar as mud_an(;as na§ relagoes Relagdes entre a usabilidade
N ) entre a satisfacéo do usuario e as . o . ~ ) o )
Experience with Computer- Lee, S. AP . ~ . Satisfagdo por meio da percepgédo de percebida, a estética percebida e a . L
I ) Teste de uso. Questionario. Qualitativa percepgdes dos usuarios sobre " L ! . - Sim Questionario Teste de uso.
Based Applications with (2013) ™ " usabilida e estética. satisfagdo do usuario conforme
. usabilidade e estética de acordo com as R =
Different Use Purposes . - percepgdo e interagéo destes.
situagdes de uso.
Explorar o processo de intengédo
Using event related potentials comportamental dos usuarios ao
to identify a user's behavioural Ding, Y. et —_— pesquisar diferentes designs de . Evocacéo das atividades cerebrais .
intention aroused by product al. (2016) Eletroencefalograma. Qualitativa smartphones, e estudar a atividade Sinal cerebral. observando diferentes produtos. Sim X Eletroencefalograma.
form design cerebral provocada pela variedade de
formatos de produtos.
Comparar de duas versdes de um - . <
. - - B Facilidade de uso percebida; Intengdo
Using sketches and Brajnik, G. . . termostato digital de tela sensivel ao X - .
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Resumo

A busca por métodos para mensurar a Experiéncia do Usudrio (UX) aumentou progressivamente
junto com um crescente interesse no design orientado para a experiéncia. Contudo, as experiéncias
abrangem uma gama de propriedades e métricas que s3o extremamente variadas, sendo
particulares, muitas vezes efémeras e subjetivas (HASSENZAHL et al., 2008; HASSENZAHL et al.,
2008;), dificultando sua categorizacdo, definicdo e mensuragdo. Adotando-se o instrumento de
intervengdo ProKnow-C, objetivou-se investigar as pesquisas cientificas, em lingua inglesa, sobre
Avaliagdo de Desempenho da Experiéncia do Usuario, a fim de identificar lacunas e oportunidades
de pesquisa. Selecionaram-se 77 artigos, entre 2000 e 2017, os quais permitiram identificar o
panorama geral das publicacdes relevantes, periddicos e autores prolificos para a tematica.

Palavras-chave: Avaliagdo de Desempenho, Experiéncia do Cliente, Experiéncia do Usuario,
Indicador, Perspectiva do Usudrio, Revisdo de Literatura.

Abstract

The search for methods to measure User Experience (UX) has progressively increased along with a
growing interest in experience-oriented design. However, the experiments cover a range of
properties and metrics that are extremely varied, being particular, often ephemeral and subjective
(HASSENZAHL et al., 2008; HASSENZAHL et al., 2008), making it difficult to define and measure them.
Therefore, by adopting the ProKnow-C intervention instrument, the objective was to investigate the
English-language scientific research on Performance Evaluation of the User Experience and the
research gaps and opportunities based on the results of bibliometric and systemic analysis. 77
articles were selected between 2000 and 2017, analyzing and exposing the general panorama of
relevant publications, periodical and prolific authors for the theme.

Keywords: Performance Evaluation, Customer Experience, User Experience, Indicator, User
Perspective, Literature Review.
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1 Introdugdo

A busca por métodos para mensurar a Experiéncia do Usudrio (UX) aumentou
progressivamente junto com o crescente interesse no design orientado para a experiéncia. Em um
primeiro momento, designers pesquisadores adotaram instrumentos emprestados das Ciéncias
Sociais para realizar essas medidas, sendo posteriormente desenvolvidos instrumentos dedicados a
esses dominios (LAURANS et al., 2009; POELS; DEWITTE, 2006; DESMET et al., 2016; TONETTO,
2016). Contudo, as experiéncias abrangem uma gama de propriedades e métricas, sendo
particulares, muitas vezes efémeras e subjetivas (LAW et al. Al, 2009; HASSENZAHL, 2010), portanto
condicionadas aos fatores humanos (GREEN; JORDAN, 1999), tornando dificil sua definicdo e
mensuragdo mais precisa. Por isso a dificuldade de encontrar conceitos concisos que delimitem os
aspectos que compdem a experiéncia do usuario e, consequentemente, ferramentas que explorem
esses aspectos.

Sendo a experiéncia do usudrio projetavel (HASSENZAHL, 2010), para construi-la de forma
que seja positivamente significativa e memoravel, é preciso considerar todos os aspectos que a
compdem e como eles se formam. A Avaliagdo de Desempenho (AD), nesse contexto, pode trazer
muitos beneficios, de forma que os indicadores construidos e organizados como Sistemas de AD
fornecam feedback tempestivo aos gestores das organizagoes (LEBAS, 1995; NEELY; GREGORY;
PLATTS, 1995), estimulando a melhoria continua da Experiéncia do Usudrio. Porém, as respostas
dadas pelos Sistemas de AD somente sdo efetivas se as métricas individuais estiverem alinhadas aos
objetivos e as estratégias da organizacao (GHALAYINI; NOBLE, 1996; FERREIRA; OTLEY, 2009).

Por isso, é fundamental que haja entendimento dos ambientes interno e externo em que a
organizagdo esta inserida, suas estratégias (MELNYK et al., 2014; CARNEIRO-DA-CUNHA;
HOURNEAUX; CORREA, 2016), estando estas alinhadas com as percepcdes, expectativas e
necessidades do usuario. A AD poderd possibilitar, sob uma perspectiva construtivista, o
acompanhamento dos indicadores da UX, trazendo iniUmeras vantagens nesse contexto.

Nesse sentido, emerge a seguinte questdo-problema: Quais as lacunas e oportunidades de
pesquisa identificadas na literatura sobre AD da Experiéncia do Usuario? Desse modo, objetiva-se,
no presente artigo, investigar as pesquisas cientificas, em lingua inglesa, sobre Avaliagio de
Desempenho da Experiéncia do Usudrio, a fim de identificar lacunas e oportunidades de pesquisa.
Para a orientagdo da selegdo, reflexdo e critica do Portofdlio Bibliografico (PB), adotou-se o
Knowledge Development Process-Constructivist (Proknow-C) (ENSSLIN; ENSSLIN; PINTO, 2013;
VALMORBIDA: ENSSLIN, 2017; THIEL; ENSSLIN; ENSSLIN, 2017) como instrumento de intervengdo.

Este estudo justifica-se quanto a sua importancia e viabilidade (CASTRO, 1977), fornecendo
um panorama geral do fragmento da literatura e a identificagdo de possiveis avangos nessa area de
conhecimento com base na anélise dos artigos do PB. E original pela caréncia de estudos que
permitem a geragdo de conhecimento com analise das lacunas existentes e oportunidades de
pesquisas futuras, pois estudos empiricos evidenciam que a AD ocasiona melhoria no desempenho
e produtividade na organizagdo (BROWN; HYATT; BENSON, 2010), e a Experiéncia do Usudrio resulta
em beneficios para a empresa pelo produto ou servico oferecido (UNGER; CHANDLER, 2009).
Quanto a viabilidade, houve o interesse dos pesquisadores na busca de conhecimento nessa area e
pela acessibilidade de artigos disponiveis no Portal de Peridédicos da CAPES. Em relacdo a
delimitagdo de pesquisa, utilizaram-se somente artigos cientificos em lingua inglesa, no periodo de
2000 a 2017.
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2 Metodologia: Enquadramento metodoldgico e procedimentos de coleta e
tratamento dos dados

A pesquisa desenvolvida possui carater qualitativo (CRESWELL, 2014) por apresentar como
objetivo a geracdo de conhecimento e a andlise critica a respeito da Avaliacdo de Desempenho da
Experiéncia do Usudrio e evidenciar oportunidades de pesquisa para a comunidade cientifica. No
que se refere aos procedimentos técnicos, trata-se de uma pesquisa-acdo e bibliogréfica
(CRESWELL, 2014) por ser um processo que envolve aprendizado e modificagdo até se obtiverem
dados pertinentes a analise desejada com base nos artigos cientificos selecionados. A validade dos
procedimentos e confiabilidade dos resultados foram feitos por meio de member checking que
conferiu todo o processo desenvolvido e os dados coletados (CRESWELL, 2014), e também cddigo
de verificagdo cruzada, realizada por dois dos autores da presente pesquisa. A pesquisa foi feita com
base na selecdo e andlise de artigos publicados em lingua inglesa no Portal de Periddicos da CAPES.

