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RESUMO 
 

Esta tese aborda a usabilidade e experiência do usuário (UX), 
propondo uma sistematização para avaliação da UX no processo de 
desenvolvimento de produtos. São apresentados os principais métodos 
de avaliações com usuários, métricas e fatores relacionados à Experiên-
cia do usuário, aplicados a cada fase do processo de desenvolvimento de 
produtos. Primeiramente, a fim de esclarecer o entendimento da usabili-
dade, Experiência do Usuário com base na literatura vigente, as princi-
pais diferenças e similaridades entre os termos foram apresentadas. 
Após o desenvolvimento da sistemática, foi realizada uma avaliação 
junto a especialistas da academia e da indústria permitiu a comparação 
do entendimento encontrado na literatura sobre UX e usabilidade com o 
entendimento dos especialistas, assim como a aplicabilidade desta sis-
temática ao desenvolvimento de produtos. O resultado da avaliação 
mostrou que, na percepção dos especialistas, a sistemática desenvolvida 
abrange os domínios do conhecimento necessários para a avaliação da 
UX no processo de desenvolvimento de produtos e integra-os, possibili-
tando a melhoria dos resultados da interação do produto com o usuário.  

 
Palavras-chave: Usabilidade, Experiência do Usuário e Desenvolvi-
mento de produtos.  

 
 

  



 
 

 
 
 



 
 

ABSTRACT 
 

This thesis addresses the usability and user experience (UX), 
proposing a systematization for evaluating UX in product development 
process. The main methods of evaluations with users, metrics, and fac-
tors related to experience the user, applied to each stage of the product 
development process are presented. First, in order to clarify the under-
standing of Usability and User Experience based on current literature, 
the main differences and similarities between the terms were presented. 
After the development of systematic an evaluation has been conducted 
with experts from academy and industry that allowed the comparison of 
the understanding found in the literature on usability and UX with the 
understanding of experts, as well as the applicability of this systematic. 
The evaluation result showed that the perception of experts, developed 
the systematic cover areas of knowledge necessary for evaluating UX in 
product development process and integrates them, enabling improved 
results from the interaction of the product with the user. 

Keywords: Usability, User Experience, product development 
process.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 
 

  



 
 

GLOSSÁRIO 
 
Produtos Interativos: Produtos que requerem a interação dos usuários 
para a realização de suas tarefas (PREECE et al., 2005).   
  
Dimensões da UX: Campos em que a experiência do usuário se mani-
festa (HASSENZAHL, 2003). 
 
Fatores de UX: Variáveis do projeto que influenciam na avaliação 
(HAN, 2001). 
 
Métricas de UX: Elementos individuais de um fator que podem ser 
avaliados (TULLIS E ALBERT, 2008). 
 
Métodos de avaliação da UX: Métodos são meios que existem para 
apoiar a realização das atividades do Processo de Desenvolvimento de 
Produtos (ROZENFELD et al., 2006). Nesta pesquisa se relaciona com a 
forma como deve se proceder para a avaliação da UX. 
 
Requisitos do produto: Características que o produto deve atender.  
(ROZENFELD et al., 2006). 
 
Requisitos do usuário: Necessidades dos clientes organizadas, catego-
rizadas e estruturadas. (ROZENFELD et al., 2006). 
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1 INTRODUÇÃO 
 
Um produto costuma ser avaliado sob diferentes aspectos ao lon-

go do seu processo de desenvolvimento (PDP). São estas avaliações 
(tais como funcional, estética, de uso, processo de fabricação, entre 
outras) que auxiliam nas decisões tomadas pela equipe de projeto no 
desenvolvimento dos produtos. Torna-se necessário, então, que os mé-
todos e ferramentas existentes sejam direcionados para a avaliação des-
tes aspectos, de forma clara, buscando garantir seus resultados (BAX-
TER, 1995; ROZENFELD et al., 2006; BASTIEN 2010). 

Dentre estas avaliações está a avaliação do uso e da relação do 
produto com o usuário: a usabilidade e a experiência do usuário. Para 
Gomes Filho (2003), a efetiva relação do produto com o usuário através 
dos seus aspectos físicos e sensoriais, durante seu uso, é uma das princi-
pais funções do produto. Estas funções podem ser vistas como meio 
para que o usuário realize a tarefa com conforto e satisfação.  

A usabilidade é usualmente considerada como a habilidade do 
usuário em realizar a tarefa com sucesso (ISO 9241-11, 1998; JOR-
DAN, 1998; NIELSEN, 1993). A estreita relação entre as funções dos 
produtos e a usabilidade, consolida a importância deste fator em aspec-
tos simbólicos e emocionais do produto. A experiência do usuário (User 
eXperience ou UX), complemento à usabilidade, auxilia esta relação 
sendo uma visão mais ampla, focado na interação individual como sen-
timentos, percepções e intenções resultantes desta interação (NIELSEN, 
1993; NORMAN, 1993; TULLIS e ALBERT 2008).  

As avaliações da UX no desenvolvimento de produto buscam au-
xiliar na obtenção de um entendimento mais completo das necessidades 
dos consumidores, objetivando aprimorar o produto e proporcionar uma 
melhor experiência e interação do usuário com o produto. Estas avalia-
ções são realizadas utilizando-se de ferramentas (métodos, métricas e 
fatores) e têm como objetivo verificar a interação do usuário com o 
produto, durante a realização de tarefas, e determinar (por meio de da-
dos qualitativos e quantitativos) o grau da experiência dos usuários ao 
utilizar o produto.  

Para Bevan (2008) é importante estabelecer critérios objetivos pa-
ra as avaliações de UX e a usabilidade, principalmente nas fases iniciais 
do projeto, usando métodos e indicadores para avaliar se estes fatores de 
interação foram alcançados durante o desenvolvimento. Na prática, o 
que se percebe é normalmente a coleta de informações para fornecer 
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feedback durante o desenvolvimento do produto, porém estas informa-
ções são consideradas secundárias e avaliadas normalmente nas fases 
finais, quando a equipe de desenvolvimento já conhece as principais 
características do produto (AKAY e KURT, 2008; BARRINGTON, 
2007; BERRY, 2000; GARRET, 2003). 

Diante deste cenário, esta pesquisa aborda a experiência do usuá-
rio, propondo uma sistematização dos fatores e métodos da UX para que 
sejam aplicados desde as fases iniciais do desenvolvimento de produto. 
Os resultados deste trabalho buscam a melhoria da interação entre a 
equipe de desenvolvimento do produto e o usuário desde o início do 
processo de desenvolvimento, com o intuito de aprimorar a interação do 
usuário com o produto.  

 
1.1 PROBLEMA 

 
Sabe-se da existência de fatores (eficácia, conforto, satisfação, 

por exemplo) no produto que influenciam na interação do usuário com o 
mesmo e que quando abordados durante o seu desenvolvimento, podem 
gerar maior aceitação do produto por parte dos usuários. Porém, ainda 
em muitas organizações a usabilidade e experiência do usuário dos pro-
dutos têm sido abordadas como um senso comum1 da equipe de desen-
volvimento (RUBIN e CHISNELL, 2008).  

Embora se observe, a partir da literatura vigente, que já se tenha 
conhecimento sobre os termos usabilidade e experiência do usuário, 
estas definições ainda são confusas e geram muitas dúvidas, principal-
mente durante as avaliações, para as quais, segundo Rubin e Chisnell, 
(2008) é necessária uma definição operacional e uma medição precisa.  

De acordo com Tullis e Albert (2008), muitas são as definições 
encontradas na literatura para o termo usabilidade - praticamente uma 
para cada profissional que trabalha nesta área. Estes autores identificam 
que, independentemente da definição a ser adotada, sempre se tem: (1) 
um usuário envolvido; (2) que desenvolve alguma atividade; (3) utili-
zando um produto, um sistema ou um serviço.   

                                                        
1 Neste caso, senso comum é um saber que deriva diretamente da ex-

periência quotidiana das pessoas e/ou do seu grupo social, se refere ao que 
elas tomam por verdade e que lhe traga resultados práticos herdados pelos 
costumes. 
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Para Bevan (1995) existe uma considerável confusão sobre o sig-
nificado do termo usabilidade. Embora atualmente a importância da 
usabilidade seja amplamente reconhecida, ainda tem sido difícil opera-
cionalizá-la e integrá-la na prática de desenvolvimento de produtos. Há 
ainda lacunas entre a consciência e a execução. Princípios de usabilida-
de e UX ainda não são claros e há uma grande necessidade de compre-
endê-los a partir de uma abordagem sistemática (LAW e HORNBÆK, 
2007; RUBIN e CHISNELL, 2008; PARK et al, 2013b). Jokela (2004) 
afirma que ainda hoje existem poucas organizações que realizam avalia-
ções de usabilidade durante o ciclo de vida do desenvolvimento dos seus 
produtos, principalmente no que diz respeito às fases iniciais do PDP.  

Existem métodos que já são utilizados para a avaliação da usabi-
lidade e da UX e muito se sabe sobre a importância destas avaliações. 
Porém, além da considerável confusão entre os termos, falta uma siste-
mática clara e consensual a respeito de como proceder e selecionar o 
método de avaliação mais apropriado para cada fase do PDP.  

Com o crescimento de pesquisas na área e a consequente introdu-
ção de novos métodos, a variedade de abordagens alternativas e uma 
falta geral de compreensão das capacidades e limitações de cada método 
intensifica a dificuldade dos avaliadores em determinar quais métodos 
são mais eficazes (HARTSON et al., 2001).  

Assim, a equipe de desenvolvimento acaba por não analisar cor-
retamente os dados e muitas vezes não utiliza-los nas fases seguintes, o 
que torna a usabilidade e experiência do usuário um fator custoso e sem 
respostas efetivas. Neste sentido é importante que a equipe de desenvol-
vimento tenha conhecimento de qual método de avaliação é mais ade-
quado para cada fase do desenvolvimento do produto, tipo de produto a 
ser avaliado e seu contexto de uso. 

Além destes fatores, dependendo do produto, as avaliações de 
UX podem ser realizadas por empresas especializadas, ou seja, são ava-
liações terceirizadas e acabam não fazendo parte do processo de desen-
volvimento do produto em si e podem ser muitas vezes realizadas de 
forma superficial, ocorrendo paralelamente com o desenvolvimento do 
produto, não gerando as respostas necessárias para cada fase do PDP.  

A partir deste cenário, percebe-se uma deficiência na integração 
das atividades da usabilidade e UX ao PDP. Acredita-se que isto ocorre 
pela carência de pesquisas quanto à definição dos termos relacionados à 
UX e, principalmente, à seleção de métodos de avaliação da UX no 
processo de desenvolvimento de produtos.  
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Uma melhor integração das avaliações de UX ao PDP tornaria o 
resultado da interação do produto com o usuário mais expressivo, pois 
os resultados das avaliações poderiam ser analisados de forma significa-
tiva, realmente beneficiando o usuário. Para tanto se acredita que uma 
compreensão dos termos alinhado a estruturação dos métodos poderá 
auxiliar a equipe de desenvolvimento de produtos das empresas a utili-
zarem de forma apropriada os resultados da avaliação da UX para o 
sucesso do produto, levando o mesmo a se tornar ainda mais satisfatório 
para o usuário, e consequentemente mais competitivo e atraente no mer-
cado. 

Assim, pode-se formular a seguinte questão de pesquisa:  
Como melhorar a avaliação da experiência do usuário nos produ-

tos, ao longo do PDP, a partir dos métodos de avaliação já existentes? 
 

1.2 OBJETIVOS 
 
1.2.1 Objetivo Geral 

 
Desenvolver uma sistemática para a avaliação da experiência do 

usuário ao longo do processo de desenvolvimento de produtos. 
 

1.2.2 Objetivos Específicos 
 
- Estabelecer as principais diferenças e similaridades entre os 

conceitos de experiência do usuário e usabilidade com base na literatura. 
- Identificar na literatura as principais métricas, fatores e métodos 

de avaliação da usabilidade e da experiência do usuário.  
- Organizar os métodos de avaliação da usabilidade e experiência 

do usuário dentro das fases do processo de desenvolvimento de produ-
tos, definindo a estrutura da sistemática. 

- Comparar o entendimento da experiência do usuário e usabili-
dade, bem como seus métodos e fatores de avaliação encontrados na 
literatura com o entendimento por parte dos especialistas.  

- Avaliar a sistemática proposta junto a especialistas da academia 
e da indústria. 

 



31 
 

1.3 JUSTIFICATIVA, RELEVÂNCIA E INEDITISMO 
 
Do ponto de vista científico, a escolha do tema vem determinado 

pelo crescente interesse acadêmico nas questões relacionadas à experi-
ência do usuário e usabilidade. Os principais interesses estão relaciona-
dos às fases do processo de desenvolvimento de produtos, com estraté-
gias ligadas à redução de custos e tempo, assim como o aprimoramento 
e a maior qualidade durante estas fases, bem como o fornecimento de 
suporte intelectual para planejamento de produto e desenvolvimento 
sustentável das empresas (SYAN e MENON, 1994; BAXTER, 2000; 
ROZENFELD et al., 2006; LAW e van SCHAIK, 2010, YANG e XIN-
GHAI, 2012; THAMHAIN, 2013).  

  Na análise bibliométrica realizada nesta pesquisa, que buscou 
pesquisas realizadas entre 2001 e 2014 (APENDICE A), foram encon-
tradas pesquisas e autores que se destacam por estarem relacionados 
com o escopo desta pesquisa. 

Destacam-se os pesquisadores Sung Han do Departamento de 
Engenharia Industrial da Pohang University of Science and Technology, 
na Coréia do Sul e Effie Law, pesquisadora do Departamento de Ciência 
da Computação da Uninversity of Leicester, na Inglaterra. 

Effie Law tem realizado uma série de pesquisas relacionadas ao 
conceito de UX e suas correlações com as métricas de usabilidade no 
âmbito de sistemas e web. Em 2007, Law e Hornbæk, apresentaram 
uma pesquisa que busca as relações entre usabilidade e estética (como 
princípio da UX). A pesquisa expõe uma diversidade de métodos de 
avaliação e as medidas utilizadas para avaliar a usabilidade e estética de 
sites (aplicado ao e-commerce) e os resultados indicam que ainda há um 
número de questões referentes à definição e mensuração de UX. Law e 
Hornbæk, (2007) afirmam que essa grande diversidade de medidas não 
só causa confusão, mas também a fragmentação do campo.  

Law et al. (2009) reuniram opiniões sobre os conceitos de experi-
ência do usuário de 275 pesquisadores e profissionais de academia e da 
indústria, buscando compreender a forma como os profissionais e aca-
dêmicos da área interpretavam este termo. O resultado desta pesquisa, 
de certa forma, estabelece um terreno para a compreensão do escopo e 
definição do conceito da experiência do usuário, porém, os autores ainda 
preferem delinear a UX sob a ótica da definição da ISO 9241 - 210 
(2008), e não buscaram uma comparação da aplicação do conceito da 
UX na indústria.  
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Em continuação a pesquisa, Law e van Schaik (2010) em busca 
de um modelo de avaliação de UX, afirmam que, apesar do crescente 
interesse por parte dos pesquisadores, o tema ainda tem um número 
elevado de questões relativas aos modelos de medição e modelos estru-
turais, que continuam sem resposta e devem ser visto como um estímulo 
para novos trabalhos. Os autores acrescentam que uma taxonomia des-
ses atributos com definições claras fundamentada em teorias seria muito 
útil, tanto do ponto de vista acadêmico, quanto das organizações. 

Effie Law está, no momento (última pesquisa realizada em janei-
ro de 2014), realizando uma pesquisa com o objetivo de desenvolver 
uma compreensão mais aprofundada das diferentes atitudes dos pesqui-
sadores da área de Interação Humano-Computador (HCI) em relação às 
formas de medir a UX. Até o momento não foram publicadas as conclu-
sões desta pesquisa.   

O pesquisador Sung Han a fim de explicar o conceito de usabili-
dade aplicável aos produtos eletrônicos de consumo, apresenta um estu-
do (HAN et al., 2000) que fornece uma definição de usabilidade aplicá-
vel principalmente aos produtos eletrônicos, conceituado pela possibili-
dade de satisfazer os usuários tanto em termos do desempenho do pro-
duto, mas também quanto a sua imagem e impressão. Esta definição é 
caracterizada pelos autores pelo fato de que ambos os aspectos são tra-
tados com a mesma importância. Em continuação a pesquisa, Han et al. 
(2001) definiram e identificaram um total de 48 fatores de usabilidade, 
separando-as em dimensões de desempenho e imagem/impressão. Han e 
Kim (2003) construíram um modelo que descreve a relação funcional 
entre a capacidade de utilização do produto e as variáveis de concepção 
do mesmo. Kim e Han (2008), após a construção e aplicação do modelo, 
propuseram indicadores de usabilidade para produtos eletrônicos de 
consumo.  

Para uma melhor visualização do caminho da experiência do usu-
ário por parte dos pesquisadores, durante a análise bibliométrica realiza-
da verificou-se a ocorrência de 139 trabalhos teóricos e 383 trabalhos 
empíricos (APENDICE A). O crescente número de trabalhos empíricos 
indicam uma divergência em relação às afirmações dos autores Bevan 
(1995), Jokela (2004), Rubin e Chisnell (2008), Law e van Schaik 
(2010) que apontam os problemas em identificar o que é experiência do 
usuário e, consequentemente em avaliá-la.  

Muitas pesquisas (LAW et al. 2007) são aplicadas em produtos já 
fabricados e não se sabe o quanto o produto foi testado em sua fabrica-
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ção. Assim percebe-se a importância de pesquisas que possam interpre-
tar os conceitos de UX e suas formas de avaliação nas indústrias ainda 
nas fases inicias do PDP. 

No ponto de vista social, produtos que sejam satisfatórios aos 
consumidores têm maior aceitação, assim como novas formas de intera-
ção com a sociedade e o desenvolvimento de inovações possibilitam 
uma mudança de atitude cultural e social. (BAUDRILLARD, 1991; 
PENEDA e FRASÃO, 1994; KAZAZIAN, 2005; BARRINGTON, 
2007; WALLACE, et al, 2013) 

Para Valente (2008) as transformações no domínio da oferta, 
principalmente em relação às mudanças nas aspirações e motivações dos 
consumidores e nas suas relações com os produtos, tem considerado os 
aspectos emocionais, a democratização e preocupação social processos 
que reordenam a nova cultura de consumo. Desta forma, a integração de 
aspectos da usabilidade e UX no processo de desenvolvimento de pro-
dutos auxiliam na inovação e em novas formas de interação entre os 
produtos e a sociedade. 

No ponto de vista das organizações, o interesse do tema é impor-
tante pela necessidade das empresas inovarem nos seus processos de 
negócio, melhorando sua relação com os clientes e, assim, competindo 
no mercado e diferenciando-se da concorrência. A experiência do usuá-
rio pode gerar uma melhor aceitabilidade, tornando o produto mais bem 
sucedido. Assim como o marketing torna o produto mais competitivo, a 
experiência do usuário pode ser um diferenciador e um fator importante 
na decisão de compra, onde o "experimentar” está se tornando muito 
comum. Além disso, uma grande quantidade de alterações ocorre muito 
tardiamente, quando o custo de modificações é mais alto (KOTLER, 
1998; SYAN e MENON, 1994; TIDD et al., 2008 BARRINGTON, 
2007; RUBIN e CHISNELL, 2008). 

Rubin e Chisnell (2008) afirmam que ao incorporar métodos de 
avaliação da interação do produto com o usuário (como avaliações de 
usabilidade e UX) ao longo do processo de desenvolvimento, é possível 
criar produtos além de úteis e utilizáveis, também agradáveis. 