Foi feita a coleta de dados primarios e secundarios. Os dados primarios foram obtidos
diretamente das delimitagdes dos pesquisadores desde a busca nas bases de dados para selegdo
dos artigos que irdo compor o Portfélio Bibliografico (PB) como nas variaveis a serem analisadas
(RICHARDSON, 1999). Por sua vez, os dados secundarios sdo os artigos do PB, de onde as varidveis
foram identificadas e analisadas (DUTRA et al., 2015). O instrumento de intervengdo aplicado é o
processo estruturado para sele¢do, reflexdo e analise 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 delimitagdes, segundo uma visdo
construtivista”. O Proknow-C é composto por quatro etapas: (1) selecdo do PB; (2) bibliometria; (3)
analise sistémica; e (4) formulagdo da pergunta e objetivos da pesquisa (DUTRA et al., 2015;
LACERDA et al., 2014). Em razdo de o pesquisador interagir diretamente em todas as etapas da
pesquisa, o carater subjetivo é percebido na composicio desse fragmento de literatura
(VALMORBIDA; ENSSLIN, 2017; ENSSLIN et al. 2014; LACERDA; ENSSLIN; ENSSLIN, 2012).

Para alcangar o objetivo desta pesquisa, selecionou-se o PB com base na combinagdo de
palavras-chave de dois eixos: Avaliagdo de Desempenho e Experiéncia do Usuario (Infografico 1).

Infografico 1. Resultados das buscas das bases de dados.
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Fonte: Elaborado pelos autores.
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As buscas foram feitas entre 29 de setembro e 15 de outubro de 2017. O resultado das
buscas nas bases de dados é apresentado no Infografico 1, e a operacionalizagdo da etapa de
Selegdo do Portfélio Bibliografico e os resultados sdo apresentados no Infografico 2.

Infografico 2. Resultados das buscas das bases de dados.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Com base no PB selecionado, fez-se a segunda etapa do ProKnow-C: analise bibliométrica,
que objetivou identificar e evidenciar o destaque de certas caracteristicas (varidveis delimitadas) do
PB analisado e de suas referéncias. Para tratamento das varidveis, foi feita a contagem de
ocorréncias e/ou elementos que permitiram ampliar o conhecimento sobre o tema. Na sequéncia,
procedeu-se a interpretagdo dos dados obtidos para garantir a geragdo de conhecimento; buscou-
se sua origem e dados complementares que justificassem as ocorréncias (THIEL; ENSSLIN; ENSSLIN,
2017). Dessa forma, na analise bibliométrica investigou-se: (1) autores com trajetéria na area de
Avaliacdo de Desempenho da Experiéncia do Usudrio e suas dreas de atuacdo; (2) publicacdes mais
relevantes sobre o tema; (3) periddicos cientificos que tém devotado espago a divulgacdo de
pesquisas sobre o tema; e (4) palavras-chave que representam o tema na literatura cientifica.

Com esses dados observados, analisou-se (i) se os Sistemas de Avaliagdo e Gestdo de
Desempenho desenvolvidos/utilizados estdo aptos a considerar o contexto e os objetivos para os
quais a mensuragdo esta realizada; e (ii) se tomam cuidado para ndo utilizar dados ou informagées
em um contexto diferente daquele em que foi concebido, pois isso tem implicacdes sobre os
propositos e usos da Avaliagdo de Desempenho, para identificar lacunas e propor futuras pesquisas.
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3 Referencial teérico

3.1 Experiéncia do Usuario

0 consumo de experiéncias é um setor que tem apresentado crescimento significativo nos
ultimos anos, ocasionando um aumento no volume de estudos relacionado a area (PINE; GILMORE,
1999; RICHARDS, 2001; OH et al., 2007; FREIRE, 2009; DEMILIS, 2015). O Oxford English Dictionary
define o termo experiéncia como "um evento ou ocorréncia que deixa uma impressdo em alguém".
Na economia de experiéncia emergente, os consumidores procuram experiéncias unicas, além do
simples consumo de produtos e servigos, porque o nivel alto e consistente da qualidade dos
produtos e servicos ndo pode mais ser usado como fator de diferenciacdo pelos usuarios. Essa nova
demanda por experiéncias Unicas e memoraveis exige que as empresas desenvolvam uma provisao
de valor agregado, distinta para produtos e servicos que ja alcancaram um nivel de qualidade
funcional consistente e alto (PINE; GILMORE, 1999; OH et al. 2007). Portanto, definir e melhorar a
experiéncia do usudrio € uma crescente prioridade para pesquisas de mercado por esta estar
substituindo a qualidade como aspecto competitivo para o marketing (KLAUS; MAKLAN, 2013).

A experiéncia se origina de um conjunto de interacdes complexas entre o usuario e uma
empresa ou as ofertas de produtos da empresa (LASALLE; BRITTON 2003; HOLBROOK, 2006; CARU;
COVA 2007). Os usudrios também podem cultivar sua propria experiéncia unica (PRAHALAD;
RAMASWAMY 2004), na qual a empresa fornece artificios e contextos para permitir ao consumidor
moldar sua prépria experiéncia (CARU; COVA 2003). Lemon e Verhoef (2016) conceituam UX como
"jornada" de um cliente com uma empresa ao longo do tempo durante o ciclo de compra em varios
pontos de contato, sendo um processo dindmico. A UX é uma avaliagdo multidimensional e holistica,
formada por diferentes dimensoes e fatores, mesmo que estes estejam apenas no subconsciente
do usuario (SCHMITT, 1999; GENTILE; SPILLER; NOCI, 2007; HOSANY; WITHAM, 2009). Para Schmitt
(1999), a experiéncia do cliente pode ser definida nestas dimensdes: experiéncias sensoriais
(sentido); experiéncias afetivas (sensa¢do); experiéncias cognitivas criativas (pensamento);
experiéncias fisicas, comportamentos e estilos de vida (ato); e experiéncias de identidade social
(relacionamento). Gentile, Spiller e Noci (2007) incluem um componente adicional, pragmatico,
definido como o ato pratico de fazer algo (HOSANY; WITHAM, 2009).

A diversidade e a abrangéncia das experiéncias envolvem uma ampla gama de propriedades
e métricas muito variadas, sendo, muitas vezes, particulares, efémeras e subjetivas, contudo sdo
também projetaveis (LAW et al. Al, 2009; HASSENZAHL, 2010; BEST, 2012), porque sdo
condicionadas por fatores humanos (GREEN e JORDAN, 1999). Isso impde dificuldades a proposigdo
dos conceitos e instrumentos que delimitem e identifiquem aspectos componentes da ampla e
diversificada experiéncia do usudrio. Isso também poderia justificar a diversidade de termos
encontrados no presente estudo para Experiéncia do Usudrio (em inglés, User Experience), como
Customer Experience ou Brand Experience, usados fundamentalmente para se referir a mesma
coisa, porém variando de acordo com a drea em que é abordada.

Segundo Lemon e Verhoef (2016), o ressurgimento da experiéncia do cliente (usuario) e o
foco nas jornadas de decisdo do consumidor sugerem que as empresas estdo ampliando seu
pensamento sobre marketing e considerando como projetar e gerenciar todo o processo pelo qual
o cliente passa. A satisfacdo do usudrio pode ser um dos componentes da sua experiéncia, com foco
na avaliagdo cognitiva do usudrio da experiéncia (LEMON; VERHOEF, 2016). Na area do design, no
inicio o interesse de seus profissionais foi voltado a experiéncia do usuario. A prioridade era

132 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Univille, Joinville (SC)

05 a 08 de novembro de 2018



j Pesquisa &
f h Desenvolvimento

em Design

antecipar idealmente as necessidades e solugbes para promover experiéncias pratico-funcionais
positivas. Atualmente, o interesse €, primeiro, conhecer a realidade e a potencialidade experiencial
do usuario, especialmente para investir na inovagdo ou no aprimoramento simbdlico-afetivo das
experiéncias. E porisso que se afirma o crescimento dos projetos de design orientados a experiéncia
na atualidade (OLIVEIRA et al., 2014; TONETTO; DESMET, 2016).