A melhora da usabilidade e a Experiência do Usuário podem be-
neficiar não só o usuário, mas a equipe de desenvolvimento, a organiza-
ção, os fornecedores e a sociedade (BARRINGTON, 2007), seja na 
compra ou no processo de desenvolvimento do produto. Durante o de-
senvolvimento, conhecer o usuáro e o consumidor pode auxiliar na esco-
lha das melhores alternativas de projeto, principalmente em suas fases 
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iniciais, onde a busca por soluções ainda tem um custo reduzido. Os 
resultados de um produto, que considera os aspectos da usabilidade e 
experiencia do usuário, tendem a ser mais satisfatórios do que aqueles 
produtos que são desenvolvidos pelas equipes de desenvolvimento sem 
o feedback dos possíveis usuários. De acordo com Gonzalez-Sanchez e 
Gil-Iranzo (2013) uma boa experiência do usuário se torna um fator 
decisivo para o sucesso de um produto em um mercado cada vez mais 
saturado e competitivo. 

Para maior compreensão destas experiências é preciso ir além das 
funções práticas e estéticas do produto, é necessário compreender a 
forma como o usuário interage com o produto, seus desejos, seus costu-
mes e suas experiências individuais. A busca por um equilíbrio entre os 
anseios dos usuários, os interesses da empresa e as possibilidades tecno-
lógicas é o que torna a interação do produto com o usuário um tema 
importante e que impulsiona a geração de produtos inovadores. 

A carência de estudos que abordem os processos de interação do 
usuário com o produto a partir da avaliação da experiência do usuário, 
desde as fases iniciais do desenvolvimento do produto (RUBIN e 
CHISNELL, 2008) torna este trabalho oportuno. Destaca-se sua impor-
tância dentro do processo de desenvolvimento de produtos aliado às 
metodologias correntes, buscando esclarecer tanto o entendimento aca-
dêmico da UX e usabilidade quanto o entendimento e principalmente a 
forma de aplicação destes conceitos e métodos nas indústrias. 

 
1.4 ESTRUTURA DA TESE 

 
Esta tese é dividida em seis capítulos. O primeiro capítulo apre-

senta o contexto em que a pesquisa se insere, a sua justificativa, seus 
objetivos, gerais e específicos, o problema de pesquisa e suas limitações. 
O segundo capítulo apresenta a metodologia utilizada para a revisão 
bibliográfica, o desenvolvimento da pesquisa e a avaliação com especia-
listas. O terceiro capítulo apresenta uma revisão bibliográfica com o 
objetivo de identificar os principais trabalhos que a comunidade acadê-
mica tem realizado e como tem definido e integrado os aspectos de usa-
bilidade e UX no PDP, com intuito de compreender os métodos, métri-
cas e fatores utilizados na avaliação da usabilidade e UX de produtos 
mais adequados para serem aplicados em cada uma das fases do modelo 
do PDP. O quarto capítulo apresenta a proposta da sistemática para ava-
liação da UX, suas fases e atividades. O quinto capítulo apresenta a 
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metodologia para a avaliação da sistemática, seleção da amostra, coleta 
de dados, tratamento e análise dos dados, resultados e discussão dos 
dados obtidos na avaliação com os especialistas. O sexto capítulo apre-
senta as conclusões, limitações da pesquisa e sugestões para trabalhos 
futuros.  
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2. MÉTODOS E TÉCNICAS DE PESQUISA 
 

Esta pesquisa está dividida em quatro etapas. A primeira etapa é 
referente à metodologia utilizada para a fundamentação teórica. A se-
gunda destina-se à estruturação da sistemática para avaliação da UX nas 
fases do PDP, a terceira etapa descreve a construção do instrumento de 
coleta dos dados para a avaliação da sistemática e interpretação dos 
resultados, e por fim, a quarta parte se refere à elaboração de artigos e a 
redação final da tese. A Figura 1 apresenta um esquema das etapas desta 
pesquisa.  

 
Figura 1 - Etapas do projeto de pesquisa. 

 
Fonte: A autora. 
 

A partir dos conceitos apresentados por Marconi e Lakatos 
(2007) e de acordo com os objetivos desta pesquisa, a mesma caracteri-
za-se por um estudo exploratório-descritivo, que busca conhecer a reali-
dade existente e a partir dela gerar um novo conhecimento, por se tratar 
de uma pesquisa que engloba análises empíricas e teóricas, com descri-
ções qualitativas e quantitativas. Segundo Cauchick Miguel (2010), a 
combinação das abordagens qualitativas e quantitativas proporciona 
vantagens que compensam os pontos fracos de ambas as abordagens, 



38 
 

encoraja o uso de pontos de vista múltiplos, mais do que uma simples 
associação das concepções de pesquisas qualitativas e quantitativas e 
permite ao pesquisador utilizar de quantos métodos forem possíveis e 
necessários para solucionar o problema de pesquisa. 

Salomão (2001) menciona que a pesquisa descritiva delineia o 
que é. Compreende na descrição, registro, análise e interpretação da 
natureza atual ou processos dos fenômenos. No caso desta pesquisa, visa 
analisar e interpretar os conceitos e a forma de avaliação da usabilidade 
e UX. Nos próximos itens serão descritos detalhadamente as etapas do 
projeto de pesquisa e a metodologia utilizada em cada uma.  

A Figura 2 apresenta a relação entre os objetivos específicos e 
as etapas desta pesquisa. A partir dos dados levantados na revisão bibli-
ográfica e para a realização do objetivo geral e dos objetivos específicos 
deste projeto de pesquisa, foram primeiramente identificados na literatu-
ra os principais conceitos de usabilidade, UX e Design de Interação. 
Após, foi realizado um levantamento dos métodos, métricas e fatores de 
avaliação da usabilidade e UX. A partir desta investigação na literatura 
vigente, foi possível desenvolver uma sistemática para avaliação da UX 
nas fases do processo de desenvolvimento do produto. Por fim, O enten-
dimento da UX e usabilidade, seus fatores e métodos encontrados na 
literatura, foram comparados com o entendimento por parte dos especia-
listas, que realizaram também a avaliação da sistemática desenvolvida. 
Os itens a seguir apresentam a metodologia utilizada para o desenvol-
vimento do referencial teórico e para o desenvolvimento e avaliação da 
sistemática. 
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Figura 2 - Relação entre os objetivos específicos e as etapas da pesquisa. 
 

 
 
Fonte: A autora 
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2.1 Fundamentação Teórica 
 

Inicialmente foi realizada uma pesquisa exploratória, sob a for-
ma de uma pesquisa bibliográfica, com o objetivo de identificar o estado 
da arte e a comunidade acadêmica que tem realizado pesquisas relativas 
aos aspectos de usabilidade e UX no PDP. A revisão bibliográfica está 
relacionada aos temas pertinentes à compreensão do modo de avaliação 
e das principais diferenças entre a usabilidade de produtos e a experiên-
cia do usuário. Também é focada no entendimento do processo de De-
senvolvimento de Produtos, com vista a determinar os princípios e mé-
todos utilizados na avaliação da usabilidade e UX de produtos interati-
vos aplicados nas diferentes fases do PDP.  

A partir da seleção dos temas, foi possível realizar uma análise 
bibliométrica que, segundo Cardoso et al (2005), refere-se a uma análise 
quantitativa da comunicação escrita, que tem como objetivo o estudo 
das referencias bibliográficas e das publicações, permitindo um estudo 
dos fenômenos da comunicação científica, mensurando o impacto de 
determinados autores e periódicos. Realiza-se nesta etapa a revisão da 
teoria com foco na interação do produto com o usuário e suas variantes, 
e no processo de Desenvolvimento de Produtos.  

Para o entendimento das relações e diferenças entre as áreas foi 
realizada uma revisão bibliográfica aprofundada, juntamente com uma 
análise bibliométrica acerca dos termos usabilidade e experiência do 
usuário incluindo a teoria sobre interação do usuário com o produto, as 
principais diferenças entre os termos e suas métricas, fatores e métodos 
de avaliação. A análise bibliométrica e a revisão bibliográfica estão 
descritas nos itens a seguir.  

 
2.1.1 Analise bibliométrica 

 
A análise bibliométrica consiste em uma avaliação e interpreta-

ção de todas as pesquisas relevantes disponíveis para uma questão de 
pesquisa específica, área temática, ou fenômeno de interesse, de acordo 
com Kitchenham (2004). A análise foi realizada primeiramente entre 
março de 2011 e agosto de 2013 e atualizada em janeiro de 2014.   

Foi desenvolvido um protocolo (APENDICE A) que buscou 
publicações que utilizam os termos “interaction design”, “user experien-
ce” ou “usability” somadas ao termo “product” (operador lógico AND), 
publicadas entre 2001 e 2014.  A metodologia consiste em cinco fases e 
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indica os critérios de seleção de publicações, o período e critérios de 
inclusão/exclusão. Primeiramente é a apresentada a seleção e combina-
ção dos termos, seguido da seleção da base de dados e do tipo de publi-
cação a ser pesquisada, do período de análise e do software de apoio. O 
processo de seleção dos artigos foi realizado em três fases:  

1. Busca pelos termos no título do artigo: O título deveria conter 
pelo menos um dos três termos pesquisados (Usability, Interaction De-
sign e User Experience). 

2. Busca nas Palavras chaves: No caso de não existir nenhum 
dos termos no título, deveria constar nas palavras-chaves. 

3. Busca no Abstract: Caso não houvesse a existência dos ter-
mos nem no título, nem nas palavras-chaves, uma leitura dinâmica do 
resumo foi realizada com o intuito apenas de buscar os termos. Após a 
primeira filtragem as três buscas foram agrupadas e os artigos repetidos 
foram deletados. O total dos artigos encontrados nas bases de dados foi 
revisado de acordo com o tema de pesquisa e a abrangência dos artigos 
considerando a leitura completa de seu resumo. Aqueles artigos que não 
eram direcionados ao desenvolvimento ou avaliação de produtos, mas 
tinham a combinação de dois termos na palavra chave eram considera-
das para leitura completa.  

Após a realização da análise bibliométrica e a interpretação dos 
dados obtidos, foi possível identificar os principais autores da área e 
realizar uma revisão bibliográfica não sistemática, a fim de identificar os 
principais conceitos relativos aos temas abordados nesta pesquisa. 

 
2.1.2 Revisão bibliográfica  
 

Após a análise bibliométrica, foi realizada uma pesquisa biblio-
gráfica, onde forma consultados livros, teses e principais periódicos 
internacionais e autores (apresentados a partir da análise bibliométrica). 
A Figura 3 apresenta a relação da revisão bibliográfica com os objetivos 
específicos deste projeto de pesquisa.  
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Figura 3 – Relação entre os objetivos específicos e o referencial teórico.  

 
Fonte: A autora. 

Esta etapa auxiliou na obtenção dos principais conceitos e princí-
pios relacionados aos temas pesquisados e na obtenção de conhecimento 
para o desenvolvimento da sistemática para avaliação da experiência do 
usuário no processo de desenvolvimento de produtos.  
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2.2 Desenvolvimento da Sistemática para Avaliação da Experiência 
do Usuário no PDP e Avaliação com Especialistas  

 
Para a definição da estrutura teórico conceitual, segundo Cau-

chick Miguel (2010) é necessário mapear a literatura. Para isto, foram 
realizadas as atividades de revisão bibliográfica descritas nos itens ante-
riores. Os dados levantados na revisão bibliográfica foram utilizados 
como referência para a construção da sistemática (apresentada no item 4 
desta pesquisa).  

Após o desenvolvimento da sistemática, foi realizada uma avalia-
ção com especialistas da área de usabilidade e UX (de empresas e da 
academia). Esta avaliação apresenta quatro objetivos:  

1. Avaliar as proposições levantadas quanto aos conceitos de usa-
bilidade e UX, apresentado no item 3.3 desta pesquisa;  

2. Identificar se os métodos apresentados na literatura eram utili-
zados pelos especialistas (apresentados no item 3.4.4);  

3. Validar e estabelecer uma estrutura hierárquica dos fatores de 
avaliação da UX (apresentados no item 3.4.5);  

4.  Avaliação da Sistemática desenvolvida (apresentada no item 
4). 

 
De acordo com Barbetta et al (2010) para que os resultados de 

uma pesquisa empírica produzam informações uteis, os dados precisam 
ser coletados de forma planejada. Desta forma, a partir dos objetivos da 
avaliação, foi possível selecionar os especialistas bem como desenvolver 
o instrumento para coleta de dados. Todos os dados obtidos na avaliação 
auxiliam na obtenção das conclusões referentes à avaliação da sistemáti-
ca, visto que todos os objetivos da avaliação se referem aos temas abor-
dados na mesma. A metodologia utilizada nesta avaliação descrita nos 
itens a seguir. 

 
2.2.1 Amostra 

 
A seleção dos especialistas se deu de acordo a amostragem não 

probabilística por conveniência, onde o pesquisador seleciona membros 
da população mais acessíveis (SCHIFFMAN e KANUK, 2000; TOR-
RES, 2000). Foram selecionados 15 especialistas da academia e 15 es-
pecialistas da indústria de todo o Brasil, destacando-se, principalmente, 
a região sul e sudeste. Os especialistas foram selecionados a partir de 
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indicações, análise do currículo Lattes e/ou pesquisa em publicações de 
eventos nacionais como Ergodesign, Enegep, entre outros. O Quadro 1  
apresenta o tipo de experiência dos especialistas respondentes, assim 
como a formação, área de atuação e tempo de experiência em UX e 
usabilidade. 

 
Quadro 1 – Características dos especialistas participantes da avaliação  

Tipo de 
experiência Formação Área de atuação 

Tempo de  
Experiência (UX e 
usabilidade) 

Profissional Design de Produto Design De 5 a 10 anos 
Profissional Design de Produto Design Mais de 10 anos 
Profissional Design de Produto Design De 3 a 5 anos 
Profissional Design Gráfico Design De 5 a 10 anos 

Profissional 
Engenharia da 
 Computação 

Engenharia de  
Produção De 3 a 5 anos 

Profissional Design de Produto Design De 3 a 5 anos 
Pesquisa  
Acadêmica Design de Produto Design De 5 a 10 anos 
Pesquisa  
Acadêmica Design de Produto Design De 3 a 5 anos 
Pesquisa  
Acadêmica Design de Produto Design De 1 a 3 anos 
Pesquisa  
Acadêmica Design de Produto 

Engenharia de  
Produção Menos de 1 ano 

Pesquisa  
Acadêmica Design de Produto 

Engenharia de 
Produção De 1 a 3 anos 

Pesquisa  
Acadêmica Design de Produto 

Engenharia de  
Produção Menos de 1 ano 

Fonte: A autora. 
 

Dentre os especialistas selecionados para a avaliação da sistemá-
tica obteve-se 6 respondentes com experiência profissional e 6 especia-
listas com experiência na academia (mestrado, doutorado e/ou docên-
cia), obtendo-se um retorno de 40%. Percebe-se que a maior parte dos 
especialistas apresentados são da área do design de produto e com expe-
riência em UX e usabilidade de mais de 3 anos. Os especialistas respon-
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dentes auxiliaram na avaliação dos objetivos desta pesquisa através dos 
dados coletados por meio de questionário.  
 
2.2.2 Coleta de Dados 

 
Para a realização dos objetivos desta avaliação, foi desenvolvido 

um único instrumento de coleta de dados (APENDICE B), estruturado 
com perguntas fechadas, dividido em quatro blocos, de acordo com cada 
objetivo: 

 
1. Avaliar as proposições levantadas quanto aos conceitos de 

usabilidade e UX:  
Para a avaliação de qual das proposições que melhor representa a 

usabilidade e a UX, foi realizada uma única questão relativa ao tema, 
onde foi apresentada aos respondentes a Figura 10 desta pesquisa e a 
descrição de cada uma das proposições apresentadas no item 3.2 desta 
pesquisa.  

   
2. Identificar os métodos apresentados na literatura e sua uti-

lização por parte dos especialistas:  
O bloco de perguntas referentes aos métodos apresentou um re-

sumo da descrição de cada método, para que o especialista, caso não 
conhecesse, o identificasse. Os questionamentos eram referentes a cada 
um dos métodos, onde os respondentes poderiam selecionar entre: (1) 
Não conhece e não aplica; (2) Conhece e nunca aplicou; (3) Conhece e 
já aplicou, (4) Conhece e aplica.  

 
3. Validar e estabelecer uma estrutura hierárquica dos fatores 

de avaliação da UX: 
O bloco de perguntas quanto aos fatores de avaliação da UX, 

também apresentou um resumo de cada fator, a fim de esclarecer seu 
conceito para os especialistas e nivelar o conhecimento. Os questiona-
mentos referentes aos fatores foram realizados de acordo com uma esca-
la likert (1 a 5), onde 1 seria selecionado quando o respondente discorda 
totalmente com o fator de avaliação da UX e usabilidade e 5 quando o 
mesmo concorda totalmente com o fator. Todas as questões apresentam 
um campo para comentário, caso o especialista considerasse necessário. 
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4.  Avaliação da Sistemática e suas fases: 
Nas questões relacionadas á avaliação da sistemática, foram apre-

sentadas as imagens da visão geral da sistemática e das suas respectivas 
fases e atividades. Os questionamentos referentes á sistemática foram 
realizados de acordo com uma escala likert (1 a 5), onde 1 seria selecio-
nado quando o respondente discorda totalmente com a questão relativa a 
sistemática e 5 quando o mesmo concorda totalmente com a questão. 
Todas as questões apresentavam um campo para comentário, caso o 
especialista considerasse necessário. 

Após o desenvolvimento do questionário, para a verificação da 
correta interpretação das perguntas foi realizado um pré-teste com 6 
estudantes de pós-graduação (mestrandos e doutorandos) da área de 
usabilidade e UX. Os resultados deste pré-teste permitiram que o ins-
trumento de coleta de dados fosse ajustado, principalmente quanto ao 
vocabulário utilizado e interpretação das perguntas, possibilitando uma 
maior compreensão dos questionamentos.  

Ao enviar o questionário para os especialistas, os mesmo foram 
informados sobre a característica científica e acadêmica da pesquisa e de 
seu propósito. Os questionários foram enviados aos especialistas por 
meio de formulário on line, por meio de um questionário desenvolvido 
no google docs entre agosto e dezembro de 2013.  

 
2.2.3 Tratamento e Análise Dos Dados 

 
Os dados obtidos através da aplicação do questionário foram 

compilados e analisados de acordo com a natureza das perguntas. Os 
dados obtidos nas questões relativas à conceitualização da usabilidade e 
UX foram tabulados e analisados por meio de estatística descritiva, a 
fim de se observar qual conceito apresentado era mais bem aceito pelos 
especialistas. Quanto às questões referentes à identificação dos métodos 
de UX, foi também realizada uma compilação dos dados a fim de identi-
ficar tanto os métodos mais utilizados e conhecidos pelos especialistas, 
quanto os métodos menos utilizados. 

Para a verificação dos fatores de UX e avaliação da sistemática, 
os dados (representados por uma escala Likert de 1 a 5) foram compila-
dos e analisados por meio de estatística descritiva e a partir do teste 
estatístico não paramétrico de Mann-Whitney. Na estatística descritiva 
foram analisadas a percentagens de cada resposta, a moda, que se refere 
à a medida de tendência central que consiste no valor observado com 
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mais frequência em um conjunto de dados e a mediana, que é a  medida 
de tendência central que indica exatamente o valor central de uma amos-
tra de dados.  O teste U de Mann-Whitney teste foi desenvolvido primei-
ramente por Wilcoxon, para comparar tendências centrais de duas amos-
tras independentes de tamanhos iguais. De acordo com Bertram (2007) é 
indicado para comparação de dois grupos (grupo A e grupo B) não pare-
ados para se verificar se pertencem ou não à mesma população. 

 Neste caso, utilizou-se no grupo A os valores relativos aos resul-
tados da amostra (especialistas da academia e indústria) e no grupo B 
utilizou-se o valor 3  que se refere ao  nível da escala Likert “não con-
cordo nem discordo”, sendo considerado o valor neutro. Desta forma, se 
os valores de U apresentassem diferença maior de 37 pontos (de acordo 
com valor tabelado para amostra de 12 participantes e grau de signifi-
cância  =0,05), a hipótese nula seria aceita, estando abaixo do nível 3 
da escala Likert.  Ou seja, pode-se afirmar de forma não casual que, com 
uma confiabilidade de 95%, os resultados estão, de acordo com os espe-
cialistas, a cima do nível 3 da escala Likert. Quanto mais baixo for o 
valor de U, maior será a evidência de que as respostas dos especialistas 
estão a cima da neutralidade, rejeitando- se assim a hipótese nula.  

A hipótese nula (H0), tendo em vista a hipótese da pesquisa (H1), 
foi determinada de acordo com Barbetta et al (2010), que afirmam que a 
hipótese nula geralmente representa o contrário do que queremos pro-
var. Sendo assim, o H0 formulado para as questões relativas ao objetivo 
3 da avaliação, que se refere aos fatores de avaliação da usabilidade e 
UX é:  

O fator (determinado pela questão) não é fundamental para a ava-
liação da usabilidade e Experiência do usuário de produtos. Por exem-
plo, ao se tratar da questão relacionada ao fator Eficiência, tem-se H0 = 
O fator eficiência não é fundamental para a avaliação da usabilidade e 
Experiência do usuário de produtos. 

O H0 formulado para as questões relativas ao objetivo 4 da avali-
ação, ao se tratar da visão geral da sistemática são: 

Questão 1: A sistemática não abrange o campo de conhecimento 
da usabilidade e experiência do usuário de produtos e seu processo de 
desenvolvimento. 

Questão 2: A estrutura da sistemática (fases, atividades e tarefas) 
não é adequada para descrever o processo de desenvolvimento de produ-
tos. 
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Questão 3: A usabilidade e a experiência do usuário não são de-
vidamente tratadas ao longo da sistemática. 

Questão 4: Aspectos de integração entre o processo de desenvol-
vimento de produto e a avaliação da usabilidade e UX não são devida-
mente tratados na sistemática. 

Questão 5: A sistemática não abrange os domínios de conheci-
mento necessários para a avaliação da usabilidade e experiência do usu-
ário no desenvolvimento de produtos. 

Questão 6: A proposta de sistemática para avaliação da usabilida-
de e experiência do usuário no processo de desenvolvimento do produto 
não é facilmente entendida, ou seja, suas fases e atividades. 

Questão 7: A sistemática não permite orientar o desenvolvimento 
de novas concepções de produto considerando a usabilidade e experiên-
cia do usuário. 

Questão 8: A sistemática não auxilia no desenvolvimento de di-
versos tipos de produtos de consumo. 

Questão 9: A sistemática não permite que sua estrutura seja alte-
rada para outras de acordo com as necessidades de projeto, como o re-
projeto de um produto existente. 

Questão 10: A sistemática não permite a sua expansão, ou seja, a 
definição de novas atividades e tarefas não previstas para o de desenvol-
vimento de produtos. 

Para as questões relacionadas às fases do PDP apresentadas na 
sistemática tinha-se H0: 

Questão 1: As ferramentas (ferramentas/métodos, documentos de 
apoio, estratégias e informações,etc.) sugeridas para integrar aspectos de 
usabilidade e UX não são adequadas para esta fase. 

Questão 2: Os principais fatores e métricas sugeridos para a ava-
liação da usabilidade e UX no processo de desenvolvimento de produtos 
não são adequados para esta fase. 

Questão 3: Aspectos de integração entre o processo de desenvol-
vimento de produto e a avaliação da usabilidade e UX não são devida-
mente tratados nesta fase 

Questão 4: O nível de detalhamento da fase de projeto informa-
cional (suas atividades e tarefas) não é adequado. 

Questão 5: A sistemática não apresenta consistência de infor-
mações, ou seja, concordância aproximada entre os resultados (saídas) 
obtidos nas atividades e tarefa desta fase do processo. 
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As cinco questões foram realizadas para cada fase do PDP re-
presentada na sistemática, apresentada juntamente com a figura que a 
descreve. 

Os resultados dessa avaliação permitiram a identificação dos mé-
todos mais conhecidos e aplicados pelos especialistas, a hierarquização 
dos fatores de avaliação da UX apresentados e a identificação dos prin-
cipais pontos fortes e de melhoria da sistemática, prevendo o desenvol-
vimento de trabalhos futuros. 

 
2.3 Finalizações 

 
Após a redação final da tese, foram elaborados 2 artigos científi-

cos, sendo submetidos para o periódico Applied Ergonomics e Internati-
onal Journal of Industrial Ergonomics, ambos Qualis A2 na área de 
engenharias III e considerados na revisão bibliográfica como os princi-
pais periódicos dentro do tema. Nestes artigos foram abordados os se-
guintes temas: (1) Revisão bibliográfica referente aos conceitos de UX e 
usabilidade, (2) identificação dos métodos e fatores que melhor se ade-
quam à avaliação da UX e apresentação da sistemática. 
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3 REFERENCIAL TEÓRICO 
 
Este capítulo apresenta os temas (e seus conceitos) que estão dire-

tamente relacionados com o objetivo geral desta pesquisa. Para o desen-
volvimento da sistemática para a avaliação da UX, é necessário que se 
conheça os principais conceitos relativos ao tema e os termos que 
abrangem tanto a experiência do usuário e a usabilidade quanto o pro-
cesso de desenvolvimento de produtos. Na primeira parte deste capítulo 
(Item 3.1), a fim de estabelecer as principais diferenças e similaridades 
entre experiência do usuário, usabilidade e design de interação, seus 
conceitos são apresentados e discutidos, com base na literatura. Na se-
gunda parte (item 3.2), são apresentadas as principais considerações a 
cerca do tema com foco no produto, nos requisitos do usuário e em seu 
contexto de uso. Na terceira parte deste capítulo (item 3.3), são apresen-
tadas as principais pesquisas relativas à avaliação da usabilidade e UX 
identificados na literatura, os principais métodos de avaliação da usabi-
lidade e da experiência do usuário, assim como seus fatores, dimensões 
e métricas e sua relação com o processo de desenvolvimento de produto. 
Por fim são apresentadas as considerações do capítulo, onde são expos-
tas as principais conclusões a cerca do tema. 

 
3.1 PROJETO CENTRADO NO USUÁRIO  

 
Ao se desenvolver um produto, sabe-se que o mesmo se destina 

ao uso por pessoas com características específicas, e que estes usuários 
terão determinados objetivos e desejarão executar determinadas tarefas 
passíveis de serem realizadas com este produto (JORDAN, 1998; TUL-
LIS e ALBERT, 2008; MAGUIRE, 2001). Além disso, o produto será 
utilizado dentro de uma determinada gama de ambientes técnicos, físi-
cos e sociais ou organizacionais que podem influenciar seu uso. Por fim, 
sabe-se que cada usuário terá um comportamento e um contexto particu-
lar para o uso do produto. 

Neste processo, tanto a estrutura física do produto quanto seus 
materiais, processos de fabricação e componentes são desenvolvidos a 
fim de satisfazer os requisitos e as necessidades dos consumidores e da 
organização. Com o constante surgimento de novas tecnologias, os pro-
dutos estão se tornando cada vez mais interativos e, por conseguinte, o 
seu desenvolvimento precisa estar direcionado também para as experi-
ências do usuário, resultantes desta interação. 
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Enquanto o Marketing busca compreender o comportamento hu-
mano e o mercado, a Ergonomia e os Fatores Humanos (onde se enqua-
dra a interação do produto com o usuário) se concentram em adaptar os 
produtos para os seus usuários com base em suas capacidades físicas e 
psicológicas, suas necessidades e limitações, com o objetivo de melho-
rar o desempenho do sistema como um todo (envolvendo as pessoas e os 
elementos do produto). Para Staton (2004), o principal objetivo de anali-
sar os fatores humanos nos produtos é a eficiência e a eficácia com o 
qual as atividades são realizadas, bem como para melhorar a qualidade 
geral de segurança, reduzir a fadiga e o estresse, possibilitando conforto 
e satisfação durante a realização da tarefa.  

Ao se avaliar um produto sob a ótica dos Fatores Humanos, há 
ainda uma tendência de esquecer o seu contexto de uso, conforme afir-
ma Maguire (2001, p. 453): 

 
Os produtos não podem ser simplesmente divi-
didos entre aqueles que podem ser utilizados e 
têm características ergonômicas e aqueles que 
não têm. Na verdade, não é correto descrever 
um produto ergonômico ou utilizável, sem tam-
bém descrever o contexto no qual o produto se-
rá utilizado. Ou seja, em outras palavras, qual o 
público do produto projetado, para que será 
usado e onde ele será usado.  
 

Um conceito empregado na área da Ergonomia e dos Fatores 
Humanos é o design centrado no usuário (User Centered Design - 
UCD), que, apesar de ter sido inicialmente aplicado no desenvolvimento 
de páginas web, vem sendo aplicado também aos produtos. O Design 
Centrado no Usuário objetiva garantir que o produto atenda às necessi-
dades do usuário para qual foi projetado, ou seja, para ser utilizável e 
compreensível (BARRINGTON, 2007; NORMAN, 1988). Assim, a 
prática do Projeto Centrado no Usuário (UCD – User Centered Design) 
pode ser vista como um subconjunto de fatores humanos que se concen-
tra em computadores e suas aplicações (NORMAN, 2006). 

A definição anteriormente apresentada não coloca o envolvimen-
to do usuário no desenvolvimento do produto explicitamente como uma 
necessidade. No entanto, esta pode ser uma forma de assegurar e avaliar 
se as necessidades e interesses dos mesmos estão sendo atendidos. Para 
Rubin e Chisnell (2008), o design centrado no usuário representa as 
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técnicas, processos, métodos e procedimentos para a concepção de pro-
dutos e sistemas utilizáveis, mas tão importante, é a filosofia que coloca 
o usuário no centro do processo. Barrington (2007) salienta que o UCD 
converge na experiência do usuário em primeiro lugar, visando projetar 
o produto (sob todos os seus aspectos) para atender o usuário, em oposi-
ção ao projeto de produto centrado no desenvolvimento, no qual o foco 
está na solução técnica e a partir dela é criada a interface com o usuário 
do produto.  

O UCD foi formalizado através da norma ISO 13407 de junho de 
1999. Esta norma estabelece os quatro princípios fundamentais do UCD: 

1. O envolvimento ativo dos usuários e a clara compreensão do 
usuário e dos requisitos da tarefa: conhecendo os usuários e 
seus requisitos, é possível fornecer soluções de projeto de 
acordo com as suas necessidades e objetivos (PREECE et al., 
2005); 

2. Uma alocação adequada de função entre o usuário e o sis-
tema: é importante para determinar quais aspectos de uma ta-
refa deve ser realizada pelo sistema e quais devem ser reali-
zadas pelo usuário (MAGUIRE, 2001; ZEMPO e OGAWA, 
2013); 

3. Iteração de soluções de projeto: trata-se do refinamento das 
opções de projeto com base no feedback. A iteração permite 
a revisão do projeto de forma cíclica, durante todo o seu pro-
cesso de desenvolvimento, testando os modelos conceituais e 
as soluções de projeto. (RUBIN E CHISNELL, 2008; ZEM-
PO e OGAWA, 2013). 

4. Equipes multidisciplinares de projeto: o UCD é colaborativo 
em sua natureza e implica o envolvimento e troca de diferen-
tes competências, o que leva ao último princípio de equipes 
multidisciplinares. (MAGUIRE, 2001; ZEMPO e OGAWA, 
2013) 

A partir desses princípios, a Figura 4 apresenta as quatro ativida-
des de projeto centrado no usuário que devem ser aplicadas ao projeto 
de desenvolvimento dos produtos, inclusive em suas fases iniciais, favo-
recendo a satisfação dos requisitos do usuário. 
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Figura 4 - Processo de projeto centrado no usuário 

 
Fonte: ISO 13407 (1999). 

 
As atividades apresentadas na Figura 4 auxiliam no processo de 

desenvolvimento de produtos centrado no usuário e colaboram para a 
iteração das soluções de projeto. Ao entender e especificar o contexto de 
uso podem-se mapear as condições de uso do produto e prever as possí-
veis necessidades do usuário. Para isto, deve-se conhecer o usuário e 
suas necessidades, permitindo desenvolver soluções alternativas para o 
produto, através de pesquisas de campo e análise dos requisitos. É im-
prescindível, se tratando de um desenvolvimento de produto centrado no 
usuário, que se avaliem as soluções encontradas em relação aos requisi-
tos do usuário antes estabelecidos. 

Diante destes conceitos que permeiam o UCD, a fim de tornar os 
usuários parte ativa de cada etapa do processo de desenvolvimento de 
produtos, processos e métodos de avaliação de interface com o usuário 
foram desenvolvidos. O processo de Design de Interação, fundamentado 
pelos conceitos de UCD, é caracterizado por combinar métodos de ava-
liação para engajar ativamente os usuários e mediar suas relações com 
as atividades e informações dos produtos ou sistemas. (PREECE et al., 
2005). Para Baskinger e Gross (2010), é chamado de Design de intera-
ção tangível, e se refere ao significado e impacto do produto (tanto da 
sua forma física, quanto cognitiva) nos seus usuários. 
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O design de Interação tem como principal objetivo avaliar o que 
está sendo construído (PREECE et al., 2005), assegurando que o produ-
to em desenvolvimento seja usável. Para isto, normalmente são utiliza-
das avaliações com uma abordagem centrada no usuário, para que o 
mesmo esteja envolvido no desenvolvimento do produto. Neste processo 
são avaliadas metas relativas à usabilidade e à experiência do usuário.  

Usabilidade se refere à habilidade de um usuário em realizar a 
tarefa em um contexto de uso específico com sucesso (NIELSEN, 1993; 
JORDAN, 1998; ISO 9241-11, 1998; TULLIS e ALBERT, 2008). A 
experiência do usuário, por sua vez, é vista como complemento à 
usabilidade: auxilia esta relação, sendo uma visão mais ampla, focado 
na interação individual como sentimentos, percepções e intenções 
resultantes desta interação (NIELSEN, 1993; TULLIS e ALBERT 2008; 
NORMAN, 2004). 

Embora haja muitas pesquisas relativas a estes termos, os mes-
mos ainda não são claramente definidos. Há um elevado número de 
questões relativas aos modelos de medição e modelos estruturais, prin-
cipalmente durante as avaliações, no qual é necessária uma definição 
operacional e uma medição precisa para que os resultados destas sejam 
aceitáveis. (TULLIS e ALBERT, 2008; RUBIN e CHISNELL, 2008; 
LAW e VAN SCHAIK, 2010, HAN et al., 2001) 

A fim de esclarecer a relação entre a usabilidade e a UX, suas di-
ferenças e semelhanças, a próxima seção apresenta um breve histórico 
relativo aos termos, buscando esclarecer estes conceitos. 

 
3.2 USABILIDADE E EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO  

 
De acordo com Shackel (1986), o conceito de usabilidade foi 

inicialmente aplicado, a partir da década de 1970, ao desenvolvimento e 
avaliação de interfaces de software, onde o desempenho do usuário e a 
facilidade de uso eram as principais questões de melhoria. A partir da 
década de 1990 o conceito foi ampliado e aplicado aos produtos de con-
sumo (principalmente os eletrônicos). Inicialmente não se diferenciavam 
os fatores de usabilidade nas avaliações de software e de produtos, mas 
ao longo das pesquisas foi percebido que, ao contrário das interfaces de 
software, nos produtos de consumo questões relacionadas aos aspectos 
subjetivos da usabilidade são tão importantes quanto o seu desempenho 
para que o mesmo seja bem sucedido.  
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Em 1993 Donald Norman (na época vice-diretor da empresa 
Apple) apresentou o conceito de experiência do usuário, salientando 
principalmente que, a UX tem uma abordagem holística multidisciplinar 
no desenvolvimento de interfaces do usuário para produtos digitais 
(GABRIEL-PETIT, 2005). Em Norman (2004) o autor acrescenta que a 
UX auxilia na definição da forma de um produto, do seu comportamento 
e conteúdo, assegurando a coerência e consistência em todas as dimen-
sões de projeto.  

Em 1998 a norma ISO 9241-11 definiu a usabilidade e explica 
como identificar a informação necessária a ser considerada na especifi-
cação ou avaliação de usabilidade de dispositivos de interação visual em 
termos de medidas de desempenho e satisfação do usuário. A norma 
ainda salienta a necessidade de identificar os objetivos do projeto, vi-
sando à eficácia, eficiência e satisfação assim como o contexto de uso, 
apontando atributos mensuráveis e verificáveis na avaliação da usabili-
dade (Figura 5).  

 
Figura 5 - Componentes da usabilidade. 

 

Fonte: ISO 9241-11 (1998). 
 

Segundo a ISO 9241-11 (1998), para especificar ou medir usa-
bilidade, é necessário descrever os objetivos pretendidos e os compo-
nentes do contexto de uso (incluindo usuários, tarefas, equipamento e 
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ambientes), de forma suficientemente detalhada de modo que os aspec-
tos que possam ter uma influência significativa sobre a usabilidade pos-
sam ser reproduzidos. 

 Em 2001, Marc Hassenzahl, hoje um dos principais pesquisa-
dores da UX, partindo do conceito de Bevan (1995) que conceitua a 
usabilidade como a qualidade de uso, considerou que a experiência do 
usuário nasceu da satisfação (um dos aspectos da usabilidade), que antes 
era conduzida por uma simples equação: se os utilizadores percebessem 
o produto como eficaz e eficiente, eles estariam satisfeitos. Assim, ao 
assegurar a eficiência e eficácia seria garantida a satisfação do usuário. 
O autor acreditava que esta visão da satisfação descartava a possibilida-
de de outros aspectos, como a estética ou o conforto, estimularem a 
satisfação do usuário. Hassenzahl (2001) apresentou um conceito ex-
pandido de usabilidade, onde aspectos subjetivos devem ser agregados 
aos aspectos da usabilidade, mesmo que possam, em alguns casos, pre-
judicar parcialmente os aspectos de eficiência e eficácia do produto.  

Foi a partir destes conceitos que uma variedade de novos concei-
tos e modelos de avaliação da usabilidade e experiência do usuário fo-
ram apresentados por pesquisadores de diversas áreas do conhecimento - 
conforme dados revisão bibliográfica apresentada. 

Observa-se um crescimento das pesquisas relacionadas a usabili-
dade e UX entre os anos de 2006 e 2008. Ressalta-se o “Manifesto UX”, 
publicado em 2007 com o intuito de construir junto aos pesquisadores, 
educadores e profissionais um coerente manifesto para o campo da Ex-
periência do Usuário. Tal manifesto apresenta publicações dos princi-
pais autores da área, tais como Marc Hassenzahl e Effie Law, e discute 
questões como os princípios da UX, o posicionamento de UX em rela-
ção a outros domínios e planos de ação para melhorar a concepção e 
avaliação de UX, unindo trabalhos teóricos e empíricos. 

Em 2008, a experiência do usuário foi definida pela norma ISO 
9241-210 (2008) como “as percepções de uma pessoa e as respostas que 
resultam do uso e/ou do uso antecipado de um produto, sistema ou ser-
viço”. A norma também apontou para a importância do entendimento da 
tarefa a ser realizada pelo usuário, seu contexto de uso e suas necessida-
des. 