Assim, dado o valor da Experiéncia do Usudrio e sua relacdo com o desempenho de uma
organizagdo, percebe-se a importancia do estudo da Avaliagdo de Desempenho da Experiéncia do
Usudrio para uma empresa, marca, produto e/ou servico.

3.2 Avaliacao de Desempenho

A Avaliagdo de Desempenho (AD) é uma atividade complexa e consiste em um processo de
quantificagdo da eficiéncia e eficacia das agdes, por um conjunto de indicadores individuais, que
formam um Sistema de Avaliacdo de Desempenho (NEELY; GREGORY; PLATTS, 1995). Ela tem por
objetivo fornecer aos seus usudrios informagdes relevantes e tempestivas, servindo de apoio a
gestdo e criando um potencial de aumentar a perspectiva de alcance aos resultados desejados, que
podem estar relacionados, por exemplo, com fornecer ao usudrio uma experiéncia significativa e
memoravel. Por isso, deve ser uma tarefa continua que aborde questdes relacionadas ao processo
de negdcio em um contexto organizacional (HALACHMI, 2005). Assim, os indicadores necessitam
refletir o contexto estratégico intrinseco a organizacdo, definidos internamente e agrupadosem um
conjunto (LEBAS, 1995; NEELY; GREGORY; PLATTS, 1995).

O processo de definicdo/construcdo dos indicadores tem carater dinamico, no qual a
empresa aponta os indicadores que devem ser avaliados e de que forma serdo mensurados, de
modo que possam fornecer informagoes claras aos gerentes, supervisores e operadores, a fim de
subsidiar as tomadas de decisdo (GHALAYINI; NOBLE, 1996). Para isso, além do alinhamento a
estratégia, é fundamental que haja entendimento de que o ambiente em que a organizagdo esta
inserida se transforma e, consequentemente, a estratégia se altera, indicando que a forma de se
avaliar o desempenho precisa acompanhar as transformagdes dos ambientes interno e externo
(MELNYK et al., 2014; CARNEIRO-DA-CUNHA; HOURNEAUX; CORREA, 2016), estando elas alinhadas
com as percepgoes, expectativas e necessidades do usuario. Além desses elementos, os modelos de
AD construidos devem levar em consideragdo as percepgdes do decisor em um contexto especifico
(LEBAS, 1995), e, segundo defende a abordagem construtivista, devem promover a ampliagdo do
entendimento sobre seu contexto de atuagdo (DUTRA et al., 2015).

3.3 Avaliacdo de Desempenho da Experiéncia do Usuario

Experiéncias sdo subjetivas, particulares, ndo podendo nunca serem iguais (HASSENZAHL et
al., 2010). Por isso, a dificuldade de se estabelecer uma métrica para mensura-las, avalia-las e servir
de instrumento de comunicagdo para gestdo, contudo se pode categoriza-las (HASSENZAHL et al.
2010). Nesse contexto, a Avaliacdo de Desempenho efetiva pode estimular a melhoria continua e
auxiliar na construgdo de indicadores de forma que sejam organizados em um Sistema de AD e
fornecam feedback tempestivo aos gestores (LEBAS, 1995; NEELY; GREGORY; PLATTS, 1995).

Um produto projetado, sem entender a necessidade do usuario, é susceptivel a perder
oportunidades para uma experiéncia verdadeiramente memoravel e os beneficios resultantes para
a empresa por tras do produto (UNGER; CHANDLER, 2009). A UX é uma determinante-chave do
comportamento do consumidor e um importante objetivo estratégico para as organizacdes (KLAUS;
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MAKLAN, 2013). Portanto, as respostas dadas pelos Sistemas de AD somente sdo efetivas se as
meétricas individuais estiverem alinhadas aos objetivos e as estratégias da organizagdo (GHALAYINI;
NOBLE, 1996; FERREIRA; OTLEY, 2009). As percepgdes dos clientes sobre sua experiéncia geralmente
estdo associadas a questdo de como o produto, ou servigo, é entregue em vez de explorar o que é
entregue (GOLDSTEIN et al., 2002) e como a experiéncia do cliente se relaciona com importantes
resultados de marketing (KLAUS; MAKLAN 2013).

A medigdo da experiéncia do cliente desempenha um papel critico na divulgagdo de ideias
ativas para a empresa. Empresas de alto nivel tentam medir e avaliar a experiéncia geral dos clientes
com a empresa por meio de inUmeras métricas, embora ndo tenham sido desenvolvidas grandes
escalas de avaliagdo da experiéncia do cliente, ndo havendo abordagens de medi¢do robustas para
avaliar todos os aspectos da UX (LEMON; VERHOEF, 2016). Portanto, a AD, sob uma perspectiva
construtivista, pode auxiliar na construgdo de indicadores da UX e promover o acompanhamento e
monitoramento deles, trazendo relevantes vantagens nesse contexto.

4 Resultados
4.1 Analise Bibliométrica

A primeira caracteristica analisada diz respeito aos pesquisadores desse fragmento da
literatura. Identificou-se que o Portfdlio Bibliografico consta de 194 autores. Os autores com maior
ocorréncia possuem de quatro a cinco artigos, e os demais somente dois artigos no PB.

Ao se identificar a varidvel Autores Prolificos, os destaques do PB foram compostos por
Maklan, Edvardsson e Klaus. Segundo os sites das universidades dos autores estudados, Maklan é
professor titular em Marketing Estratégico, na Universidade de Cranfield, Escola de Administracdo.
Ele pesquisa sobre Big Data - Marketing Analytics, CRM, Customer Experience, Marketing
Measurement e Accountability e Marketing Leadership. Possui como parceiros, nas pesquisas desse
PB, Uta Juttner, Philipp Klaus, Dorothea Schaffner, Katharina Windler. Ja Edvardsson é professor de
Administracdo de Empresas e Diretor do Centro de Pesquisa de Servigos, na Universidade de
Karlstad, na Suécia. Suas principais areas sdo a qualidade do servigo, desenvolvimento de servigos,
infusdo de servicos na fabricacdo, experiéncia em servicos e dindmica de relacionamento. Possui
como parceiros, nas pesquisas desse PB, Bo Enquist, Robert Johnston, Sara Sandstrém, Per
Kristensson, Peter Magnusson, Ute Walter, Ostrém e Asa. E Klaus é professor de Experiéncia de
Cliente e Estratégia de Marketing na ESCEM School of Business and Management, Franga, visitante
na Faculdade de Administra¢do, Universidade de Cranfield, e é professor titular da Universidade
LUMSA, em Roma (Italia) e Universidade de Valéncia (Espanha). Suas areas de experiéncia incluem
estratégia e gerenciamento de experiéncia do cliente, qualidade da experiéncia do cliente,
estratégia de marketing, influéncia das atividades de marketing e experiéncia do cliente sobre o
comportamento do consumidor. Possui como parceiro, nas pesquisas desse PB, Maklan.