Anterior ao “Manifesto UX”, um dos principais estudos sobre 
usabilidade aplicável aos produtos eletrônicos de consumo foi apresen-
tado por Han et al. (2001). Os autores definiram a usabilidade como o 
grau em que os usuários se satisfazem com o produto em relação tanto 
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ao desempenho quanto a imagem ou impressão. Esta definição é carac-
terizada pelo fato de que ambos os aspectos são igualmente importantes 
na compreensão da experiência do usuário (Figura 6) e os fatores tradi-
cionais de usabilidade (eficácia, eficiência e satisfação, por exemplo) 
são consideradas insuficientes para avaliar este novo conceito de usabi-
lidade apresentado por Han et al. (2001). Apesar dos autores não utiliza-
rem o termo experiência do usuário, percebe-se uma estreita relação 
entre os conceitos.  

 
Figura 6 – Aspectos da usabilidade.

 

 Fonte: Han et al. (2001), tradução nossa. 
 

Hassenzahl et al. (2000) apresentaram e testaram um modelo 
que aborda aspectos pragmáticos e hedônicos da usabilidade como fato-
res-chave para a satisfação dos usuários na sua interação com produtos. 
Este modelo é constituído por três camadas distintas:  

1. A qualidade objetiva do produto (a sua real intenção); 
2. As percepções subjetivas e avaliações de qualidade (avalia-

ção cognitiva por parte dos usuários);  
3. As consequências comportamentais e emocionais para o 

usuário.  
Hassenzahl (2004) acrescenta que as principais construções da 

UX são a qualidade hedonista percebida pelo usuário (percepção do 
usuário em relação ao prazer), a qualidade pragmática (percepção do 
usuário em relação à usabilidade), a beleza (estética) e afeição (como 
qualidade geral do produto). O modelo assume que dois grupos de atri-
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butos distintos, chamados de pragmático e hedônico, que podem descre-
ver as características do produto. Os atributos pragmáticos estão ligados 
às necessidades do usuário em atingir os objetivos. Neste sentido, um 
produto que permite à efetiva e eficiente realização do objetivo é perce-
bido como pragmático. Em contraste, os atributos hedônicos são princi-
palmente relacionados à autorrealização dos usuários ao interagir com o 
produto. 

Em resumo, um produto pode ser percebido como pragmático, 
fornecendo uma forma eficaz e eficiente para atingir os objetivos, e 
também pode ser percebido como hedônico, fornecendo estimulação por 
identificação com o usuário, inovação ou atratividade, e comunicando 
valores importantes para alguns usuários, porém irrelevante para outros. 
No caso de um telefone celular (smartphones), por exemplo, que além 
de realizar ligações, tem a função de se conectar com a internet, fazer 
download de aplicativos e etc. Para alguns usuários estas funções serão 
responsáveis pela escolha e compra do aparelho, enquanto que outros 
usuários poderão não se interessar por ela. 

Djajadiningrat et al. (2007), em seu estudo sobre a influencia da 
estética na usabilidade de produtos, salientam que, assim como a “má 
usabilidade” pode influenciar negativamente a percepção estética do 
produto, o inverso também pode ocorrer durante a interação do usuário 
com o produto. A má usabilidade pode induzir respostas negativas tais 
como frustração, aborrecimento, raiva e confusão. Por outro lado, de 
acordo com Khalid e Helander (2006), as emoções positivas podem 
melhorar sistematicamente o processo cognitivo do usuário, gerando 
satisfação. 

Mugge e Schoormans (2012) investigaram os efeitos da novida-
de na aparência do produto sobre a sua usabilidade aparente. Em dois 
estudos experimentais, utilizando máquinas de lavar roupa e câmeras 
digitais os pesquisadores observaram o nível de novidade (baixo e alto) 
na aparência do produto mudando sua cor ou forma. Os resultados de-
monstraram que, devido à associação que os usuários fazem de um alto 
nível de novidade com o avanço tecnológico, a novidade na aparência 
do produto afeta negativamente suas expectativas de usabilidade (seja 
do produto ou do ponto de venda). 

Lee e Koubek (2012) também realizaram um estudo com o in-
tuito de investigar os possíveis motivos dos conflitos entra a usabilidade 
percebida e a estética dos produtos após seu uso real. Um modelo con-
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ceitual para as preferências do usuário foi construído para mostrar os 
processos dos usuários antes, durante e após o uso real.  

Desta forma, pode se concluir que problemas de usabilidade 
precisam ser resolvidos antes de adicionar a complexidade das conside-
rações do ponto de vista subjetivo, garantindo assim a completa satisfa-
ção do usuário. Norman (2002) afirma que produtos atraentes funcio-
nam melhor, provavelmente pelo fato de que os usuários tendem a per-
sistir em compreender o produto visualmente atraente e com aspectos 
hedônicos, pois aumentam a sua curiosidade e são considerados intri-
gantes. 

Kourouthanassis et al. (2007) descrevem três tipos de experiên-
cias que podem ser geradas pelo produto na interação com o usuário. A 
primeira, chamada pelo autor de “Experiência”, é um fluxo constante de 
“diálogo interior” que acontece quando nos relacionamos com produtos 
ou ambientes (por exemplo andar de bicicleta em um parque) O segun-
do, chamado de “Uma experiência”, pode ser articulado ou nomeado 
uma vez que tem um início claro e um final inspirador, que gere uma 
mudança emocional e comportamental (como assistir a um filme, visitar 
um museu, e assim por diante). O último, a “Co-experiência” é sobre a 
experiência do usuário em um contexto social, criado em conjunto e 
compartilhado com os outros (como jogar um jogo com os amigos). 

Uma das principais doutrinas da experiência do usuário é sim-
plesmente incorporar o feedback do usuário no processo de desenvolvi-
mento de produtos (GARRET, 2003; CRILLY, 2011). Mesmo se tratan-
do de aspectos relacionados ao desempenho (pragmático) ou a imagem 
(hedônico), e não importando o tipo de experiência que o usuário terá 
em sua interação com o produto, saber o que o futuro usuário pensa 
sobre o produto em desenvolvimento, quais suas necessidades e desejos 
pode ser considerada uma das principais motivações da inserção da 
avaliação da usabilidade e experiência do usuário no processo de desen-
volvimento de produto. 

Para Maguire (2001), antes de qualquer projeto ou avaliação de 
usabilidade começar, é necessário entender o contexto de uso para o 
produto, ou seja, os objetivos dos usuários, o usuário principal, a tarefa e 
as características ambientais da situação em que vai ser operado. Esta 
definição enfatiza que a usabilidade de um produto é afetada não apenas 
pelas características do próprio produto, mas também pelas circunstân-
cias específicas em que é um produto usado.  
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A Figura 7 resume a experiência do usuário, de modo que os 
objetivos sejam mensurados pelos aspectos pragmáticos e hedônicos, 
estejam de acordo com o resultado pretendido e, relacionados a tarefa, 
que depende do contexto de uso, os requisitos do usuário e do produto a 
ser avaliado.  

 
Figura 7 - Pilares da UX. 

 
Fonte: A autora. 

 
Outro termo vem sendo discutido por alguns autores como 

Desmet e Hekkert (2007) e Hassenzahl (2008): “Product Experiece” ou 
experiência com o produto (SCHIFFERSTEIN e HEKKERT, 2008). 
Este termo é utilizado para descrever a área de pesquisa que desenvolve 
uma compreensão das experiências subjetivas das pessoas consequentes 
da interação das mesmas com os produtos. 

Para Schifferstein e Hekkert (2008) a experiência do produto é 
resultante de algumas interações do usuário com o produto, que nor-
malmente incide de percepções passivas (na maioria das vezes visual), 
ou que lembre o produto (nas interações antecipadas ao uso). A experi-
ência do produto não é somente o resultado da interação, mas antecipa, 
acompanha e orienta a interação, e, portanto, os seus efeitos. A experi-
ência e a interação estão totalmente interligadas, e, para explorar as 
experiências das pessoas com os produtos, é necessária a compreensão 
dos componentes da construção da interação humano-produto, ilustrados 
na Figura 8. 

Esta experiência com o produto pode ser dividida em três pers-
pectivas:  

1. Os seres humanos com os seus sistemas e habilidades; 
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2. A própria interação com seus diversos elementos; 
3. O produto (domínio) com as suas propriedades específicas.  

 
Figura 8 - Modelo de interação Humano-Produto.  

 
Fonte: Adaptado de Schifferstein e Hekkert (2008), tradução nossa. 

Desmet e Hekkert (2008) acrescentam que o termo "experiência 
com o produto" é usado para se referir a todas as experiências afetivas 
possíveis envolvidas na interação homem-produto. Os autores se refe-
rem a três tipos de interação: 

1. Interação instrumental: A experiência desagradável quando, 
por exemplo, a TV não responde ao controle remoto ou a experiência 
prazerosa quando um bem projetado sistema se mostra fácil de operar. 

2. Não instrumental: Interações que não estão diretamente rela-
cionadas com operar um produto, tal como, se deliciar com o toque 
suave de um tecido ou se deslumbrar com o brilho de um carro. 

3. Interação não física: Refere-se a fantasiar sobre, lembrando, 
ou prevendo o uso.  

Não só a antecipação, mas também as consequências reais de 
interação humano-produto, pode provocar respostas afetivas. Por exem-
plo, o uso de um computador novo no trabalho, que pode provocar a 
sensação de maior eficiência. Estes fatores são avaliados nas atividades 
específicas desempenhadas pelo produto e estão relacionados com o 
usuário e com seu contexto de uso. 

Também neste modelo, que compreende a interação do produto 
com o usuário como um todo, o contexto de uso e os requisitos do usuá-
rio são aspectos que devem ser considerados no desenvolvimento dos 
produtos, visto que a avaliação da experiência do usuário só é valida e 
terá resultados significativos se estiver coerentemente de acordo com 
estes aspectos. 
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Percebe-se que os conceitos da usabilidade e experiência do usuá-
rio vêm sendo ainda desenvolvidos e sofrendo alterações ao longo do 
tempo (Figura 9). Estas alterações se referem principalmente a sua am-
pla área de atuação e abrangência, que possibilita pesquisas em diferen-
tes campos de atuação com diferentes respostas, que na sua maioria 
podem ser consideradas complementares e enriquecedoras para este 
campo de conhecimento.  

 
Figura 9 - Linha do tempo: Usabilidade e UX.

 

Fonte: A autora. 
 
A fim de estabelecer as principais diferenças e semelhanças entre 

os termos discutidos, foram levantados os autores com maior número de 
publicações na área no período de 2001 a 2014, de acordo com a análise 
bibliométrica realizada. Após este levantamento, os autores mais citados 
nas publicações pesquisadas foram analisados. A partir dos conceitos 
apresentados por estes autores, podem-se listar as principais definições e 
características inerentes aos termos – vide Quadro 2. 
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Quadro  2 - Principais autores e suas definições de Usabilidade, UX e Design de 
Interação. 

Autores Descrição ou Característica 

Nielsen 

Usabilidade 

(1993) A usabilidade permite compreender se o 
sistema é bom o suficiente para satisfazer todas as 
necessidades e exigências dos usuários e outras 
partes interessadas. 

UX 

(2008) A UX não só inclui a usabilidade, mas 
também aspectos cognitivos, socioculturais e 
afetivos - aspectos positivos da experiência dos 
usuários em sua interação com os produtos 
como a experiência estética ou desejo de reutili-
zar o produto. 

Design de 
interação 

(2008) O design de interação deve auxiliar usuá-
rios a reconhecer, diagnosticar e recuperar ações 
erradas. 

Bevan Usabilidade 

(1995) A usabilidade pode ser usada para medir a 
qualidade de uso em que objetivos específicos do 
produto podem ser alcançados por tarefas específi-
cas com eficácia, eficiência e satisfação por usuá-
rios em ambientes específicos. 

Jordan Usabilidade 
(1998) Usabilidade é uma propriedade da intera-
ção entre o produto, um usuário e a tarefa, ou um 
conjunto de tarefas. 

ISSO 

Usabilidade 

ISO 9241-11 (1998) a usabilidade é a medida pela 
qual um produto pode ser usado por usuários espe-
cíficos para alcançar objetivos específicos com 
efetividade, eficiência e satisfação em um contexto 
de uso específico. 

UX 
ISO 9241-210 (2008) Percepções de uma pessoa e 
as respostas que resultam do uso e/ou do uso ante-
cipado de um produto, sistema ou serviço. 

Shneiderman Design de 
interação 

(1998) Considerar o tipo de usuário que frequen-
tam seu sistema, que vão desde usuários iniciantes 
aos usuários experientes. 

Han et al. Usabilidade 

(2001) A usabilidade de um produto de consumo 
eletrônico trata de manter em equilíbrio satisfazer 
os usuários tanto em termos de desempenho, onde 
a execução da tarefa deve ser considerada muito 
eficiente e fácil pelo usuário, e a impressão sentida 
por ele. 
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Quadro 2 - Continuação 

 
Norman 
 
 
 
 
 
 

Usabilidade 
(1988) Usabilidade descreve a facilidade com que 
o usuário do produto pode compreender como ele 
funciona e como fazê-lo funcionar. 

UX 

(1993) A UX cobre todos os aspectos da experiên-
cia do usuário com o sistema, envolvendo todos os 
aspectos da interação dos usuários finais com sua 
empresa, serviços e produtos. 

Design de 
interação 

(2004) O design de Interação baseia-se em certifi-
car-se que (1) o usuário pode descobrir o que 
fazer, e (2) o usuário pode dizer o que está aconte-
cendo, sendo focado no usuário e na tarefa. 

Garret Usabilidade 

(2003) Como o produto se comporta e é usado no 
contexto real. Não é sobre como um produto fun-
ciona por dentro, é sobre onde o usuário entra em 
contato e interage com ele. 

Preece, Ro-
gers e Sharp 

Usabilidade 

(2005) A usabilidade é geralmente considerada 
como o fator que assegura que os produtos são 
fáceis de usar, eficientes e agradáveis do ponto de 
vista do usuário. 

UX 
(2005) Experiência que os produtos interativos 
proporcionarão ao usuário, isto é, como o usuário 
se sentirá na interação com o sistema. 

Design de 
interação 

(2005) Design de interação é desenvolver produtos 
interativos que sejam utilizáveis, fáceis de apren-
der, eficazes no uso e que proporcionem ao usuá-
rio uma experiência agradável. 

Jokela Usabilidade 

(2006) Usabilidade significa a capacidade do 
produto em ser aprendido, compreendido e atraen-
te para o usuário, quando usado sob condições 
específicas. 

Desmet e 
Hekkert UX 

(2007) Experiência do usuário são todas as experi-
ências provocadas pela interação entre um usuário 
e um produto, incluindo o grau em que todos os 
nossos sentidos estão satisfeitos (experiência esté-
tica) os significados que atribuem à produto (expe-
riência de sentido) e os sentimentos e emoções que 
são eliciadas (experiência emocional). 

  



66 
 

Quadro 2 - Continuação 

Rubin e Chis-
nell Usabilidade 

(2008) Quando um produto é realmente utilizável, 
o usuário pode fazer o que ele quer fazer do jeito 
que ele espera ser capaz de fazê-lo, sem hesitação, 
entrave ou perguntas. 

Tullis e Al-
bert 

Usabilidade (2008) A usabilidade é considerada como a habili-
dade do usuário em realizar a tarefa com sucesso. 

UX 

(2008) A User eXperience (UX), complemento à 
usabilidade, auxilia esta relação, sendo uma visão 
mais ampla, focado na interação individual como 
sentimentos, percepções e intenções resultantes 
desta interação. 

Schifferstein e 
Hekkert UX 

(2008) A experiência do produto não é somente o 
resultado da interação do usuário com o produto, 
mas acompanha e orienta a interação, e, portanto, 
os efeitos da interação 

Baskinger e 
Gross 

Design de 
interação 

(2010) Design de interação tangível se concentra 
no comportamento humano e na que se estabelece 
a partir de um produto ou sistema. É utilizado para 
questionar e refletir sobre a interação da tecnologia 
e seus efeitos na experiência humana. 

Hassenzahl 

Usabilidade 

Hassenzahl e Diefenbach (2011) Usabilidade é 
um juízo sobre como um produto é percebido pelo 
usuário, a capacidade de realizar determinada 
tarefa em um determinado contexto, com eficiên-
cia. 

UX 

Hassenzahl e Tractinsky (2006) UX é uma con-
sequência do estado interno de um usuário, as 
características do sistema projetado, e do contexto 
(ou ambiente) dentro do qual a interação ocorre. 
(2008) Um sentimento, momentâneo principal-
mente avaliativo (bom-mau), enquanto o usuário 
interage com um produto ou serviço. 

Fonte: A autora. 

Após a análise dos conceitos levantados na literatura, é possível 
concluir que o Design de Interação se refere ao desenvolvimento de 
produtos interativos que sejam fáceis de utilizar, eficazes no uso e que, 
de alguma forma, proporcionem ao usuário uma experiência agradável. 
O Design de Interação está relacionado com o comportamento do usuá-
rio ao utilizar o produto, é focado no usuário e na tarefa. Portanto, pode-
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se afirmar que o Design de Interação abrange os conceitos de usabilida-
de e UX, concordando com Preece et al (2005). 

Buscando compreender as principais diferenças e semelhanças 
entre os termos Usabilidade e Experiência do Usuário, autores como 
Bevan (2009) e Lindgaard e Chattratichart (2007) afirmam que metas e 
tarefas são empregadas para diferenciar usabilidade de UX. Os objetivos 
estariam associados com a usabilidade enquanto que o prazer ao realizar 
os objetivos estaria associado com a experiência do usuário. Para estes 
autores a usabilidade é caracterizada como a orientação da tarefa e, o 
UX não está somente relacionado com a tarefa. Isto se percebe em pro-
dutos como Smartphones, nos quais não é o fato de realizar completa-
mente a tarefa que causa a experiência do usuário, o simples fato de 
utilizar o produto já é causa da experiência. 

Para Preece, Rogers e Sharp (2005), enquanto a usabilidade se 
preocupa com os critérios de eficiência, eficácia e satisfação, a UX bus-
ca explicar a qualidade da experiência: por exemplo, tornar o produto 
divertido e esteticamente apreciável. Assim, a usabilidade e a UX se 
diferenciam quanto às formas como atingem seus objetivos, quanto às 
metas e quanto aos meios utilizados. Isto é, enquanto a usabilidade visa 
garantir a realização da tarefa por parte do usuário (com eficácia e efici-
ência), a experiência do usuário busca proporcionar ao usuário experi-
ências agradáveis durante esta realização da tarefa, ao interagir com o 
produto ou sistema. 

Segundo Hassenzahl et al. (2001), os objetivos hedônicos (UX) e 
pragmáticos (usabilidade) podem ser pontos diferenciadores entre usabi-
lidade e UX. Em Hassenzahl e Tractinsky (2006), os autores definem a 
experiência do usuário como uma consequência do estado interno do 
usuário, ou seja, o que para um usuário do produto pode ser um entrete-
nimento para outro pode ser visto como uma tarefa, ou até mesmo a 
diferença de contexto pode fazer com que o mesmo usuário observe a 
tarefa como entretenimento.  