Ressalta-se que Maklan e Klaus possuem areas de pesquisa alinhadas ao tema, enquanto
Edvardsson segue publicando na drea da Experiéncia do Usuario, mas ndo estd necessariamente
ligado a area de servigos. Em continuidade, buscaram-se os autores que seriam destaques nas
referéncias dos artigos do PB, respeitando as mesmas delimitacdes impostas na selecdo do
Portfdlio. Na andlise das referéncias, foi possivel constatar que os autores prolificos identificados
no PB foram citados por outros autores do PB. Isso denota que os artigos desses autores se mostram
importantes para a Avaliagio de Desempenho da Experiéncia do Usudrio. Ainda, voltaram a se
destacar Maklan e Klaus. Contudo, observa-se também os autores mais citados nos artigos do
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Portfdlio Bibliografico e das referéncias. Katherine N. Lemon e Peter C. Verhoef sdo os mais citados,
com 30 citagdes cada, porém apresentam apenas dois artigos tanto no PB, quanto nos artigos das
referéncias. Os dois autores trabalharam em parceria produzindo os artigos do PB e das referéncias.
Lemon é professora na Carroll School of Management, da Boston College. Suas pesquisas e ensino
centram-se na experiéncia do cliente, na gestdo de clientes, na equidade dos clientes, na estratégia
de marketing e na dindmica dos relacionamentos entre clientes e empresas. Ja Verhoef é professor
de Marketing, no Departamento de Marketing, da Faculdade de Economia e Negdcios, da
Universidade de Groningen, Paises Baixos. Ele é diretor da Universidade de Groningen Business
School. Os seus interesses de pesquisa dizem respeito a gestdo de clientes e fidelizagdo de clientes.

Dentre os autores de destaque do PB, predomina a drea de atuagdo voltada para a
Administracdo. Todos esses autores ja tém uma trajetdria de pesquisa sobre a experiéncia do cliente
e o comportamento do consumidor. Também analisando os autores mais citados, foram observadas
as areas de Gestdao e Marketing como suas areas de formagdo e atuagdo. Nota-se que os autores
que tiveram de dois a cinco artigos no PB possuem as seguintes areas de atuagdo (Figura 1):

Figura 1. Areas de atuagdo

AREAS DE ATUAGAO DOS AUTORES DE DESTAQUE

o Administragao
o Marketing

» Design-User Experience/Experience Design
Turismo, Esporte e Hotelaria

Gestdo dahospitalidade

Restaurante e Artes culinarias

Fonte: Elaborado pelos autores.
A segunda caracteristica refere-se as publicacdes mais relevantes sobre o tema (Grafico 1).

Gréafico 1. Relevancia de artigos

% 1,600

T 1400 =

T 1.200 Siks @ HKlaus, Eand Maklan, S.

2 — = Maklan,S. and Klaus, P

8 & 1000 © Hosany, S.and Witham, M.
g2 | o Oh,Hetal

Fo Zomerdijk, L. G. and Voss, C. A
3 3 * lglesias, 0.etal.

g W » Lemon, K.N. and Verhoef, P.C.
B la® |9 ® Palmer, A,

2 o ¥ ° * Klaus, P.and Maklan, S.

$ 2004 = o Edvardsson, B.etal.

£ T - o Bigné, J.E.etal.

& 0

z 5 10 15 20 25 30

N.de citacdes do artigo do PB nos demais artigos do PB

Fonte: Elaborado pelos autores.
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O artigo Customer Experience Creation: Determinants, Dynamics and Management
Strategies (2009) foi o mais citado no PB e nas referéncias, com 26 citacdes. E também o artigo com
mais citagdes na literatura, 1.410 até o final de 2017. Além de ter como autores Verhoef e Lemon,
também possui Parasuraman, Roggeveen, Tsiros, e Schlesinger como coautores, todos eles sdo
doutores que pesquisam sobre experiéncia, atendimento e satisfagdo do cliente.

Pode-se perceber o baixo volume de artigos recentes publicados em periddicos, entre os
autores mais citados no PB e nas referéncias, a respeito da AD da Experiéncia do Usuario. O artigo
mais recente, Understanding Customer Experience Throughout the Customer Journey, de Lemon e
Verhoef, é de 2016 e esta presente no PB. Outro artigo recente que analisa as publicagées dos
autores data de 2017, cujo autor é Stan Maklan, contudo ele ndo se enquadrou nas caracteristicas
observadas no processo de selegdo do Portfélio Bibliografico. As publicagbes identificadas dos
outros autores estavam entre os anos de 2009 e 2013, também presentes no PB deste estudo.

Outra variavel investigada foi a receptividade dos periddicos em relagio ao tema
pesquisado. O periddico que publicou mais artigos do PB foi o Journal of Travel Research (JTR), com
seis artigos publicados. Os periddicos International Journal of Contemporary Hospitality
Management (IJCHM), Journal of Service Management (JSMan) e Journal of Services Marketing
(JSM) ficaram empatados em segundo lugar, com quatro artigos cada. Observa-se que o periddico
americano JTR possui o maior fator de impacto (JCR 4.564) dentre esses quatro. Ja o [JCHM possui
fator de impacto JCR 3.196, o JSMan possui fator de impacto JCR 2.897 e o JSM possui fator de
impacto JCR 1.811. Dentre os periddicos dos artigos do PB que mais se destacaram na literatura
pelo nimero de citagdes, apenas o Journal of Travel Research (JTR) aparece com algum artigo entre
os mais citados. Entre os artigos mais relevantes pelo nimero de citagdes no PB e nas referéncias,
dos periddicos apontados como mais receptivos para a tematica desta pesquisa, aparecem os
journals JTR, JSMan e JSM.

Os quatro periddicos de destaque, citados anteriormente, sdo da area de Negdcios, Gestdo
e Contabilidade, contudo o JTR possui como categoria a drea de Turismo e Viagem; o IJCHM e o
JSMan, Gestdo de Turismo, Lazer e Hospitalidade; e o JSM, a categoria Marketing. Apesar de os
autores de destaque serem predominantemente das areas de Administracdo e Marketing, somente
um dos periddicos que se destacou se classifica na categoria Marketing.

Nenhum dos artigos dos autores de destaque mencionados sdo voltados especificamente
para categorias de Turismo, Viagens, Hospitalidade e afins. Muitos periddicos onde foram
publicados artigos do PB também sdo voltados para areas de Servicos, Marketing, Gestdo. Contudo,
é perceptivel a caréncia de periddicos voltados para Projetos, Gestdo de Projetos, Engenharia ou
Design, o que poderia preencher uma caréncia de publicagdes voltadas para Avaliacdo de
Desempenho da Experiéncia do Usudrio publicados em periddicos sobre Projetos, Gestdo de
Projetos, Engenharia ou Design.

Ja quando se observa os periddicos dos artigos das referéncias, pode-se notar uma variagdo
nas categorias, surgindo mais periddicos voltados para Marketing, Operagdes, Logistica e Qualidade,
Gestdo Estratégica, e Economia. Destacam-se os periddicos: Journal of Travel Research, Managing
Service Quality: An International Journal, International Journal of Market Research, Journal of Brand
Management, Journal of Hospitality & Tourism Research, Journal of Marketing, Journal of Service
Research e Journal of Services Marketing.

O infografico 3 apresenta uma sintese dos resultados das trés variaveis investigadas.

132 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Univille, Joinville (SC)

05 a 08 de novembro de 2018



199

’ 132 Congresso

Infogréfico 3. Sintese dos autores, artigos e periédicos de destaque.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Um fator também analisado foram as palavras-chave mais utilizadas pelos artigos e pelas
referéncias. As palavras-chave mais observadas, tendo entre trés e cinco incidéncias foram:
customer experience, brand experience, customer experience management, emotions (Psychology)
e Marketing. Esse resultado valida a aderéncia das palavras-chave definidas no inicio do processo
de selegdo dos artigos, apesar de apenas customer experience ser um dos termos usados na fase
inicial desta pesquisa. Contudo, os outros termos sdo alinhados a temdtica, porém ndo
necessariamente definem a Experiéncia do Usudrio, portanto ndo sendo palavras que devessem ser
usadas para definir o termo de busca inicial. A Figura 2 apresenta a rede de palavras-chave
encontradas.

Com base no mapa de palavras-chave, destacaram-se alguns clusters pela incidéncia dos
termos, forga nas conexdes, conexdes e ndo conexdes com outros termos. O fato de as UX serem
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subjetivas e particulares a cada individuo torna comum relaciona-las com aspectos subjetivos como
emocdes (emotion/emotions), percepcbes (perception), satisfagdo (satisfaction), estética
(aesthetics) e comportamento do usudrio (consumer behavior), e a presenga de clusters com esses
termos acaba por reforgar a relagdo entre UX e esses aspectos. Também se destacam clusters
relacionados a fidelidade do usuario (brand loyalty e customer loyalty), reforgando a relagdo entre
a experiéncia do usudrio e a lealdade do cliente a marca ou a organizagdo. O cluster
desenvolvimento de escala (scale development) é outro que se destaca, o que poderia ser justificado
por estudos que buscam escalas para avaliar o desempenho da UX.