Law et al. (2009) realizaram uma extensa pesquisa para a com-
preensão, escopo e definição de UX. A pesquisa resultou, segundo os 
autores em um amplo, porém ainda não consolidado, corpo de conheci-
mento de UX. Na pesquisa realizada, com pesquisadores e profissionais 
da indústria, foram apresentados cinco principais definições, baseadas 
na ISO 9241 - 210 (2008), em HASSENZAHL e TRACTINSKY (2006) 
e em DESMET e HEKKERT (2007). A principal conclusão desta pes-
quisa foi que a ISO 9241-210 (2008), que define a UX, é consensual 
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com as conclusões do estudo e que a UX é dinâmica, subjetiva e que 
dependente do contexto.  

Park et al (2013b) realizaram uma pesquisa bibliográfica, junta-
mente com entrevistas com usuário e observação indireta, a fim de de-
senvolver definições de UX e seus elementos. O levantamento da litera-
tura pesquisou 127 artigos, seguido de avaliações de aparelhos celulares 
com usuários. Como resultado a pesquisa identificou 3 elementos de 
UX: usabilidade, afeto e valor para o usuário  

Para Law et al. (2009), as unidades de análise para UX são muito 
flexíveis e a inclusão e exclusão de determinadas variáveis parecem 
arbitrárias, dependendo do autor, seu fundamento e interesse. Hassen-
zahl e Tractinsky (2006) salientam que a Experiência do Usuário é asso-
ciada com uma ampla gama de conceitos difusos e dinâmicos. A pesqui-
sa relacionada à UX é fragmentada por diversos modelos teóricos com 
focos diferentes, incluindo emocional, afetivo, experiencial e estético 
(LAW et al., 2009). 

Na busca por diferenciar a usabilidade da UX, a diversidade de 
foco na definição da usabilidade não é diferente. Enquanto Han et al. 
(2001) falam da usabilidade no âmbito de produtos eletrônicos, Logan et 
al. (1994) apresentam a usabilidade sob a ótica das funções emocionais 
do produto, Carroll e Thomas (1988) tratam da diversão ao utilizar um 
produto e Bevan (1995) trata a usabilidade como a qualidade de uso dos 
produtos. 

Na tentativa de demarcar ou mesmo descartar a fronteira concei-
tual e operacional entre usabilidade e UX, três proposições podem ser 
concluídas, representadas na Figura 10: (a) a usabilidade está inclusa na 
Experiência do Usuário (NIELSEN, 2008; LAW et al., 2008; HAN et 
al., 2001; PARK et al, 2013a); (b) a Experiência do Usuário pode ser 
considerada um forma elaborada de satisfação - uma das três métricas de 
usabilidade (HASSENZAHL, 2008; LAW et al., 2008); ou ainda (c) a 
experiência do usuário é complementar à usabilidade (TULLIS e AL-
BERT, 2008; NORMAN, 1993). Se a usabilidade está inclusa na UX 
quer dizer que a eficiência, a eficácia e a satisfação auxiliam na intera-
ção do usuário com o produto gerando a experiência. Se a experiência 
do usuário é complementar, implica que apenas a eficiência, eficácia e 
satisfação não geram experiência. Se a experiência do usuário faz parte 
da satisfação, está inclusa na usabilidade, o que afirma que se há usabi-
lidade, há experiência do usuário.  
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Figura 10 - As 3 visões de UX. 

 
Fonte: A autora. 

 
Não há uma escala de importância entre as metas de usabilidade e 

as de experiência do usuário: ambas são importantes e complementares. 
Porém, em alguns momentos do processo de desenvolvimento do produ-
to, estas metas podem ser conflitantes. Neste caso, é necessário compen-
sar e equilibrar estes fatores, buscando diferentes combinações, sempre 
levando em consideração as necessidades dos usuários e tornando o 
processo cíclico. Anderson (2008) afirma que a interdisciplinaridade das 
equipes de projeto pode colaborar para a escolha das metas que tornarão 
o produto equilibrado.  

Outro ponto importante na compreensão destes termos é a forma 
de mensurá-los, no qual diferentes métricas quantitativas e qualitativas 
são apresentadas. Autores como Park et al. (2006), Heo et al. (2009), 
Jokela et al. (2005), entre outros, se destacam ao apresentar estudos 
referentes a avaliação da usabilidade e UX (que serão apresentados no 
Item 3.3 Avaliação da USABILIDADE E Experiência do usuário  deste 
capítulo). 

A partir da análise dos conceitos apresentados e das proposições 
levantadas é possível identificar que, independentemente da definição a 
ser adotada, sempre é necessário que haja um usuário envolvido em 
alguma atividade a ser desenvolvida utilizando um produto ou sistema, 
com foco no usuário e na incorporação da perspectiva do mesmo e, 
dependente do contexto de uso. Ou seja, a experiência do usuário e a 
usabilidade só podem ser alcançadas com um processo de desenvolvi-
mento de produto centrado no usuário, abrangendo os requisitos do 
usuário, estabelecendo o contexto de uso para o produto e avaliando a 
interação do usuário com o produto durante o desenvolvimento do pro-
jeto.  
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3.2.1 Contexto de uso  
 

Um produto é produzido para ser usado dentro de um contexto 
particular e por uma população com características específicas. O usuá-
rio terá determinados objetivos e desejará executar várias tarefas. Usuá-
rios diferentes têm necessidades diferentes, de maneira que um sistema 
pode ser amigável para uma pessoa e não tão amigável para outra (DI-
AS, 2003).  

Maguire (2001) defende que a usabilidade de um sistema ou pro-
duto depende de seu contexto de uso e que a análise do contexto deve 
ser um pré-requisito essencial para qualquer avaliação da usabilidade. 
De acordo com a ISO 13407 (1999), o contexto de uso consiste nos 
usuários, seus aspectos sociais, tarefas, equipamentos e ambiente físico 
em que um produto é utilizado.  

A ISO 9241-11(1998) enfatiza que a usabilidade é dependente do 
contexto de uso, que consiste em usuários, tarefas, equipamentos 
(hardware, software e materiais), e do ambiente físico e social, pois 
todos esses podem influenciar a usabilidade de um produto dentro de um 
sistema de trabalho. 

O contexto de uso envolve a identificação dos possíveis utilizado-
res do produto, as tarefas que irão realizar e os prováveis ambientes em 
que utilizarão o mesmo (BARRINGTON, 2007). É importante estabele-
cer quem são os usuários, seus objetivos ao usar o produto e suas carac-
terísticas, tais como habilidades, experiência e prioridades (ISO 92401-
11, 1998). Barrington (2007) ainda ressalta que pode haver utilizadores 
de diferentes grupos, com diferentes necessidades, à procura de coisas 
diferentes no produto. 

Maguire (2001) afirma que o contexto de uso auxilia na especifi-
cação das características das tarefas, dos usuários e da circunstância de 
uso de forma sistemática. O autor propõe um processo de aplicação de 
análise de contexto de uso em todo o ciclo de vida do produto, como um 
método complementar para ambas as especificações dos requisitos do 
usuário, que deve ser aplicado desde o início do processo de desenvol-
vimento do produto. O projeto intitulado “MUSiC - Measurement of 
Usability in Context” buscou reconhecer as ferramentas e métodos dis-
poníveis para a interpretação do contexto de uso ao longo de todo o 
ciclo de vida do produto.  

O projeto MUSiC (MAGUIRE, 2001) defende os seguintes 
princípios: 
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1. A usabilidade de um produto depende de seu contexto de 
utilização. 

2. Produtos devem ser projetados para contextos de uso especí-
ficos. 

3. A avaliação da usabilidade deve sempre ser realizada em 
contexto apropriado. 

4. Medições usabilidade devem sempre ser acompanhadas por 
uma descrição detalhada do contexto da medição.  

Estes princípios evidenciam que a análise do contexto de uso for-
nece uma compreensão das circunstâncias em que um produto será utili-
zado, auxiliando na identificação das necessidades dos usuários, além de 
fornecer uma validade contextual nos resultados da avaliação da experi-
ência do usuário. 

 O contexto de uso interfere na avaliação da experiência do usuá-
rio, pois as características da interação do usuário com o produto depen-
dem de onde e como o produto será utilizado. Se um produto é projetado 
com foco no contexto de uso, ele terá suas variáveis de acordo com as 
necessidades dos usuários, características das tarefas e circunstância de 
uso. Por exemplo, uma mesma bicicleta sendo utilizada a trabalho por 
um carteiro deve ser avaliada diferentemente de quando utilizada para 
passeios e lazer.  

Para Wilson (2007) o contexto de uso pode incluir: os tipos de ta-
refas; experiência com o produto; os objetivos e as características dos 
usuários; os ambientes físicos e psicológicos, assim como a fadiga, se-
gurança, entre outros fatores. Se o contexto de uso for alterado, muitas 
vezes o que era um atributo em uma situação poderia se tornar um pro-
blema em outro. Um exemplo são as torneiras automáticas utilizadas 
normalmente em Shopping Centers, estas, para estabelecimentos públi-
cos são muito úteis por regular o uso de água, mas sua utilização domi-
ciliar poderia se tornar um problema ao escovar os dentes, por exemplo. 

De acordo com a ISO 9241-11 (1998) para se escrever o contexto 
de uso, é necessário que as características relevantes dos usuários, da 
tarefa, dos equipamentos e do ambiente também sejam descritas. No 
caso dos usuários, essas características podem incluir conhecimento, 
habilidade, experiência, educação, treinamento, atributos físicos e capa-
cidades sensoriais e motoras, assim como os diferentes tipos de usuários 
e seus níveis de experiência. Quanto às tarefas (atividades executadas 
para alcançar um objetivo), Convém que sejam descritas as característi-
cas das tarefas que podem influenciar a usabilidade, por exemplo, a 
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frequência e a duração de uma determinada tarefa. Em relação ao ambi-
ente, os aspectos que podem ser necessários descrever incluem atributos 
técnicos, o ambiente físico, o ambiente atmosférico e o ambiente cultu-
ral e social. 

Wallace et al (2013) realizaram uma avaliação da usabilidade de 
um aparelho celular com 144 indivíduos de quatro diferentes países. A 
pesquisa demonstrou a existência de diferenças de preferência por atri-
butos de usabilidade com base na nacionalidade. Os autores afirmam 
que a equipe de desenvolvimento precisa considerar essas diferenças 
culturais na concepção de produtos e ao avaliar, medir e fazer recomen-
dações sobre a usabilidade do produto. 

Schneidermeier (2012) realizou uma pesquisa a fim de explorar 
as relações entre a usabilidade e os valores estéticos em diferentes cultu-
ras. Para isto, foi aplicada uma avaliação da usabilidade em aparelhos 
Smartphone e observada sua aceitação e utilização, de forma comparati-
va, entre usuários dos EUA e da Coréia. O autor concluiu que usuários 
os dois países mostraram preferências diferentes, principalmente no que 
se referia aos padrões de interação e seleção do aparelho.   

Sonderegger e Sauer (2013) analisaram a influência do contexto 
sociocultural em diferentes testes de usabilidade. Um estudo foi realiza-
do na Suíça e Alemanha Oriental onde sessenta e quatro participantes 
foram convidados para realizar cinco tarefas em uma máquina de café, 
medindo o desempenho, usabilidade e experiência do usuário. A pesqui-
sa mostrou que os resultados de testes de usabilidade não permitem uma 
simples transferência entre as culturas e que, consequentemente, valores 
culturais devem ser levados em consideração ao se realizar testes de 
usabilidade e UX. 

Kujala et al. (2011) realizaram uma pesquisa com aparelhos celu-
lares. Nesta pesquisa, os autores demonstram que diferentes usuários 
tinham reações divergentes inclusive para o mesmo aparelho. Como a 
experiência do usuário depende do contexto, as características do usuá-
rio também tem um papel importante na formação da experiência. Por 
exemplo, um utilizador tecnicamente orientado pode não enfrentar os 
mesmos problemas de usabilidade do que outros e isso pode dar origem 
a experiências diferentes. 

Contexto de uso não é uma propriedade absoluta de um produto, 
é a resposta da interação do produto com o seu contexto particular de 
uso e seu entorno (KARAT, 1997). Por este motivo, é muito importante 
que a avaliação da UX seja realizada em um contexto real (ou muito 
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próximo da realidade) para garantir a confiabilidade dos resultados. O 
contexto de uso pode depender fortemente do estímulo fornecido (HAS-
SENZAHL, 2001; KIM e CHRISTIAANS, 2012). Os usuários podem 
executar uma determinada tarefa em um determinado contexto, perceber 
e avaliá-la, porém, se o contexto não for adequado (próximo ao real) e a 
tarefa não for relevante, pode gerar uma situação artificial comprome-
tendo os resultados da avaliação.  

A localização do produto no ambiente é uma importante conside-
ração para qualquer projeto, uma vez que apreciação do produto depen-
de do ambiente em que o mesmo se encontra (KHALID e HELANDER, 
2006; CLARKSON, 2008). A orientação sobre o contexto de uso pode 
ser usada para identificar os usuários, tarefas e ambientes, de modo que 
possam ser feitos julgamentos mais precisos sobre as necessidades espe-
cíficas do produto (ISO 92401-11). Além disso, a análise do contexto de 
uso pode, na maioria das vezes, auxiliar no reconhecimento dos requisi-
tos do usuário de acordo com as suas características e objetivos. 

  
3.2.2 Requisitos do usuário 

 
Os requisitos dos usuários capturam as características do grupo 

de possíveis usuários e suas necessidades (PREECE et al.. 2005), porém 
de forma que ao final do desenvolvimento do produto possa se reconhe-
cer o quando estas necessidades foram satisfeitas. Rubin e Chisnell 
(2008) acrescentam que para uma boa interpretação dos requisitos é 
necessário uma abordagem sistemática e estruturada dos dados coleta-
dos sobre os usuários. Rozenfeld et al. (2006) afirmam que os requisitos 
devem estar associados ao ciclo de vida do produto, permitindo que se 
considere os diferentes aspectos das fases pelos quais o produto irá pas-
sar, relacionando-os com a fase de uso. 

Garret (2003) afirma que a fonte mais produtiva para obtenção de 
requisitos do produto são os próprios usuários. O autor assegura que a 
melhor maneira de descobrir os requisitos do usuário é simplesmente 
questioná-los sobre suas necessidades. Porém, estes questionamentos 
podem gerar boas ideias para o produto final ou representarem apenas 
parte da necessidade, ou, muitas vezes pode ser que o que o usuário diz 
desejar seja complicado para se compreender ou que o usuário não saiba 
expressar bem o que quer, ou seus requisitos sejam difíceis de produzir. 
Para isso é importante que se explorem as sugestões, pois se pode che-



74 
 

gar a resultados completamente diferentes que resolvem o problema real 
de maneira satisfatória.  

Para Sivaji e Soo (2013) deixar de obter requisitos detalhados an-
tes de desenvolver um produto pode resultar no desenvolvimento de 
produtos que não satisfaçam as necessidades dos usuários e que, o ideal 
é utilizar de métodos participativos durante o levantamento de requisi-
tos.  

Bruseberg e Mcdonagh-Philp (2001) desenvolveram uma técnica 
para facilitar a comunicação entre projetistas e usuários, através da 
adaptação das técnicas de focus group e aplicaram a utensílios domésti-
cos (panelas, entre outros). Os autores afirmam que a especificação dos 
requisitos do usuário é uma valiosa fonte de informação primária na 
assistência à compreensão das reais necessidades para a concepção de 
produtos e podem garantir o sucesso comercial dos mesmos, auxiliando 
no fornecimento de soluções inovadoras.  

Lauesen e Vinter (2001) apresentam uma abordagem que reduz o 
número de falhas na obtenção dos requisitos do usuário. Foram analisa-
das falhas em um software existente e foram identificadas cerca de 44 
técnicas de prevenção. Técnicas de como estudar mais precisamente as 
tarefas do usuário, fazer protótipos iniciais da interface e testá-los para a 
usabilidade, assim como o uso de cenários foram consideradas técnicas 
altamente benéficas para a redução de falhas de projeto. O experimento 
foi testado em um novo projeto na mesma empresa e, como não havia 
dúvida sobre os requisitos durante a programação, resultou em um pro-
jeto concluído com tempo reduzido e soluções satisfatórias para os usuá-
rios. 

Hands et al. (2004) desenvolveram um ferramenta para a realiza-
ção de entrevistas utilizando o computador, onde o usuário responde 
diretamente por meio do teclado, ao invés de responder as perguntas aos 
entrevistadores, para facilitar a coleta das necessidades dos usuários e 
realização de avaliações. Este método foi considerado eficaz, pois du-
rante uma entrevista convencional os usuários podem se sentir inibidos 
ou intimidados com o entrevistador (normalmente um projetista), por 
não ter o mesmo nível de conhecimento técnico. Os autores afirmam 
que determinar os requisitos dos usuários de um produto em desenvol-
vimento é uma das grandes dificuldades no PDP, devido às diferentes 
perspectivas, incluindo o engenheiro, o especialista e o usuário final.  

Um erro comumente cometido pelas organizações é transformar 
os requisitos do usuário em um relatório (GARRET, 2003). É necessária 
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uma análise destes requisitos e o principal objetivo é buscar extrair deles 
questões estratégicas do produto. Uma forma das organizações tornarem 
os requisitos de seus usuários mais reais é transformando-os em perso-
nas (GARRET, 2003). A persona é um personagem fictício construído 
para representar as necessidades de uma gama de usuários reais. Ao 
adicionar perfis (com nome e rosto) com dados gerados na pesquisa 
(características, desejos e necessidades do usuário) segmentando os 
tipos de usuários e suas experiências, este método pode ajudar a garantir 
que a equipe de desenvolvimento mantenha os usuários em mente du-
rante o PDP. 

Uma dificuldade normalmente encontrada pela equipe de desen-
volvimento após a obtenção dos requisitos do usuário é a tomada de 
decisão quanto aos seus objetivos estratégicos e aos requisitos do usuá-
rio. Às vezes um requisito pode ser direcionado a mais de um objetivo 
estratégico ou vários requisitos podem ser direcionados a uma estraté-
gia. O importante é que o escopo para o levantamento dos requisitos do 
usuário seja construído a partir dos objetivos estratégicos, para que os 
resultados sejam uteis e favoráveis aos objetivos do produto e as neces-
sidades dos usuários. 

 
3.2.3 Produto 

 
Ao se tratar das características do próprio produto é necessária a 

visualização do seu processo de desenvolvimento como um todo. Esta 
visualização gera uma maior compreensão a cerca do produto, auxilia na 
identificação dos requisitos do usuário e de seu contexto de uso, facili-
tando a avaliação da experiência do usuário desde o início de seu desen-
volvimento. 

Assim como os usuários possuem diferentes níveis de habilida-
des, os produtos também apresentam diferentes níveis de interação. 
Produtos mais complexos exigem um maior grau de interação e, conse-
quentemente maior atenção relacionada aos aspectos da experiência do 
usuário. À medida que se eleva a complexidade dos produtos, elevam-se 
também o nível de complexidade cognitiva ou física, muitas vezes al-
cançando um nível de dificuldade não aceito pelos usuários. Para tanto, 
Nielsen (1993) salienta a necessidade de tanto a usabilidade (e UX) 
quanto seus critérios serem planejados de forma sistemática permitindo 
a realização de um projeto adequado com todas as suas etapas bem esta-
belecidas e com foco no usuário. 
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Ao se tratar de produtos interativos - produtos compostos de 
equipamentos, acessórios e softwares que proporcionam uma interação 
em tempo real – os níveis de complexidade estão relacionados princi-
palmente com o sistema desenvolvido para a realização de determinadas 
funções, que requerem a interação do usuário para a realização das tare-
fas. Para Preece et al. (2005) muitos produtos interativos não são neces-
sariamente projetados tendo o usuário em mente; são tipicamente proje-
tados como sistemas para realizar determinadas funções. Porém, em um 
desenvolvimento de produto centrado no usuário, é necessário que os 
produtos sejam desenvolvidos tomando-se em conta a soma das necessi-
dades do usuário, as necessidades da organização e dos seus stakehol-
ders. Estas necessidades resultam em uma série de requisitos (do usuário 
e do produto), que dão rumo ao desenvolvimento do produto.  