Figura 2. Mapa de palavras-chave
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Fonte: Elaborado pelos autores.
4.2 Contribuigdes da pesquisa para o conhecimento cientifico: futuras investigacdes

Com a andlise dos resultados encontrados, pode-se perceber lacunas que podem promover
avangos nessa area de conhecimento:

e Oportunidade de pesquisas na area de design que se voltem para a Avaliagdo de
Desempenho/mensuracgio da experiéncia do usuario.

e Definigdode umtermo padrio e conceituagdo de Experiéncia do Usuario, haja vista a adogdo
de diversas expressdes como user experience, customer experience, consumption experience,
brand experience e experience.

e  Observagdo e andlise de aspectos da Experiéncia do Usuario e construgdo de indicadores
alinhados a UX, que evidenciem e avaliem o que esta sendo mensurado.

° Necessidade de Sistemas de Avaliacdo de Desempenho da experiéncia de carater
construtivista que possa se adaptar a realidade do desenvolvimento de projetos.

Com base na andlise feita, é possivel afirmar que as pesquisas na area de Avalia¢do de
Desempenho da Experiéncia do Usuario carecem de reconhecer que 1) um termo padrdo para UX,
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bem como aspectos que a compdem; 2) as informagdes mensuradas por Sistemas de Avaliagdo de
Desempenho da UX sdo limitadas; e 3) deve-se promover estudos relacionados a UX nos processos
de design, tendo em vista o valor e a importancia dados a ela pelos usudrios.

Por fim, observa-se que a Avaliacio de Desempenho da Experiéncia do Usudrio pode
oferecer beneficios aos processos de desenvolvimento de produtos e servigos auxiliando na
construcdo de indicadores, o que poderia influir no desempenho desse produto ou servico no
mercado e, assim, consequentemente, influir no desempenho de uma marca ou organizagdo.

5 Conclusdes

O presente estudo teve como objetivo investigar as pesquisas cientificas, em lingua inglesa,
sobre Avaliagio de Desempenho da Experiéncia do Usuario, a fim de identificar lacunas e
oportunidades de pesquisa. Por meio da operacionalizagdo do instrumento ProKnow-C, foram
selecionados 77 artigos que formaram o PB. A analise bibliométrica revelou o periédico americano
Journal of Travel Research como o mais receptivo ao tema, tendo o maior fator de impacto entre os
periddicos de destaque. E voltado para a drea de Negdcios, Gest3o e Contabilidade e se enquadra
na categoria Turismo e Viagem. Turismo, Viagem, Lazer e Hospitalidade sdo uma forma de prestagdo
de servigo que fornece ao usudrio um beneficio predominantemente intangivel, uma experiéncia
(MAGER, 2009), o que poderia justificar a incidéncia de artigos relacionados a experiéncia do usuario
em periddicos dessas areas.

Dos 194 autores dos artigos do PB, destacam-se trés autores prolificos: Stan Maklan,
Edvardsson Bo e Philipp Klaus. Contudo, analisando seus historicos e linhas de pesquisa, ndo se pode
afirmar que possuem trajetdria extensa e totalmente alinhada a area de Avaliacdo de Desempenho
da Experiéncia do Usudrio. Maklan e Klaus também se destacaram como autores dos artigos das
referéncias. Outros autores que também se destacaram foram Katherine Lemon e Peter Verhoef
como os mais citados, com 30 citagdes no PB cada, mesmo apresentando apenas dois artigos tanto
no PB, quanto nas referéncias. Dessas citacdes, 26 delas, o que corresponde a 34% do PB, se
referiam ao artigo Customer Experience Creation: Determinants, Dynamics and Management
Strategies, de 2009. Esse artigo, também escrito por Parasuraman, Roggeveen, Tsiros e Schlesinger,
€ a publicagdo do PB que possui 0 maior nimero de citagoes na literatura (Google Scholar). Isso
demostra que o artigo tem grande relevancia para a tematica, sendo considerado um artigo de
referéncia quando se trata sobre Avaliagdo de Desempenho da Experiéncia do Usuario.

Com relagdo as palavras-chave dos artigos do PB e o mapa gerado, pode-se perceber a
maleabilidade do termo user experience, surgindo diversas variagdes para o mesmo conceito, tais
como: customer experience, brand experience, consumption experience, bem como as derivagdes
consumer experience quality, user experience frameworks, user experience models, cruise
experience e event experience. Com base no mapa das palavras-chave, destacaram-se de alguns
clusters pela incidéncia dos termos, forgca nas conexdes, conexdes e ndo conexdes com outros
termos. Salienta-se o cluster design por ndo apresentar conexdes com os principais clusters ao
centro do mapa. Como apontado anteriormente, ndo se destacaram autores voltados para as areas
de atuacdo do design, mas, sim, para as areas de gestdo organizacional. Assim, pode-se perceber a
caréncia de pesquisas que tenham como eixo central estudos relacionando design,
desenvolvimento de projeto e engenharia a UX.

Com base na leitura do PB, identificou-se as seguintes lacunas: observagcdo e analise de
aspectos da UX e construgdo de indicadores; modelos propostos e dados mensurados por Sistemas
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de Avaliagdo de Desempenho da UX sdo limitadas; caréncia de Sistemas de Avaliagdo de
Desempenho da experiéncia de carater construtivista que possa se adaptar a realidade do
desenvolvimento de projetos; e falta de pesquisas na area de design e afins voltadas para a
Avaliacdo de Desempenho/mensuracdo da UX. Sugerem-se, para trabalhos futuros: a ampliacdo
deste estudo a outras bases de dados; e o desenvolvimento de trabalhos que visem eliminar as
lacunas apontadas na se¢do 4.2.
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APENDICE D (Pg. 69) — Métodos de Design encontrados

METODOS/
AUTORES

Archer (1963)

Asimow
(1963)

Alexander
(1964)

Jones (1976)

Lobach (1976)

Alexander
(1977)

Bomfim;
Nagel; Rosi
(1977)

Pahl e Beitz
(1984)

Bonsiepe
(1984)

French
GH(1985)

Quarante
(1992)

Munari
(1993)

Bernsen
(1995)

Bomfim
(1995)

TiPO

Linear

Linear

Linear

Linear

Feedback

Flexibilidade

entre
etapas

Feedback

Feedback

Linear

Feedback

Feedback

Linear

Circular

Linear

Tabela 15: Métodos de Design encontrados

DESCRICAO

Modelo que combina intui¢do e cognigdo, propondo que a formalizagdo do
processo criativo, tende a ser mais cientifico. Dividido em fase analitica, fase
criativa e fase executiva.

Modelo que considera o ciclo de vida do produto. Propde andlise das
necessidades para depois seguir para etapas de Projeto Preliminar e Projeto
Detalhado. Em sequéncia atividades relacionadas a produgdo, distribuicdo,
consumo e descarte.

Decomposi¢do e composicdo de dados. Recebe influencias do racionalismo e
pensamento cartesiano. Problema dividido em subproblemas e resolvidos
dentro de suas esferas menores.

Propde o Design em trés etapas: divergéncia, transformagdo e convergéncia

Apresenta uma proposta de organizagdo para fins didaticos, dividida em quatro
fases (preparagdo, geragdo, avaliagdo e realizagdo), esclarecendo que a
flexibilidade é um item fundamental, sendo necessario um avanco e retrocesso
entre as fases, mas a0 mesmo tempo certo rigor na organizagao.

Ajuda a tornar palpavel e visivel a discussdo de problemas funcionais e sociais
no ato de projetar

Estrutura geral da proposta se utiliza de uma sequéncia de passos alternados,
onde se destacam: a produgdo de variedade e a redugdo de variedade

Modelo dividido em: Esclarecimento da tarefa, Concepgao, Projeto preliminar e
Projeto detalhado.