Han e Kim (2003) afirmam que a experiência do usuário é afeta-
da por um grande número de requisitos de projeto. Por exemplo, para 
projetar um produto como um DVD é necessário considerar o dese-
nho dos controles, displays de informação, disposição dos comandos, 
entre outras variáveis que podem afetar o usuário no desempenho da 
tarefa. Além disso, aspectos como a forma do produto, seu material e 
sua cor também podem afetar a satisfação do usuário.  

Além das interações que podem ser analisadas durante o PDP, 
existem as interações do usuário com o produto após o seu lançamento. 
Para Schifferstein e Hekkert (2008), as experiências do usuário com o 
produto podem ocorrer nos pontos de venda (chamada pelos autores de 
experiência de ponto-de-venda), em suas primeiras impressões na inte-
ração com o produto, como ao abrir a embalagem e utiliza-lo pela pri-
meira vez (chamado de out-of-box experience), ou, a experiência de 
interação de um usuário já experiente.  

Schifferstein et al (2013) realizaram uma pesquisa com produ-
tos alimentares, a fim de identificar as diferentes modalidades sensoriais 
percebidas pelos usuários durante as várias fases de interação com o 
produto. Os autores concluíram que diferentes emoções e sensações 
eram realmente experimentadas ao longo do uso. A análise da dinâmica 
emocional mostrou que as classificações de satisfação e surpresa agra-
dável tendem a ser menor durante as etapas de compra. Já insatisfação e 
tédio foram emoções que tenderam a diminuir gradualmente ao longo do 
curso do experimento. 

É preciso compreender completamente o sistema e as formas de 
interação do produto com o usuário (SCHIFFERSTEIN e HEKKERT, 
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2008). Uma forma de entender esta interação, nas fases iniciais do PDP, 
se dá por meio da utilização de protótipos. Ao utilizar representações 
tridimensionais do produto, em testes com usuários, podem-se reconhe-
cer as necessidades do mesmo e perceber se o sistema pode ser usado 
com sucesso para tarefas reais nos ambientes previstos pela analise do 
contexto de uso.  

Um produto pode ser avaliado pelo seu esboço, por protótipos 
baseados em computador, protótipos físicos ou produtos acabados 
(KWAHK e HAN, 2002). A escolha da forma de avaliação do produto 
está intimamente relacionada com a fase de desenvolvimento do produ-
to, que também determina o escopo de recursos de interface que podem 
ser avaliados no momento. Para Kwahk e Han (2002) se o produto é 
avaliado em seu esboço inicial (representando o conceito do produto), o 
mesmo será avaliado em detalhe muito menor em comparação com um 
produto acabado, assim como protótipos físicos serão melhores avalia-
dos que esboços, porém ainda em detalhes menores do que o produto 
acabado. 

De acordo com o anteriormente exposto, a maioria das decisões 
tomadas em relação ao produto, sejam elas vindas da organização ou 
dos usuários, refletem nos resultados da experiência do usuário. Por isso 
é necessário compreender que a UX depende da diversidade dos usuá-
rios e de seu contexto de uso, dos objetivos dos usuários e da complexi-
dade do produto, tal com ilustrado na Figura 11.  

 
Figura 11 – Compreensão do produto. 

 
Fonte: A autora 
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O produto, os requisitos do usuário e o contexto de uso, devem 
estar alinhados e as decisões de projeto do produto devem ser tomadas 
com referência nesses elementos e serem equilibradas, de maneira que 
favoreçam todas as informações apanhadas, considerando-as durante o 
PDP.  

 
3.3 AVALIAÇÃO DA USABILIDADE E EXPERIÊNCIA DO USUÁ-
RIO  

 
Após a compreensão e análise dos conceitos de usabilidade e 

UX, considera-se que a usabilidade está inclusa na experiência do usuá-
rio, conforme Nielsen (2008), Law et al. (2008), Han et al. (2001), apre-
sentado no item 3.2 Usabilidade e Experiência do usuário. Visto que, a 
satisfação conceituada pela ISO 92401-11, se refere à ausência do des-
conforto e presença de atitudes positivas para com o uso de um produto, 
não se pode afirmar que a UX é parte da satisfação descrita pela usabili-
dade.  Portanto, partindo da compreensão de que a usabilidade está in-
clusa na UX, o desenvolvimento de produtos centrado no usuário se 
utiliza de avaliações da usabilidade e da experiência do usuário buscan-
do a complementaridade de ambas. 

A avaliação da usabilidade se refere basicamente a aspectos de 
eficiência, eficácia, procurando perceber de que forma esses fatores se 
manifestam no produto de maneia satisfatória. A avaliação da experiên-
cia do usuário se preocupa, principalmente, em avaliar a experiência de 
uso (tanto no primeiro uso, quanto ao longo prazo). Entende-se que as 
avaliações da usabilidade são indispensáveis para avaliar a experiência 
dos usuários, visto que, sem eficiência, eficácia e satisfação, não é pos-
sível que haja uma boa experiência na interação do usuário com o pro-
duto. Assim sendo, serão apresentadas nesta seção os conceitos relativos 
as avaliações de UX e de usabilidade, bem como conceitos referentes 
aos métodos, dimensões e métricas (apresentados do item 3.3.4 Métodos 
de avaliação da Usabilidade ao 3.3.6 Métricas de Avaliação da Usabili-
dade e UXdesta pesquisa). 

Law e van Schaik, (2010) em sua pesquisa sobre demarcação da 
UX, afirmam que os métodos, técnicas e ferramentas para avaliação e 
medição da experiência do usuário são, em sua maioria, extraídos das 
métricas tradicionais da usabilidade.  

Marc Hassenzahl em 2000 apresentou (HASSENZAHL et al., 
2000) um modelo de avaliação da UX que se caracteriza pela adição da 
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qualidade hedônica aos produtos eletrônicos. Em Hassenzahl (2001) este 
estudo é testado, avaliando as percepções do usuário em avaliações de 
três diferentes monitores de computador. Em Hassenzahl (2004), o autor 
considera além dos atributos hedónicos, os termos bondade (goodness) 
que se refere à satisfação, e beleza e aplica o modelo em quatro diferen-
tes tipos de aparelhos MP3. Hassenzahl et al. (2010) realizaram um 
estudo no qual foram coletadas mais de 500 experiências positivas com 
produtos interativos (telefones celulares e computadores). A partir deste 
estudo foi identificada uma estreita relação entre a realização da tarefa e 
o afeto positivo (como a estimulação, relacionamento e competência) 
sendo estas necessidades especialmente importantes. As experiências 
podem ainda ser classificadas pela necessidade primária que cumprem, 
com aparentes diferenças qualitativas entre algumas das categorias, em 
termos de emoções. 

Alves Diaz Merino et al (2012) propõem um modelo de avaliação 
de usabilidade para ser utilizado como ferramenta de avaliação na con-
cepção de produtos. O modelo de usabilidade é chamado Usa -Design e 
apresenta escalas de mensuração quali-quantitativa  e seus resultados 
são aplicáveis ao longo de todo o processo de desenvolvimento do pro-
duto.  

Percebe-se que muitas pesquisas apresentaram avaliações da usa-
bilidade e UX destinados a softwares, porém, muitas delas são aplicadas 
de forma complementar ao processo de desenvolvimento de produtos. 
Han et al. (2001), em sua pesquisa com produtos eletrônicos, afirmam 
que a avaliação da usabilidade de produtos deve ser tratada de forma 
diferente da avaliação de interfaces de software, pois os produtos possu-
em tanto o hardware (componente físico) quanto o software. Para os 
autores é importante considerar as características do produto (hardware) 
como interesse primário e compreender a forma de como estes elemen-
tos do produto interagem um com o outro, permitindo uma melhor expe-
riência do usuário.  

Nota-se, mesmo nas avaliações de UX, uma adaptação focada nos 
métodos de avaliação da usabilidade de produtos. Os critérios e a rigo-
rosidade das avaliações dependem principalmente do tipo de produto 
analisado e suas características. Por exemplo, um telefone celular possui 
várias funcionalidades ou recursos avançados nos quais questões de 
usabilidade são cada vez mais desafiadores e que têm um processo de 
avaliação diferente da de um aparelho de DVD, que possui um número 
reduzido de funções. 
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Esta pesquisa expõe as características da avaliação (os métodos, 
métricas e dimensões) da experiência do usuário e também da usabilida-
de, devido ao inter-relacionamento destes conceitos (HAN, 2001, KIM e 
HAN, 2008; HASSENZAHL, 2001; PREECE ET AL. 2005; NIELSEN, 
2008).  Em alguns produtos, pode acontecer, dependendo das suas ca-
racterísticas e das necessidades dos seus usuários, dos aspectos subjeti-
vos e de satisfação se mostrarem tão importantes quanto o desempenho 
(CAMPBELL e ASH, 2006; KIM e HAN, 2008). 

Para uma avaliação efetiva é importante que se estabeleça um ro-
teiro, de acordo com as etapas do estágio de avaliação (BARRINGTON, 
2007; LEE, 2008; LAVIE et al., 2010): 

1. Revisar os objetivos e metas: um dos propósitos da avaliação é 
o de determinar se os métodos, as métricas e os fatores selecionados 
estão atingindo as metas e objetivos estabelecidos para a avaliação;  

2. Desenvolver uma estratégia de avaliação: planejar como, 
quando e o que avaliar;  

3. Coletar e analisar dados para avaliação: uma análise cuidadosa 
dos resultados identifica falhas e pontos fracos, sucessos e pontos fortes 
na interação produto-usuário. 

É também de grande importância que ocorra uma descrição do 
ambiente de avaliação da UX para que se possa realizar uma análise dos 
dados de acordo com o local em que foi realizado. Rubin e Chisnell 
(2008) orientam que, sempre que possível, deve-se realizar um pré-teste, 
a fim de ajustar os objetivos e as metas da avaliação e torna-la válida e 
principalmente confiável. Para Law e Van Schaik (2010), as avaliações 
devem ser consideradas nas diversas fases do ciclo de vida do produto, 
visto que, a expectativa e a experiência do usuário são dinâmicas e afe-
tadas com o seu uso contínuo. Este processo dinâmico da experiência do 
usuário requer uma avaliação dinâmica e sensível às mudanças de con-
texto ao longo do ciclo de vida do produto. 

A avaliação da experiência do usuário deve ocorrer nas diversas 
fases de uso do produto. As experiências são diferentes para aquelas 
usuários que estão aprendendo a utilizar o produto e para aqueles que já 
o utilizam e o produto deve causar uma boa experiência, tanto para o 
usuário experiente, quanto para o iniciante.  

SONDEREGGER et al (2012) salientam a importância de abor-
dagens longitudinais em avaliações da usabilidade, ou seja, avaliações 
que ocorrem ao longo do PDP e durante o uso do produto. Os autores 
realizaram uma pesquisa que demonstra que o efeito positivo de um 
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produto em relação a usabilidade e UX, começou a diminuir com o au-
mento do tempo de uso por parte dos usuários.  

A classificação dos tipos de avaliação de usabilidade e UX é refe-
renciada por diversos autores, como Nielsen (2008); Tullis e Albert 
(2008) e Dumas e Redish (1993), os quais utilizam nomenclaturas dife-
rentes para cada tipo de avaliação, mas têm com principal critério de 
classificação a participação ou não do usuário.  

A avaliação por especialistas, também chamada de abordagem 
analítica ou análise (DUMAS e REDISH, 1993, NIELSEN e MACK, 
1994), é a avaliação sem a participação dos usuários, onde um ou mais 
especialistas realizam uma revisão do projeto para procurar problemas 
de usabilidade relativos à experiência do usuário. Geralmente este tipo 
de avaliação considera um check list baseado em um conjunto de heurís-
ticas de usabilidade e deve contar com o apoio das outras áreas envolvi-
das no PDP. É considerada um tipo de avaliação mais rápida, com custo 
menor e geralmente alcança uma ampla cobertura de problemas abran-
gentes, mas geralmente perde algumas questões complexas  (BAR-
RINGTON, 2007; HARTSON et al., 2001; HAN et al., 2001). Por 
exemplo, na avaliação de um celular, pode se perceber o problema em 
um acionamento de um botão e o tempo que leva para o acionamento do 
comando, mas não perceber uma falha relacionada à frequência de erros 
ao tentar realizar uma tarefa. 

Os testes com usuários – também chamado de abordagem empíri-
ca por Dumas e Redish (1993) – são as avaliações do produto por parte 
dos usuários e é considerada uma avaliação que favorece a identificação 
de problemas de forma detalhada, pois os usuários tendem a especificar 
o problema e a forma como ele ocorre. Barrington (2007) considera que 
os testes com usuários são melhores aplicados em um ou dois aspectos 
específicos de um produto e com poucos usuários, considerando que 
pode ser caro realizar testes de usuários amplos e que problemas podem 
ser diagnosticados a partir de poucos usuários, desde que seja aplicada 
alguma forma de análise estatística dos resultados (BARRINGTON, 
2007; HARTSON et al., 2001; HAN et al., 2001). 

Kamper (2002) realizou uma pesquisa com métodos de avaliação 
da usabilidade baseados em especialistas e em usuários durante o PDP e 
concluiu que as duas avaliações têm diferentes vantagens e podem for-
necer resultados qualitativamente diferentes que contribuem para melho-
rar a usabilidade.  
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Han (2003) realizou um estudo que propõe métodos estatísticos 
para análise das variáveis de projeto na avaliação da usabilidade, que 
possibilita a substituição dos testes realizados por especialistas. No en-
tanto, o autor afirma que as duas abordagens são complementares e 
possuem pontos fracos e fortes e a utilização das duas metodologias 
pode tornar a avaliação mais eficiente. A combinação das duas técnicas 
é geralmente a melhor opção em relação ao custo-benefício na avaliação 
de usabilidade e da UX (BARRINGTON, 2007; NASLUND e 
LOWGREN, 1999).  

 
3.3.1 Avaliações com usuários  

 
Testes com usuário são métodos de avaliação da usabilidade e 

UX nas quais os usuários participam diretamente (BASTIEN, 2008). Os 
usuários realizam tarefas típicas do produto, ou simplesmente o explo-
ram livremente, enquanto seu comportamento é observado e registrado a 
fim de identificar características do produto que causam problemas ou 
dificuldades ao utilizador. Entrevistas e questionários também podem 
ser realizados a fim de extrair o maior número de informações a cerca da 
experiência dos usuários na interação com o produto. 

Uma das principais pesquisas acerca dos testes de usuários foi re-
alizada por Bastien (2010). A pesquisa, iniciada em 2008 (BASTIEN, 
2008), teve como objetivo rever os principais trabalhos realizados na 
área de testes de usuários, visando especificar e esclarecer os procedi-
mentos destes testes. Para o autor, a forma como a avaliação é conduzi-
da e como os resultados são interpretados depende da compreensão e do 
ponto de vista da equipe de avaliação. O principal risco na interpretação 
dos dados estatísticos, especialmente a partir de amostras pequenas, é 
que os resultados não podem ser generalizados. Bastien (2010) afirma 
que para testes de medição do tempo de realização das tarefas e dados 
de satisfação, um mínimo de oito a dez participantes é geralmente ne-
cessário para estimativas confiáveis. No entanto, se existirem problemas 
de usabilidade perceptíveis, testes realizados com três a cinco partici-
pantes já podem fornecer alertas antecipados de um problema em poten-
cial. 

Considerando que pode ser caro realizar testes de usuários com 
grande número de participantes e que significantes resultados podem ser 
obtidos a partir de apenas alguns poucos usuários, Barrington (2007) 
afirma que geralmente é melhor realizar testes com frequência durante o 
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desenvolvimento do produto com poucos usuários do que menos fre-
quentemente com muitos usuários.  

A implementação de um teste de usuário geralmente se define pe-
las seguintes etapas (DUMAS e REDISH, 1993; RUBIN e CHISNELL, 
2008; TULLIS e ALBERT, 2008; BASTIEN, 2010): 

1. Definição dos objetivos do teste; 
2. Qualificação e recrutamento dos participantes dos testes; 
3. Seleção dos participantes e das tarefas a realizar; 
4. Criação e descrição dos cenários de tarefas; 
5. Escolha das medidas que serão feitas, bem como a forma como 

os dados serão armazenados; 
6. Preparação dos materiais de ensaio e do ambiente de teste;  
7. Escolha do avaliador; 
8. Concepção e/ou a seleção de questionários de satisfação e dos 

procedimentos de análises de dados; 
9. Apresentação e comunicação dos resultados do teste. 
Para Jordan (1998), não há nada que substitua a possibilidade de 

ver o usuário tentando utilizar o produto. As avaliações com usuários 
podem ser realizadas em qualquer fase do desenvolvimento do produto. 
Nas fases iniciais ocorrem as avaliações formativas, e nas fases finais, 
são comumente realizadas as avaliações somativas.  

 
3.3.2 Avaliação Formativa e Somativa  

 
As avaliações da UX podem ser consideradas como formativas 

ou somativas. Esta classificação é definida principalmente pela fase do 
desenvolvimento em que o produto se encontra, sua forma de avaliação 
e seus objetivos.  

As avaliações formativas são normalmente realizadas nas fases 
iniciais do desenvolvimento, com ou sem a utilização de protótipos. 
Estas avaliações objetivam uma melhor compreensão das necessidades 
dos usuários e da forma como os mesmo compreendem e interagem com 
o produto, permitindo uma melhor visualização da coerência do projeto 
(GARRET, 2003; PREECE et al., 2008). As avaliações somativas, reali-
zadas nas fases finais, já com o produto (ou um protótipo funcional) 
permitem um diagnóstico acerca da eficiência, da eficácia e da satisfa-
ção do usuário com o produto.  

Broström (2010) realizaram dois estudos com automóveis a fim 
de analisar as principais diferenças e correlações quanto aos resultados 
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das avaliações somativas e formativas. Esta pesquisa confirma que tão 
importante quanto às avaliações formativas (no caso da pesquisa, com 
especialistas), as avaliações somativas (com usuários) podem trazer 
resultados importantes para a melhoria da usabilidade dos produtos.  

Avaliações formativas às vezes também podem ter um compo-
nente somativo (CROWTHER et al., 2004). Alguns métodos de avalia-
ção da usabilidade e da UX possibilitam a coleta de dados quantitativos 
(por exemplo, o tempo de execução da tarefa), para além dos dados 
qualitativos nas avaliações formativas. Mesmo não obtendo resultados 
estatisticamente significativos, são resultados que podem ser considera-
dos relevantes para o desenvolvimento produto.  

O Quadro 3 apresenta as principais diferenças entre estas avalia-
ções, na perspectiva dos autores Barrington (2007), Hartson (2001), 
Crowther, Keller e Waddoups (2004), Tullis e Albert (2008); Bevan 
(2006), Swanson e Lind (2011) e Christophersen e Konradt (2012). 

 
Quadro  3 – Avaliação Formativa e Somativa.   

FORMATIVA SOMATIVA 

Normalmente é realizada durante o 
PDP, principalmente nas fases inici-
ais. 

Normalmente é realizada nas 
fases finais ou após o PDP. 

Incide sobre problemas de usabilida-
de que precisam ser corrigidos duran-
te as fases de desenvolvimento do 
produto, antes da sua conclusão.  

Avalia a experiência do usuário 
do produto final e/ou compara 
alternativas de produtos concor-
rentes em termos de usabilida-
de. 

Prevê a UX do produto, assim como 
possíveis erros na interface, forne-
cendo dados para a revisão do produ-
to (reprojeto) e planejamento futuro.  

Identifica problemas de UX e 
usabilidade já existentes e in-
vestiga possíveis soluções para 
os problemas identificados. 
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Quadro 3- Continuação 

Adequação da interface do produto aos 
requisitos apontados pelo usuário, em 
tempo de execução do projeto. 

Adequação da interface a 
padrões já existentes. 

 

Normalmente realizado com o auxílio 
de um protótipo. 

Normalmente realizado com 
o produto real, ou um protó-
tipo funcional.  

Dados basicamente qualitativos. Dados basicamente quantita-
tivos, incluindo testes estatís-
ticos. 

Pode ser realizada com especialista ou 
com usuários. 

Normalmente realizada com 
usuários. 

Fonte: A Autora. 
 
As avaliações formativas são reconhecidas como meio de identi-

ficação de problemas que poderiam ser encontrados somente por reais 
utilizadores do produto final (NIELSEN, 1994). Bevan (2006) afirma 
que na avaliação formativa o sucesso parcial é muitas vezes julgado pelo 
número de acertos do usuário (deixando em aberto o risco de uma usabi-
lidade final inadequada), enquanto que, nas avaliações somativas a tare-
fa somente é concluída quando o usuário declara. O autor afirma que 
estabelecer requisitos de usabilidade, que podem ser testados desde as 
fases iniciais do PDP, pode fornecer embasamento para uma abordagem 
eficaz da usabilidade no processo de desenvolvimento dos produtos. 

As avaliações da experiência do usuário podem ocorrer durante 
ou após o desenvolvimento do produto, com o auxílio de especialistas 
ou em testes com usuário, mas os resultados e conclusões destes testes 
dependem também da seleção apropriada dos métodos, métricas e fato-
res de avaliação.  

 
3.3.3 Métodos, métricas e fatores de avaliação da UX 

 
A identificação dos métodos de avaliação da experiência do usuá-

rio incide, em sua maioria, nos métodos de avaliação da usabilidade. As 
ferramentas (métodos, métricas e fatores) que auxiliam na avaliação da 
experiência do usuário têm como objetivo verificar a interação do usuá-
rio com o produto, durante a realização de tarefas, e determinar (na mai-
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oria das vezes de forma subjetiva) o grau da experiência dos usuários ao 
utilizar o produto.  

A questão da má especificação nos modelos de mensuração é 
preocupante (DIAMANTOPOULOS et al., 2008). Law e Van Schaik 
(2010) salientam que um modelo de mensuração deve especificar, prin-
cipalmente, o relacionamento entre os fatores, as métricas e os métodos 
de avaliação da UX. Uma relação equivocada pode gerar resultados 
equivocados. Os métodos de avaliação devem estar de acordo com os 
fatores que serão avaliados e as métricas de avaliação, e estes devem 
estar relacionados ao tipo de produto e ao objetivo da avaliação.  

 São necessários esforços para reunir várias questões em torno do 
processo de avaliação e estabelecer uma metodologia de avaliação que 
seja suficiente para apoiar o processo de desenvolvimento do produto, 
considerando o seu usuário e o contexto de uso. Han (2001) afirma que 
o planejamento e a realização de uma avaliação da UX requer muito 
mais do que criar novas técnicas ou selecionar métodos apropriados. É 
necessário um planejamento de acordo com objetivos da avaliação e o 
estabelecimento de uma metodologia, para que então possam ser seleci-
onados os métodos, as métricas e os fatores de avaliação da UX.   

As características do produto, os requisitos do usuário, suas ativi-
dades e o contexto de uso correspondem às variáveis independentes, que 
definem a situação e o objetivo em que a avaliação ocorre, assim como, 
as métricas utilizadas devem ser consideradas como variáveis dependen-
tes, segundo Han (2001). Embora uma grande variedade de métodos de 
avaliação de usabilidade têm sido desenvolvidos e aplicados, a maioria 
dos métodos se concentra nas avaliações somativas (HAN,e KIM, 
2008). É necessário se concentrar nas avaliações formativas, para que as 
avaliações da usabilidade e UX sejam realizadas já nas fases inicias do 
PDP, tornando o processo completo, diminuindo os problemas relacio-
nados à experiência do usuário e o retrabalho. 

Hornbæk e Law (2007) conduziram uma pesquisa que mostra que 
a eficácia, eficiência e satisfação estão quantificadas e correlacionadas 
em um nível de baixo a médio. Os autores consideram que entre os fato-
res que influenciam as correlações incluem a complexidade das medidas 
e a duração do uso. Um enfoque equilibrado em ambos os tipos de me-
dida pode ajudar a melhorar tanto a experiência do usuário quanto o 
desempenho do produto (HORNBÆK, 2006). Hartson et al. (2001) 
afirmam que operações de conjunto simples, tais como união, interseção 
e diferença de conjuntos podem ser usadas para manipular os problemas 
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de usabilidade e combiná-los de várias maneiras para calcular medidas 
de desempenho.  

Percebe-se uma confusão também quanto às nomenclaturas usa-
das para descrever fatores, métricas e métodos de usabilidade e UX. 
Para descrever as variáveis do projeto que influenciam na avaliação da 
UX, Han (2001) se utiliza do termo fatores, enquanto que Jokela (2005) 
e Hassenzahl (2003) empregam o termo atributos, Kwahk e Han (2002) 
o termo propriedades. Quanto às métricas (TULLIS E ALBERT, 2008), 
considerados elementos individuais de um fator que podem ser avalia-
dos, são chamados também de critérios por Kemczinki (2005). Os mé-
todos (NIELSEN, 1993; KIM e HAN, 2008, HARTSON et al., 2001) 
são chamados de técnicas  por Han et al. (2001).  

Para esta pesquisa, foram utilizados os termos dimensão e fatores 
(HAN 2001; HASSENZAHL, 2003), métricas (TULLIS e ALBERT, 
2008) e métodos (KIM e HAN, 2008; NIELSEN, 1993, HARTSON et 
al., 2001). Han (2001) divide as dimensões de usabilidade em desempe-
nho e satisfação, porém esta divisão contraria alguns autores sob o ponto 
de vista dos significados dos termos usabilidade e experiência do usuá-
rio (HASSENZAHL, 2008; LAW et al., 2008, NIELSEN, 2008), utili-
zando-se assim, para esta pesquisa os termos de Hassenzahl (2003), que 
divide as dimensões da UX em fatores hedônicos e pragmáticos.  

A partir da pesquisa bibliográfica realizada, buscou-se a identifi-
cação dos principais métodos, métricas e fatores da avaliação da UX, 
baseando-se também nas avaliações da usabilidade.  

 
3.3.4 Métodos de avaliação da Usabilidade e Experiência do Usuário 

 
Popularizada por Gray e Salzman (1998), o termo utilizado para 

se referir a qualquer método de avaliação da usabilidade é Usability 
Evaluation Methods - UEM (HARTSON et al., 2001). Esta definição é 
ampla e inclui os testes de laboratório, teste com usuários, com base 
formativa ou somativa e baseados em especialistas ou usuários (HART-
SON et al., 2001). 

 Preece et al. (2005) apontam que existem vários métodos dispo-
níveis para avaliar a usabilidade e experiêcia do usuário de um produto. 
O método mais apropriado depende do tipo e complexidade do produto 
e a fase do processo de concepção em que a avaliação será realizada. Os 
métodos apresentados neste projeto os métodos são divididos em méto-
dos de avaliação da usabilidade e métodos de avaliação de UX, apenas 
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para fim de compreensão e organização dos conceitos e características 
de cada método (Figura 12).  

Os métodos, tanto da usabilidade quanto da UX, podem ser con-
siderados complementares, partindo do principio de que a usabilidade 
está inclusa na experiência do usuário. Dependendo dos fatores e métri-
cas selecionadas, os métodos de avaliação da usabilidade podem tam-
bém ser utilizados para avaliar os fatores hedônicos da experiência do 
usuário. Para tanto é necessário a identificação da fase do PDP em que 
cada método é mais bem aplicado, a fim de garantir uma experiência de 
uso efetiva.  

 
Figura 12 - Métodos de Avaliação da Usabilidade e UX. 

 
Fonte: A autora. 

 
Independentemente do método, o objetivo das avaliações da ex-

periência do usuário é essencialmente o mesmo: coletar dados e produ-
zir descrições de problemas de utilização para análise, que podem ser 
utilizados no processo iterativo de desenvolvimento para alcançar um 
nível aceitável de UX. (HARTSON et al., 2001)  

Bargas-Avila e Hornbæk (2012) analisaram os métodos atual-
mente aplicados e identificaram que 50 por cento das avaliações são 
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qualitativos (50 por cento), enquanto que 33 por cento quantitativos e de 
17 por cento quali-quantitativos. A pesquisa demostrou também que as 
avaliações de UX nas fases iniciais do PDP ocorrem em 20 por cento 
dos casos analisados, enquanto que nas fases finais e durante o uso as 
avaliações são mais frequentes (70 por cento). 

Han (2001) afirma que a maioria dos métodos de avaliação não 
fornecem diretamente informações que representem um nível de usabi-
lidade. Para a equipe de desenvolvimento é mais importante que as in-
formações sejam fragmentadas, explicando qual alternativa do produto 
aumenta ou diminui uma medida de usabilidade específica, do que de-
terminem se o produto é satisfatório sob o ponto de vista da experiência 
do usuário e usabilidade.  

Como métodos mais novos estão sendo introduzidos, a variedade 
de abordagens alternativas e uma falta geral de compreensão das capaci-
dades e limitações de cada método intensificou a dificuldade dos avalia-
dores em determinar quais métodos são mais eficazes (HARTSON et 
al., 2001). O autor afirma que os pesquisadores e avaliadores conside-
ram difícil comparar os métodos por causa da falta de: 

• Critérios-padrão de comparação; 
• Definições padrão, medidas e métricas para fundamentar os fa-

tores; 
• Processos estáveis e padronizados. 
É importante a flexibilidade na definição dos métodos de avalia-

ção da usabilidade (HAN e KWAHK, 2002) e os produtos devem ser 
testados com usuários representativos do público-alvo (DUMAS e RE-
DISH, 1993). Por meio de observações e questionamentos, avaliadores 
obtêm informações sobre o que agrada ou desagrada o usuário e sobre as 
suas necessidades. Também podem compreender o sistema conversando 
com os usuários, observando-os em seu dia-dia ou pedindo que responda 
a algumas questões, verbalmente ou por escrito (CATECATI et al., 
2011). Os principais métodos baseados em usuários encontrados e seus 
respectivos autores são apresentados no Quadro 4 e descritos a partir do 
item 3.3.4.1, incluindo métodos referentes a usabilidade e UX.  
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Quadro  4 – Métodos de avaliação da UX. 

Métodos Autores 

Pensamento em 
Voz alta 

(MILLER, 2006; ROBERTS e FELS, 2006; AL-
LING e NAISMITH, 2007; GEORGE, 2008; 
SADEH, 2008; BASTIEN, 2010; PREECE et al., 
2005; BOND  et al., 2014, SAARELA et al., 2013, 
MCDONALD et al., 2013; GERBER, 2012; 
SEGALL et al., 2011) 

Coaching (ZAMAN, 2008; BASTIEN, 2010)  
Aprendizado por 
Co-Descoberta 

(BASTIEN, 2010) 

Protocolo de 
Questionamentos 

(LOORBACH e TAAL, 2006; YUAN et al., 2013, 
MCDONALD et al., 2013) 
 
 

Shadowing (SMITH e GORSUCH 2004; FOSTER, 2005; 
HUMPHREYS et al., 2008) 

Testes de labora-
tório 

(HARTSON et al., 2001; SMITH e GORSUCH 
2004; PARK et al., 2006; SADEH, 2008; ZAMAN, 
2008; DONG-SEOK, 2009; MANRESA-YEE et al., 
2010; PREECE et al., 2005; TULLIS e ALBERT, 
2008; YUAN et al., 2013, KUSHNIRUK et al., 
2013; SAUER e SONDEREGGER, 2011a, SAUER 
e SONDEREGGER, 2011b) 

Grupos de foco 

(GARRET, 2003; FOSTER, 2005; MILLER., 2006; 
NYBERG e KEMPIC, 2006; PROFFITT, 2006; 
NIELSEN, 1993; TULLIS E ALBERT, 2008, 
SIEBENHANDL et al., 2013) 

Entrevista 

(GARRET, 2003 ; FOSTER, 2005; GILBERT, 
2005; RODA et al. 2005; MILLER., 2006; PROF-
FITT, 2006; NIVALA et al., 2007; SADEH, 2008; 
ZAMAN, 2008; NIELSEN, 1993, SIEBENHANDL 
et al., 2013, PARK et al., 2013, HARDING, 2013; 
EHMEN ET AL, 2012) 
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Quadro 4 - Continuação 

Registro do uso 
real 

(MILLER, 2006; ZAMAN, 2008; FUNK et al. 2010; 
LEE E KOUBEK, 2010; NIELSEN, 1993; PREECE 
et al., 2005; SORMUNEN e NEVALA, 2013, SIE-
BENHANDL et al., 2013; KUSHNIRUK et al., 
2013, BROCK et al., 2013; WECHSUNG et al., 
2012, LI et al., 2012; EHMEN et al., 2012, DUS-
CHENES et al., 2012) 

Estudo de campo 

(GARRET, 2003; KASESNIEMI et al.; 2003; FOS-
TER, 2005; RESNICK e MONTANIA, 2003; 
HOLTZBLATT, 2005; RODA et al. 2005; LOOR-
BACH E TAAL, 2006; SIM et al. 2006; CHAE et 
al., 2007; MANRESA-YEE et al., 2010; PREECE et 
al., 2005, SAARELA et al., 2013; EHMEN et al., 
2012; COMBE  et al., 2012) 

Questionário 

(BROSTRÖM, 2011, KONRADT et al. 2003; 
LILJEGREN E OSVALDER, 2004; GILBERT, 
2005; JOKELA et al., 2006; LOORBACH E TAAL, 
2006; THEOFANOS et al., 2006; CHAE et al., 
2007; WILSON, 2007; YOON et al. , 2008; KUJA-
LA et al., 2011; LAVIE et al. 2011; NIELSEN, 
1993; PREECE et al., 2005; DUMAS E REDISH, 
1993; WECHSUNG et al., 2012, PASCHOARELLI 
et al., 2012; CHOE et al., 2012; MCNAMARA e 
KIRAKOWSKI, 2011) 

PrEmo (DESMET, 2002) 
Expressões faciais (DESMET et al., 2008; SADEH, 2008) 

ESM e DRM (KAHNEMAN et al., 2004; KARAPANOS et al., 
2009; KARAPANOS, 2013) 

CORPUS (VON WILAMOWITZ-MOELLENDORFF et al; 
2006) 

iScale (KARAPANOS et al., 2009; KARAPANOS et al, 
2010) 

UX Curve (KUJALA et al., 2011) 

Cenário 
(CHAE et al., 2007; DESMET et al., 2008; SADEH, 
2008; FUNK et al., 2010; SAUER e SONDE-
REGGER, 2011b) 

Fonte: A autora. 
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3.3.4.1 Métodos de Avaliação da Usabilidade 
 
Os métodos de avaliação da usabilidade com usuários se caracte-

rizam pelas diferentes formas de expressão das necessidades e dificul-
dades dos usuários, tanto do ponto de vista pragmático, quanto do ponto 
de vista hedônico, utilizando-se de métricas quantitativas e qualitativas.  

 
3.3.4.1.1 Pensando em Voz Alta (e suas Variantes) 

 
Considerado por Nielsen (1993) um dos testes mais importantes 

da usabilidade, o método Pensando em Voz Alta (Thinking Aloud Pro-
tocol), consiste na narração por parte do usuário das ações por ele reali-
zadas, das decisões tomadas, das suas opiniões e dos seus sentimentos 
enquanto interage com o produto, ou com seu protótipo, durante a avali-
ação.  

A aplicação deste teste envolve a definição de um cenário para os 
usuários e a escolha das tarefas que devem ser executadas por eles. Para 
Barrington (2007) este tipo de teste pode ser uma grande oportunidade 
para se obter um feedback subjetivo dos participantes, principalmente 
quando acrescido de uma entrevista estruturada ou de um questionário.  

A análise do protocolo compreende três passos: o primeiro con-
siste em decompor a descrição (às vezes incompleta) das respostas obti-
das pelos usuários; o segundo, em inferir, com base nessa decomposi-
ção, um modelo dos processos subjacentes pelo qual uma pessoa realiza 
a tarefa; e, finalmente, em verificar a validade do modelo destas infor-
mações, confrontando-o com a avaliação dos demais usuários assim 
como com os requisitos do usuário e do produto – diagnosticados no 
início do PDP (NEWELL, 1984). Pode ser útil filmar ou gravar as ses-
sões para que as questões e suas respectivas respostas sejam melhor 
observadas e analisadas por toda a equipe de desenvolvimento do produ-
to (BARRINGTON, 2007). 

 Kafure e Cunha (2006) constatam que a análise da tarefa com 
base nos dados colhidos junto aos usuários é um processo que deve 
procurar evidenciar: 

1. Os objetivos que os usuários procuram atingir; 
2- Sua lógica própria de realização da tarefa (plano de ações ou 

estrutura de tarefas e subtarefas); 
3- Os conceitos conhecidos pelos usuários e sua utilização duran-

te a realização da tarefa;  
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4- Os procedimentos que eles utilizam para atingir seus objetivos 
(métodos);  

5- As condições necessárias à aplicação do teste. 
Alling e Naismith (2007) demonstraram, aplicando este método 

em um site da biblioteca de uma escola de Springfield nos EUA, que 
através desde método é possível recomendar uma série de mudanças na 
interface do site, melhorando a interface para os usuários da biblioteca. 
George (2008) também realizou uma aplicação do método Pensando em 
Voz Alta em um sistema de uma biblioteca. O autor utilizou os dados 
qualitativos para gerar melhorias no sistema assim como o desenvolvi-
mento de tutoriais, guias rápidos e treinamentos de acordo com as ne-
cessidades apresentadas no estudo.  

As técnicas deste método podem interferir na experiência do usu-
ário. Um problema fundamental é que as experiências emocionais não 
são baseadas na linguagem: é necessário um esforço cognitivo para 
colocar a experiência emocional em palavras e esse esforço pode preju-
dicar os resultados da avaliação medidas (HAN, 2003; NIELSEN, 
1993). Nas avaliações onde o usuário verbaliza suas ações após o uso, 
muitas vezes os usuários não se lembram, exatamente, de suas respostas 
ou de como completaram a tarefa.  

Este método possui variações que podem auxiliar na obtenção de 
resultados eficientes e devem ser selecionadas dependendo dos objetivos 
da avaliação, do tipo de produto e dos usuários em questão.  

3.3.4.1.1.1 Método Coaching 
 
De acordo com Nielsen (1993), o propósito deste método é des-

cobrir as necessidades dos usuários em termos de informação, proporci-
onando uma melhor compreensão do produto em desenvolvimento. Este 
método permite que o usuário faça perguntas ao avaliador (que conduz o 
teste) sobre suas dúvidas relativas ao produto que está sendo testado. O 
ponto positivo da aplicação deste método é que o mesmo permite que o 
usuário tire suas dúvidas durante o teste, possibilitando assim compre-
ender de forma clara as dificuldades do usuário na interação com o pro-
duto. O ponto negativo é que o usuário pode se inibir em questionar o 
avaliador e deixa de demonstrar seu interesse por determinado aspecto 
do produto ou de sanar suas dúvidas, o que torna o método dependente 
da reação do usuário durante o teste.  
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3.3.4.1.1.2 Aprendizagem por Co-descoberta 
 
Neste método dois usuários exploram um produto ao mesmo 

tempo e buscam descobrir como realizar determinada tarefa, enquanto 
são observados. O avaliador analisa as verbalizações dos usuários du-
rante a realização da tarefa. Uma vantagem deste método é a informali-
dade entre os usuários durante a realização da tarefa, pois geralmente os 
envolvidos no teste são amigos ou conhecidos. Estes se sentem menos 
pressionados ao realizar as ações, explorando o problema de forma mais 
natural. Uma desvantagem do método é a possibilidade de distração e 
desconcentração dos participantes durante as verbalizações do processo, 
sendo esta também uma desvantagem do método Pensando em Voz Alta 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; BASTIEN, 2010).  