Processo dividido em: Problematizagdo; Analise; Definicdo do problema;
Anteprojeto e geragdo de alternativas; Avaliagdo, decisdo, escolha; Realizacdo;
Andlise final da solugdo

Modelo dividido em: Necessidade, Analise do problema, Projeto Conceitual,
Caracterizagdo das alternativas e Detalhamento

Processo de Design em quatro etapas: identificacdo do problema, andlises,
sintese e avaliagdo, cada uma delas subdividida. As etapas de andlise e sintese,
apresentam a configuragdo, do ponto de vista das agbes como sendo de
expansdo e redugdo, respectivamente

PropGe 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 solugdo para o problema de design inicial
—uma sequéncia linear e continua

O processo se da de maneira inversa: a revelagdo do problema constituiu uma

parte da solugdo. E examinado para tras, 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 propdsito.

Abordagem reflexiva sobre a relagdo entre teoria e design por meio de um
modelo “processual”. Divide as etapa em niveis (ou camadas)
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Leonard e
Rayport
(1997)

Baxter (1998)

Cross (2001)

Lobach (2001)

Pahl et al.
(2005)

Burdek (2006)

Rozenfeld et
al. (2006)

Morelli (2006)

Marques et
al. (2006)

Manzini e
Vezzoli (2008)

Back et al.
(2008)

Brown (2009)

IDEO (2009)

Ambrose e
Harris (2010)

Linear

Feedback

Feedback

Feedback

Feedback

Feedback

Feedback

Feedback

Linear

Circular

Feedback

Circular

Feedback

Feedback

Método que se baseia na empatia pelo usuario. E dividido em 5 etapas: 1.
Observagdo. 2. Capturando dados. 3. Reflexdo e andlise. 4. Brainstorming de
Solugdes. 5. Desenvolvimento de protdtipos / possiveis solugdes.

Modelo dividido em 6 fases: 1. Oportunidade de negdcio; 2. Especifcacdo do
projeto; 3. Projeto conceitual; 4. Projeto de confguracgdo; 5. Projeto detalhado;
6. Projeto de fabricagdo

Metodologia com fases bem definidas: Exploragdo; Geragdo; Avaliagdo
Comunicagdo. O problema de projeto é definido na fase inicial do projeto, ndo
sendo reavaliado. A Unica etapa que permite modificagdo é a “avaliagdo”,
sendo possivel voltar a fase de “geragdo”, para se criar novas propostas de
solugdes.

Modelo de quatro fases e tém como objetivos a coleta e analise de
informacGes, a geragdo de alternativas baseada nas informacgdes selecionadas,
a avaliagdo das alternativas geradas e a realizagdo da alternativa escolhida —
aquela que tem potencial para “satisfazer as necessidades humanas de forma
duradoura"

Divide em quatro fases: Definigdo da tarefa, Projeto Conceitual, Projeto
Preliminar e Projeto Detalhado

Sistema de manipulagdo de informagdes no qual é possivel “realimentar”
(feedback) suas fases. A complexidade do problema que determina o
repertdrio metodoldgico a ser utilizado.

O gerenciamento dos projetos é fundamental. Destaca o primeiro passo para o
gerenciamento eficiente do processo de desenvolvimento de produtos,
tornando-o visivel a todos os atores envolvidos. O modelo é dividido em
macrofases, subdivididas em fases e atividades. Pensamento convergente e
divergente. Produto e servigo

Uso instrumentos trazidos de outras areas, como o IDEFO (Integration
definition for function modeling)

Uso de narrativa para desenvolvimento de SPS

O objetivo desse processo projetual é planejar o desenvolvimento de produtos
considerando minimizar todos os efeitos negativos relacionados as implicagdes
ambientais das fases do ciclo de vida (pré-produgdo, produgdo, distribuigdo,
uso e descarte.

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

Processo dividido em 3 fases: Inspiragdo: coleta de informagdes de todas as
fontes possiveis; Ideagdo: as informag&es sdo transformadas em ideias; e
Implementagdo: as melhores ideias sdo materializadas. Realizado em
colaboragdo equipe e cliente. Possui natureza multidisciplinar

HCD (Hear, Create e Deliver) - Utiliza a metafora das “lentes”: (12) “lente do
desejo” serve para ouvir e compreender o que querem essas pessoas
envolvidas no projeto. Equipe utiliza as lentes da (22) “praticabilidade”
(possibilidades técnicas e organizacionais) e da (32) “viabilidade” (financeira)
para prosseguir com o projeto. Desta forma, as solugdes oriundas do processo
sdo encontradas na zona de intersecgdo entre as trés lentes, sendo assim,
desejdveis, praticaveis e vidveis

O processo de Design é sintetizado em sete passos: definir, pesquisar, idealizar,
prototipar, selecionar, implementar e aprender.

DCU

DCU

DCU

DCU



De Moraes
(2010)

Vezzoli (2010)

IBM - Clark-
Smith (2010)

Zeng et al.
(2010)

Wang et al.
(2011)

D. School
(2012)

Design
Council
(2012)

Kumar (2012)

Demarchi,
Fornasier e
Martins
(2012)

Akasaka et al.
(2012)

Lietal. (2012)

Kim e Yoon
(2012)

Carreira et al.
(2013)

Merino

(2014)

Dickie et al.
(2014)

Flexibilidade
entre
etapas

Feedback

Feedback

Circular

Feedback

Linear

Linear

Flexibilidade
entre
etapas

Feedback

Feedback

Feedback

Feedback

Feedback

Circular

Feedback

Apresenta 6 tdpicos basicos e ndo é exigida uma sequéncia Unica ou linear: 1.
Aspectos produtivos e tecnoldgicos; 2. Aspectos tipolégicos ergonémicos e
formais; 3. Aspectos mercadoldgicos; 4. Aspectos socioculturais; 5. Sistema
produto/design; 6. Sustentabilidade ambiental.

Novos aspectos podem ser abordados e somados ao metaprojeto

O modelo de desenvolvimento de um sistema produto-servigco contém trés
grandes fases: conceituag¢do, design e detalhamento. A interagdo entre os
atores é o componente de destaque.

Modelo dividido em 5 fases: Compreender; Observar; Conceituar; Validar; e
Implementar.

Modelo de desenvolvimento de produto para design ergonémico tendo a
criatividade no centro influenciando diretamente a estética, interatividade,
novidade, flexibilidade, afeto, importancia, simplicidade / comunalidade e
personalizagdo.

Estrutura de desenvolvimento modular

Modelo denominado de Empatia, que tem sua referéncia no projeto centrado
no ser humano. Sendo a empatia a base do modelo, que considera a
observagdo, o envolvimento e interagdo, com a experimentagdo

Método do diamante duplo: dividido em quatro fases distintas, descobrir,
definir, desenvolver e entregar, ele mapeia estdgios convergentes e
divergentes do processo de design

Modelo dividido em sete etapas, que podem ser realizadas de forma iterativa e
ndo linear. Estas etapas sdo chamadas de modes (mddulos), e cada um deles
contém diversos métodos, que podem ser escolhidos de acordo com as
necessidades do projeto. Sense Intent (Sentido da Inteng¢do); Know Context
(Conhecer o Contexto); Know People (Conhecer as Pessoas); Frame Insights
(Enquadrar insights); Explore Concepts (Explorar Conceitos); Frame Solutions
(Enquadrar Solugdes); Realize Offerings (Realizar Ofertas)

Metodologia baseada nos principios do design Thinking. Divide a construgdo do
conhecimento em: Compartilhar o conhecimento tdcito; Criar conceitos ;
Justificar conceitos; Construir protétipos; Nivelar o conhecimento

Método para geragdo e avaliagdo de idéias, considerando a satisfagdo do
usuario

Processo interativo que analisa a relagdo entre produto e servigo

Aplicagdo de TRIZ para resolver contradi¢Ges entre produtos e servigos

Método que combina experiéncia do usuario com propriedades do produto, a
partir da Engenharia Kansei

Metodologia configurada por oito etapas que se fundamentam na coleta de
informacGes pertinentes ao desenvolvimento da proposta, o desenvolvimento
criativo, a execugdo projetual, a viabilizagdo e verificacdo final do produto.

Modelo aberto de design colaborativo utilizado pelo Projeto Sustainability
Maker, Realizado por meio de crowd-design, onde a comunidade vota nos
problemas prioritarios e nas melhores solugdes. Esse modelo de processo tenta
equilibrar as demandas ambiental, social e econdmica, sem deixar de lado os
aspectos semanticos, estéticos, ergondmicos e funcionais de interesse da
comunidade usuaria

DCU

DCU

Sim

DCU

DCU

Sim

DCU

DCU
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Cabeza (2014)

Pease (2014)

Marilung et
al. (2015)

Kim et al.
(2016)

Andriankaja
etal. (2016)

Cudney e
Agustiady
(2017)

Amador
(2017)

Circular

Feedback

Feedback

Feedback

Feedback

Linear

Linear

Prética projetual voltada para o open design que oferece novos mercados e
uma nova forma de integrar o usudrio, o designer e o produtor, aproveitando
as ferramentas de fabricagdo digital. Visa equilibrar as demandas ambiental,
social, econémica e os aspectos semanticos, estéticos, ergonémicos e
funcionais de interesse do usuario e sua comunidade

LDW é um método iterativo baseado em trés hipdteses fundamentais, busca
fornecer produtos que sejam economicamente vidveis, tenham forte potencial
de crescimento de mercado e tenham um impacto liquido positivo nos clientes
e suas comunidades.

Uso de matrizes de correlagdo para mapeamento de relagdes

Método orientado pelas atividades do SPS, considerando a relagdo entre
expectativa e experiéncia do usuario

Método para convergir produto e servigo pela perspectiva do usuario

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 decisdes baseadas em dados para criar produtos
robustos e projetar servigos e processos. Dividido em 5 fases: Definir; Medir;
Analisar; Desenhar; Validar.

Método empatico EED-CI dividido em 5 etapas: 1. Definigdo 2. Planejamento 3.
Imersdo 4. Analise 5. Solugdes

Fonte: elaborado pelo autor.

DCU

DCU

DCU

DCU

DCU

DCU
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APENDICE E (Pg. 107) — Questionario designers: métodos, ferramentas e técnicas utilizados

QUESTIONARIO DESIGNERS: METODOS, FERRAMENTAS E TECNICAS UTILIZADOS

Prezado(a), vocé estd sendo convidado a participar de uma pesquisa da Universidade Federal de
Santa Catarina, por meio do Programa de Pos-graduagdo em Design. Esta pesquisa estd sob a
responsabilidade do doutorando Marcelo Pereira Demilis e da Profa. Dra. Giselle Schmidt Alves
Diaz Merino (orientadora).

O questionario tem por objetivo identificar métodos, ferramentas e técnicas utilizados por
designers no processo de desenvolvimento de projetos.

Ao participar, vocé esta colaborando com a pesquisa em nivel de doutorado.

Agradecemos antecipadamente sua colaboragdo!

A - PERFIL DO PARTICIPANTE

[AO1] Idade: ___ (numeros)

[AO2] Sexo: ( ) Masculino () Feminino ( ) Outro
Trabalho:

[AO3] Instituicdo

Graduagdo P6s-Graduagdo
Instituicdo: Instituicdo:
Curso: Programa:
Habilitacgo: Area/linha de pesquisa:
Ano de formagdo: Nivel: ( ) Especializagdo
() Mestrado
() Doutorado

Ano de conclusdo:

B — SOBRE METODOS, FERRAMENTAS E TECNICAS UTILIZADAS NO DESENVOLVIMENTO DE
PROJETOS DE DESIGN

[B 01] Qual é a natureza dos projetos que vocé desenvolve?

() Produto

() Gréfico

() Moda

() Interiores
e -y .
= dosign Gestan de Desin @ QA cnPq
UFSC | LDU b:g?;:?ﬂgaﬁlidade EREES
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() Web

() Outros:

[B 02] - Vocé utiliza procedimentos (métodos) na prética de desenvolvimento do projeto? Casoa
resposta seja “ndo”, pule para a questdo B 04.

()Sim( )N&o

[B 03] Quais procedimentos (métodos) vocé utiliza procedimentos na prética de desenvolvimento
do projeto?

[B 04] Os procedimentos usados na pratica de desenvolvimento de projeto (método) possui fases
ou etapas? Caso a resposta seja “ndo”, pule para a questdo B 06.

()Sim( )N&o

[B 05] Quais sdo as fases ou etapas presentes nos procedimentos (método) usados na prética de
desenvolvimento de projeto?

[B 06] [Considerando que, genericamente, no desenvolvimento de um projeto pode-se identificar
3 fases de projeto:

FASE 1: PRE-DESENVOLVIMENTO

(Fase inicial de pesquisas, levantamentos e andlises)
FASE 2: DESENVOLVIMENTO

(Fase de geracgdo de requisitos, conceitos e criagdo)
FASE 3: POS-DESENVOLVIMENTO

(Fase executiva, protétipos, teste e implementacgdo)

E tendo em vista os seguintes aspectos abaixo:

4
S L .
“.,:.—é d)eossla'sﬁ NGD g:;:g: g: Design @ {Qt CNPq
UFSC " L D U Laboratério de CAPES

Design e Usabilidade



Aspecto Sensorial
relacionado com a
percepgdo dos produtos

(visdo, tato, audicdo,
olfato.

Ex.: Lojas
perfumadas/aromatizadas
-ambiente com fragrancia
especifica que faz com
que o usuarioremeta a
loja ao sentiro mesmo
perfume.

Vocé considera que os quatro aspectos sensorial, emocional, simbdlico e pratico sdo
considerados durante o processo de desenvolvimento de um projeto? Caso a resposta seja “ndo”,

pule para a questdo B 08.

()Sim( )Nao

[B 07] - Caso vocé tenha respondido “sim” na questdo anterior, assinale o(s) aspecto(s) que vocé

Aspecto Simbdlico

atribuicao de
personalidade ou

caracter(sticas expressivas e
avaliar o significado
pessoallsocial ou simbédlico

dos produtos.

Ex.: Comida caseira de
mée/vé - o uso de certos

- temperos, a imersdo em
um contextosemelhanteao |
que o usuario costumava
consumiraquele alimento,
pode fazer com que este
usudriotenha uma conexdo |

afetivalsimbolica.

acredita estar presente em cada fase de projeto (Fase 1, Fase 2 e Fase 3):

FASE 1: PRE-DESENVOLVIMENTO
() Aspecto Sensorial

() Aspecto Emocional

() Aspecto Simbdlico

() Aspecto Prético

FASE 2: DESENVOLVIMENTO

() Aspecto Sensorial

() Aspecto Emocional

() Aspecto Simbdlico

() Aspecto Pratico

FASE 3: POS-DESENVOLVIMENTO
() Aspecto Sensorial

() Aspecto Emocional

() Aspecto Simbdlico

Ntcleo de
Gestao de Design

Laboratorio de
Design e Usabilidade

& [Acnpq

CAPES
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() Aspecto Pratico

[B 08] Com base nos quatros aspectos (Sensorial, Emocional, Simbdlico e Prético), vocé
conseguiria listar técnicas, ferramentas e/ou procedimentos utilizadas no seu processo de
desenvolvimento de projeto relacionados com cada aspecto? Em caso afirmativo, utilize as linhas
abaixo de cada aspecto para listar essas técnicas, ferramentas e/ou procedimentos relacionados
a esses aspectos.

Aspecto Sensorial Aspecto Emociona Aspecto Simbélico
relacionado com a percepcao consciente da  feilelfi=l
percepcdo dos produtos  WililElleRibEIE TR (e personalidade ou

por meio dos sentidos mogoes) do individ caracterfsticas expressivas e
(visao, tato, audigdo, ' avaliar o significado

olfato. pessoalfsocial ou simbélico

dos produtos.

[B 09] Qual PALAVRA te vem a mente ao se falar Experiéncia

Agradecemos a sua participagao!

©

Deixe seu e-mail caso deseje receber informag&es futuras sobre essa pesquisa.

E-mail

Laboratério de
L D U Design e Usabilidade CAPES

Pisee ] s ttosm & QCNPq
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APENDICE F (Pg. 107) — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido questionario e

workshop.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo do projeto
A consideragdo dos elementos que compdem a Experiéncia do Usuario na pratica projetual do

Design: proposta de uma ferramenta

Pesquisador responsavel
Marcelo Pereira Demilis — (48) 98406 9503 — marcelodemilis@gmail.com

Instituicdo pertencente

Universidade Federal de Santa Catarina Centro de Comunicagdo e Expressdo (CCE) - Nucleo de
Gestdo de Design (NGD) Campus Reitor Jodo David Ferreira Lima - Bairro Trindade - Bloco A / Sala
111 - 12 Andar CEP: 88040-900 / Fone: (48) 3721-6403

CEPSH — UFSC

O CEPSH é um 6rgio colegiado interdisciplinar, deliberativo, consultivo e educativo, vinculado a
Universidade Federal de Santa Catarina, mas independente na tomada de decisdes, criado para
defender os interesses dos participantes da pesquisa em sua integridade e dignidade e para
contribuir no desenvolvimento da pesquisa dentro de padrdes éticos.

Enderego CEPSH-UFSC

Prédio Reitoria Il (Edificio Santa Clara) - Rua Desembargador Vitor Lima, n2 222 / Sala 401

Bairro Trindade, Floriandpolis/SC - CEP 88.040-400

E-mail: cep.propesq@contato.ufsc.br / Fone: (48) 3721-6094

Ao participante da pesquisa

O Sr.(a) estd sendo convidado a participar da pesquisa intitulada “A consideracdo dos elementos
que compdem a Experiéncia do Usudrio na pratica projetual do Design: proposta de uma
ferramenta” que tem como objetivo desenvolver um instrumento que considere os elementos
da Experiéncia do Usudario para serem incorporados na pratica projetual do Design, visando a
consequente melhoria da experiéncia na utilizagdo de produtos projetados.

Tipo de pesquisa
A pesquisa da qual o Sr.(a) estd participando tem carater académico, ou seja, ndo tem

fins lucrativos para os pesquisadores. Conduzida por professores e estudantes fortalece o papel
da universidade em colaborar com a sociedade.

Justificativa

O publico de abrangéncia desta pesquisa foi selecionado devido ao perfil do usuario ao qual o
instrumento a ser desenvolvido é destinado: designers. Por isso esta presente coleta visa abordar
designers formados e que atuam no mercado de trabalho na area, designers pesquisadores e
académicos de Design.
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Coleta de dados

A coleta consistird no preenchimento de um questionario sobre o perfil do participante,
metodologias e ferramentas de projeto que utiliza, bem como suas percepgdes sobre o(s)
processo(s) de Design utilizado(s) pelo mesmo. Serdo apresentados diagramas que tratam de
caracteristicas do produto que sdo consideradas no processo de Design e solicitado que o
participante atribua relagées com o(s) proprio(s) método(s) de Design que este adota.

Beneficios e Riscos

Apesar da pesquisa ndo oferecer riscos a integridade fisica dos participantes, pode oferecer como
potenciais riscos o incomodo ou constrangimento de ordem moral e/ou social, com relagdo ao
preenchimento dos itens presentes no questionario utilizado como instrumento de coleta de
dados. Além disso, apesar dos devidos cuidados, ha o risco de quebra de sigilo, mesmo que
remoto, involuntario e ndo intencional. A sua participagdo nesta pesquisa é voluntaria, ou seja,
o Sr (a) pode recusar-se a participar desta pesquisa a qualquer momento, para tanto basta ndo
completar o envio do questionario. O Sr (a) conta com garantia de privacidade, podendo solicitar
a qualquer momento a retirada dos seus dados sem qualquer prejuizo.

Acompanhamento e assisténcia

Como acompanhamento e assisténcia, na ocorréncia de qualquer dlvida o Sr (a) podera
requisitar explicagdes ao pesquisador durante a aplicagdo da pesquisa por meio dos seguintes
contatos:

Telefone: (48) 9 84069503 (a ligagdo podera ser realizada a cobrar do destinatario)

E-mail: marcelodemilis@gmail.com

Garantia de Sigilo, Privacidade, Ressarcimento e Indenizacao

A sua participagdo nesta pesquisa é voluntaria, ou seja, o Sr(a) pode recusar-se a responder o
questionario, ou alguma pergunta especifica. O Sr(a) conta com garantia de sigilo e privacidade,
podendo solicitar a qualquer momento a retirada dos seus dados sem qualquer prejuizo. Os
custos para desenvolvimento desta pesquisa sdo cobertos pelos pesquisadores, tendo o Sr(a) a
garantia de que nenhum valor lhe serd cobrado no decorrer da presente pesquisa. Além disso,
havendo eventuais danos ou custos decorrentes da pesquisa, o Sr(a) tem a garantia de
ressarcimento e indenizagao.

Eu, Marcelo Pereira Demilis, declaro que cumprirei as exigéncias e condi¢des neste documento
especificadas, conforme Resolu¢do 510/16 do CNS.

Vocé concorda com o termo apresentado acima e aceita participar da pesquisa?

sim[] Nio [ ]
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Apéndice G (Pg. 134) — Questiondrio de avaliagcdo das Lentes dos Aspectos da Experiéncia

QUESTIONARIO DE AVALIAGAO LENTES DOS ASPECTOS DA EXPERIENCIA

A - PERFIL DO PARTICIPANTE

[AO1] Idade: ___ (numeros)

[A02] Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino ( ) Outro
[A03] Graduagdo

Instituicdo: Habilitagdo:

Curso: Fase:

B —SOBRE DISCIPLINAS DE PROJETO
[B 01] Realizou alguma disciplina de projeto?
()Sim( )N&o

[B02] Qual (is)?

C —SOBRE A UTILIZAGAO DAS LENTES DOS ASPECTOS DA EXPERIENCIA

[CO1] As Lentes dos Aspectos da Experiéncia do
Usudrio possuem linguagem clara, de facil [~ Sim [” Parcialmente [~ Né&o
compreensdao?

[CO2] Apresenta informacdes suficientes para o seu [~ gim
uso?

[7 Parcialmente [~ Ndo

[CO3] Permitiu a compreensdo da experiéncia de [~ iy,
utilizagdo do produto em questdo?

[~ Parcialmente [~ Nio

[CO4] Ajudou na consideragdo da experiéncia do [~ gy
usuario ao longo do processo?

[~ Parcialmente [~ N3o

[CO5] Facilitou a coleta de informagdes sobre a [~ gy, [ Parcialmente [ Nio
experiéncia do usudrio?

[C06] Considerou itens que vocé normalmente ndo [~ gy, [ Pardiaimente [ N3o
observaria?

(Peossllj ﬁ NGD ggggg gg Design @ {Qt c Npq
$ L D U Laboratdério de CAPES
Design e Usabilidade
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[CO7] Possui uma estrutura satisfatoria para analisar = si;q ™ parcialmente I~ Nio
a Experiéncia do usuario no processo de uso?

[CO8] Vocé conseguiu analisar a experiéncia por [~ gjm
meio de cada uma das quatro lentes dos aspectos da
experiéncia?

[~ Parcialmente [~ N3o

[CO9] As quatro lentes auxiliaram na proposicdo de [~ gjmy, [ pardialivieite 1 Ndo
melhorias e/ou requisitos de projeto?
[C10] Vocé achou prética e representativa a sua [~ gjmp

[~ Parcialmente [~ N&o
utilizagdo em projeto?

Deixe aqui sua opinido/comentdrio geral sobre as lentes dos quatro Aspectos da Experiéncia:

Obrigado pela sua participagdo!

4
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