Bastien (2010) realiza em sua pesquisa um teste utilizando este 
método, no qual divide os participantes (total de 32 usuários) em dois 
grupos. Para metade dos participantes (16) a sessão de teste foi conduzi-
da individualmente, pela outra metade, a sessão de teste foi realizada em 
duplas (8 no total) que executaram as tarefas juntos. Os principais resul-
tados indicaram que os tempos de conclusão das tarefas não diferiram 
estatisticamente entre os grupos. As sessões individuais permitiram a 
identificação de mais problemas de usabilidade, enquanto que as avalia-
ções em dupla permitiram uma melhor compreensão das dificuldades 
encontradas pelos utilizadores. Assim, a vantagem deste método é a 
possibilidade de uma maior compreensão a cerca das dificuldades e da 
forma como os usuários contornam os problemas de usabilidade. 

 

3.3.4.1.1.3 Protocolo de Questionamentos 
 
 Este método permite que o usuário verbalize espontaneamente os 

seus pensamentos. O avaliador estimula o usuário realizando perguntas 
diretas sobre o produto, enquanto o mesmo realiza tarefas com o produ-
to ou um protótipo. Por meio destas perguntas o avaliador busca com-
preender os modelos mentais dos usuários relativos ao sistema e às tare-
fas (LOOBACH e TAAL, 2006). A desvantagem deste método é que a 
qualidade do mesmo depende das perguntas realizadas pelo avaliador, 
para tanto a elaboração das perguntas deve ser considerada como uma 
importante atividade para uma efetiva e eficiente realização da avalia-
ção.  
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3.3.4.1.1.4 Método Shadowing 
 
Neste método, um usuário experiente (conhecedor do produto ou 

sistema) explica ao avaliador o comportamento do usuário que está rea-
lizando as tarefas. Esta técnica é utilizada quando não é apropriado ou 
possível que o usuário fale durante a realização das tarefas. A vantagem 
deste método é que o mesmo possibilita recolher dois tipos de informa-
ções: a do usuário experiente e a do usuário que realiza a tarefa. A des-
vantagem é que a confiabilidade das informações levantadas pode ser 
reduzida, visto que não são obtidas diretamente do usuário que realiza a 
tarefa (SMITH e GORSUCH, 2004; FOSTER, 2006). 

 
3.3.4.1.2 Testes de laboratório 

 
Testes de laboratório é um método que se caracteriza, principal-

mente, pelo alto grau de controle e observação, além da gravação de 
vídeo, normalmente associadas ao laboratório. (MAGUIRE, 2001; 
HARTSON ET AL., 2001) 

Maguire (2001) salienta a importância deste tipo de teste, mas 
ressalta que testes de laboratório não sejam comparados a testes de cam-
po, pois podem ocorrer diferenças significativas nas avaliações. Como 
exemplo, a pesquisa de Karat (1989), que demonstrou que os participan-
tes de um estudo de campo completaram a tarefa em 25% menos tempo 
do que quando indivíduos completaram tarefas semelhantes em condi-
ções de laboratório. No entanto, Maguire (2001) afirma que os benefí-
cios de ambos os testes compensam os fatores negativos.  

Para os testes, quando conduzidos em laboratório, devem atentar-
se às questões relativas ao contexto de uso, pois, na maioria das vezes, 
além do constrangimento de muitos usuários por conta da presença de 
câmeras e afins, o contexto do teste está em desacordo com o contexto 
ao qual o usuário utilizará o produto, causando uma série de respostas 
que podem ser equivocadas. 

 
3.3.4.1.3 Grupos de Foco 

 
Grupos de Foco (Focus Group) é uma técnica que é utilizada para 

uma avaliação de caráter subjetivo. Consiste em uma reunião de discus-
são sobre alguma questão em foco, onde podem ser abordadas as expe-
riências de uso, exigências para um novo produto, informações sobre as 
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tarefas realizadas, problemas de usabilidade em relação ao produto entre 
outras necessidades comumente avaliadas nos testes.  

A realização desse tipo de avaliação normalmente acontece na 
presença de um mediador que tenha habilidade de direcionar o grupo 
nos debates através de um roteiro determinando os tipos de discussões e 
linhas de raciocínio, mantendo assim o grupo focado (BRUSEBERG e 
MCDONAGH-PHILP, 2001). A desvantagem deste método é que o 
mesmo depende da destreza do mediador e necessita de um número 
considerável de usuário - no mínimo 6, de acordo com Nielsen (1998) - 
para que a discussão tenha resultados significativos. A vantagem é a 
troca de conhecimento, experiências e ideias a cerca da interação dos 
usuários com o produto, que auxiliam na geração de soluções inovado-
ras. 

 
3.3.4.1.4 Entrevistas 

 
As entrevistas consistem na aplicação de questões formuladas, 

baseadas nas principais áreas de interesse nas quais as informações ne-
cessitam ser levantadas. As entrevistas são realizadas de forma direta, 
estruturadas ou não. Entrevistas não estruturadas buscam levantar o 
máximo de informações possíveis acerca das experiências e expectativas 
do usuário, enquanto que, as entrevistas estruturadas apresentam um 
conjunto pré-determinado de questões que visam guiar e direcionar a 
entrevista (CATECATI et al., 2011). 

Hands et al. (2004) realizaram um estudo que indica que na maio-
ria das vezes entrevistas realizadas por meio de computador (ou via 
web) podem aumentar a honestidade do usuário, principalmente sobre 
suas reais necessidades. Permite ao usuário mais tempo para reflexão, 
assim como diminui a pressão provocada pela presença do avaliador, 
podendo gerar pensamentos e ideias que o usuário não estava ciente. Os 
autores afirmam que para uma entrevista por computador ainda mais 
satisfatória, é necessária uma segunda entrevista presencial, mas que 
ainda assim economiza consideravelmente tempo e esforço e possibilita 
um melhor resultado nas informações recolhidas.  

Para Han (2003), uma entrevista pode resultar em dados úteis pa-
ra a avaliação da UX, porém esta abordagem pode ser demorada e com 
alguns usuários pode ser difícil de obter uma quantidade razoável de 
dados. É uma abordagem que mantém o avaliador próximo ao usuário e 
pode trazer respostas enriquecedoras para o PDP, não só na aplicação da 
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entrevista, mas na observação do usuário ao respondê-la e suas manifes-
tações acerca do produto.  

 
3.3.4.1.5 Registro do Uso Real 

 
Comumente utilizado na avaliação da usabilidade de sistemas 

computacionais, este método consiste na coleta automática, e em tempo 
real, de dados relativos à interação do usuário com o sistema/produto. 
Atenta-se aos erros frequentes detectados no sistema e também aos re-
cursos relacionados às consultas aos itens de ajuda (helps e FAQs) do 
sistema (CATECATI et al., 2011). 

O ponto negativo deste método é a impossibilidade do usuário 
expor seus pensamentos durante o teste. Nielsen (1993) recomenda, 
sempre que possível, a utilização simultânea deste método em combina-
ção com outros métodos em que o usuário pode explicar as suas ações 
realizadas. 

Lee e Koubek (2010) realizaram uma pesquisa utilizando o méto-
do e afirmam que após a utilização efetiva, a preferência do utilizador 
foi significativamente influenciada pelo uso do produto, e demonstram a 
necessidade de discriminar as interações dos usuários antes e depois da 
real utilização, durante e após o processo de desenvolvimento de produ-
to. 

 
3.3.4.1.6 Estudo de Campo 

 
Nesta modalidade de avaliação, o avaliador vai a campo observar 

o usuário em seu ambiente natural de trabalho (ou interação), a fim de 
entender como os mesmos utilizam o sistema (ou produto) e realizam as 
tarefas. Este método pode ser utilizado nas fases de teste e durante o 
desenvolvimento do produto. Nielsen (1993) sugere que a escolha dos 
usuários a serem observados se dê da maneira mais variada possível, 
considerando repertório, localização, estilo de vida, entre outros quesi-
tos, com o intuito de captar os diversos panoramas da percepção do 
produto. Outro tipo de usuário que pode ser analisado são os chamados 
usuários radicais, são aqueles vivem, pensam e consomem de maneira 
diferenciada como colecionadores entre outros que podem fornecer 
insights surpreendentes em virtude de demandas excepcionais 
(BROWN, 2010).  
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Uma vantagem proporcionada por essa técnica é que o usuário se 
encontra em seu ambiente natural, portanto as posturas assumidas por 
ele serão mais reais do que as interações visualizadas em laboratório. No 
entanto, as observações tem como desvantagem uma exigência maior do 
tempo, devido a fatores sob os quais o avaliador não possui controle, 
como interrupções e ruídos do sistema (LOORBACH e TAAL, 2006; 
PREECE ET AL., 2005) 

Estudos de campo podem então ser utilizados para identificar 
problemas que estão associados com a integração do produto no ambi-
ente real do utilizador. Além disso, este tipo de teste pode demonstrar a 
aceitabilidade de um produto pelo usuário (MAGUIRE, 2001). 

Esta é uma técnica de grande importância no desenvolvimento do 
produto, pois analisa o usuário e suas interações com o mesmo, obser-
vando detalhadamente diversos aspectos que somente são identificados 
no ambiente e no contexto do usuário. 

Durante um estudo de campo, o avaliador observa o usuário em 
seu contexto, identificando as suas necessidades, fazendo anotações e 
perguntas aos usuários. Essa observação pode ser realizada de forma 
direta, quando o observador encontra-se presente durante a realização 
das tarefas dos usuários, ou indireta, quando a tarefa é acompanhada 
através de uma gravação de vídeo, por exemplo. 

As observações em campo são usualmente utilizadas nas fases 
iniciais do projeto do produto, a fim de coletar o máximo de dados sobre 
o usuário e assim guiar o PDP. Uma possível desvantagem do método se 
relaciona com os custos envolvidos para a sua realização: deslocamen-
tos, gravações, entre outros (PREECE et al., 2005). 

 
3.3.4.1.7 Questionários 

 
Os questionários são uma importante ferramenta de pesquisa que 

visa à coleta de dados referentes a um grupo representativo da popula-
ção. É utilizado quando se deseja adquirir mais conhecimento acerca de 
determinado assunto, de forma simultânea, economizando, desta forma, 
tempo do pesquisador e facilitando o levantamento estatístico dos dados. 
Existem três tipos de questionários que podem ser aplicados aos usuá-
rios: os fechados, os abertos e os mistos. Todos devem seguir os princí-
pios da clareza e neutralidade (CATECATI et al., 2001). 
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Para Jokela et al. (2005), os questionários medem a satisfação do 
usuário e fornecem resultados quantitativos, embora métricas subjetivas 
da usabilidade também possam ser utilizadas.  

O questionário SUMI, desenvolvido por Kirakowski e Corbett 
(1993), permite medir cinco fatores da usabilidade: satisfação, eficiên-
cia, utilidade, controle e capacidade de aprendizado. É um questionário 
para medição da usabilidade sob a ótica do usuário e é reconhecido por 
testar a satisfação por meio de 50 questões fechadas. 

Chin Diehl e Norman (1988) desenvolveram um questionário 
chamado QUIS (Questionnaire for User Interaction Satisfaction) que 
tem como objetivo medir os fatores da usabilidade na web como capaci-
dade de leitura de caracteres, layout de monitores e terminologia. QUIS 
é um questionário para medir a satisfação do usuário quanto à usabilida-
de de um modo padronizado, seguro e válido, a fim de obter informa-
ções precisas em relação à reação dos usuários a novos produtos (JO-
KELA et al., 2005). Este método é considerado por Lin et al. (1997) 
como efetivo, de fácil aplicação, baixo custo e com necessidade de en-
volvimento de poucos indivíduos. 

A Escala de Usabilidade SUS (System Usability Scale) foi desen-
volvida por Brooke (1996) como um questionário que permite que um 
produto ou serviço seja avaliado de forma rápida e fácil. Neste questio-
nário, somente uma das opções pode ser escolhida, na qual a pergunta é 
feita e o entrevistado indica o grau de concordância ou discordância em 
uma escala Likert de cinco níveis. Entretanto, as perguntas que indicam 
a concordância ou discordância dos entrevistados devem ser seleciona-
das cuidadosamente. O resultado do SUS é um número simples repre-
sentando a métrica composta de toda a usabilidade do sistema.  

Bangor et al. (2008 e 2013) apresentam uma nova versão do mé-
todo SUS, apesar de considera-lo um método robusto, versátil e que 
pode ser usado para complementar positivamente um teste de usabilida-
de. A nova versão permite que o SUS forneça uma medida estimativa do 
ponto de vista do cliente em relação à satisfação, flexibilidade para me-
dir dois aspectos muito diferentes de usabilidade de uma interface, para 
que possam ser analisados e ponderados de forma adequada. Por fim, o 
método permite comparar duas versões do mesmo sistema, assim como 
sistemas concorrentes. Em Kortum e Bangor (2013), a nova versão do 
questionário é aplicada com usuários de aparelhos de micro-ondas de 
diferentes marcas.  
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Outro questionário utilizado é o CIF (Common Industry Format), 
descrito por Theofanos et al. (2006) como um método que tem como 
principal aspecto medir a eficiência, eficácia e satisfação, assim como 
descrever a análise de contexto de uso, requisitos do usuários e da tare-
fa.  

Han (2003) acrescenta que, apesar de eficientes, as técnicas nor-
malmente empregadas por questionários têm eficácia limitada para me-
dir a experiência emocional do usuário e conveniência do produto. O 
autor afirma que um método utilizado para avaliar esses aspectos intan-
gíveis é um questionário com Escalas Likert de cinco níveis de respos-
tas. Porém, aponta um problema com este método quando relacionado 
com a avaliação emocional: os temas das perguntas ou âncoras sobre as 
escalas são atribuídos pelo avaliador e muitas vezes não signifi-
cam tanto para os usuários. 

 
3.3.4.2 Métodos de avaliação da Experiência do Usuário 
 
Os métodos encontrados que melhor se adequam as avaliações de 

UX, estão relacionados com questões emocionais e afetivas e, princi-
palmente, com o uso contínuo dos produtos. A avaliação da UX é uma 
ação de investigação que procura compreender a forma como o usuário 
interage com determinado produto e os resultados (positivos e negati-
vos) desta interação. As avaliações de UX permitem constatar, observar 
e registrar a produtividade, o desempenho e a satisfação do usuário, 
diagnosticando as características do produto que provavelmente prejudi-
quem a interação. A partir da avaliação de UX nos produtos (e durante 
seu desenvolvimento) podem-se prever as dificuldades de aprendizado 
no uso e conhecer a opinião do usuário em relação ao produto. (LAW e 
VAN SCHAIK, 2010; JOKELA, 2004; HAN et al., 2001).  

 
3.3.4.2.1 PrEmo 

 
O Product Emotion Measure (PrEMO) fornece um método para 

medir a reação emocional do produto no usuário. No lugar do típico 
auto-relato, os participantes selecionam personagens animados para 
representar sua opinião sobre o produto (DESMET, 2002)  

Os personagens são validados como representantes de um conjun-
to de emoções. Palavras genéricas que não eram necessariamente relaci-
onadas com o produto ou as dimensões de interesse de medição foram 
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colocadas em cartões e usuários foram capazes de selecionar as palavras 
que eles usariam para descrever o produto ou como eles se sentiam. 
Neste método não são fornecidas aos usuários escalas pré-determinadas, 
possibilitando que os mesmos criem suas próprias escalas e tenham a 
oportunidade de explicar suas respostas. 

Desmet (2003) defende o uso deste método para a avaliação da 
UX, embora neste método não sejam avaliadas as emoções associadas 
ao uso. São consideradas apenas as emoções provocadas pelo aspecto 
visual do produto, se referindo a uma avaliação do produto no contexto.  

 
3.4.3.2.2 Avaliação emocional por Expressões faciais 

 
Diversos métodos existem para medição de expressões faciais e, 

apesar de serem utilizados, estes métodos não foram desenvolvidos para 
o PDP. Para combinar uma expressão facial com uma emoção é preciso 
ter a compreensão das categorias de emoções humanas e suas expres-
sões faciais (KHALID e HELANDER, 2006). Normalmente, as expres-
sões faciais fornecem informações sobre o estado emocional (incluindo 
surpresa, gozo, nojo, tristeza, euforia, e irritabilidade), temperamento e 
personalidade (incluindo características tais como a hostilidade, e socia-
bilidade). Este método pode ser útil para a compreensão e interpretação 
das emoções do usuário enquanto utiliza o produto.   

 
3.3.4.2.3 ESM e DRM 

 
O Experience Sampling Method (ESM) minimiza o estresse cau-

sado pelos métodos de retrospecção (que necessitam de uma observação 
e analise de acontecimentos do passado), porém sobrecarrega os partici-
pantes, que devem interromper suas atividades em certos momentos 
para realizar anotações de sua experiência em tempo real. Kahneman et 
al. (2004) consideram a realização do ESM por longos períodos de tem-
po sacrificante e desenvolveram o Método da Reconstrução do Dia 
(DRM) que impõe um processo cronológico na reconstrução de experi-
ências diárias, que permite reconstruir comportamentos e emoções das 
atividades vividas no dia a dia. Estes autores relataram resultados muito 
próximos aos obtidos através do método de amostragem da experiência. 
O benefício de DRM sobre ESM é sua menor duração, a não interrupção 
das atividades dos entrevistados e o fato de impor uma menor carga 
sobre eles (KARAPANOS, ET AL. 2009).  
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 Karapanos et al.(2009) utilizaram o Método da Reconstrução do 

Dia (DRM) para avaliar as experiências dos usuários com iPhones du-
rante 5 semanas. Suas descobertas foram que tipos diferentes de experi-
ências podem ocorrer ao longo do mesmo dia. Norman (2009) afirma 
que os usuários formam a sua avaliação global do produto com base em 
memórias de experiências do passado, porém estudos psicológicos indi-
cam que as pessoas não podem lembrar de todos os detalhes de suas 
experiências. A vantagem destes métodos é a obtenção das experiências 
do usuário durante o uso contínuo do produto. 

  
3.3.4.2.4 CORPUS 

 
Von Wilamowitz-Moellendorff et al. (2006) desenvolveram uma 

técnica de entrevista retrospectiva chamada CORPUS, que serve para 
reconstruir as mudanças na experiência do usuário de um celular ao 
longo de um período de mais de um ano. Os utilizadores foram convida-
dos a avaliar também as dimensões de UX em uma escala de dez pontos. 
A técnica foi uma maneira simples para identificar a dinâmica das di-
mensões de UX e os pesquisadores foram capazes de identificar dois 
fenômenos: familiaridade e comparação com outros celulares, explican-
do as mudanças ao longo do tempo. A vantagem deste método é também 
a obtenção das experiências do usuário durante o uso contínuo do produ-
to, além de identificar as diferentes formas do usuário se relacionar com 
o produto. 

 
3.3.4.2.5 iScale 

 
 Karapanos et al. (2009)  desenvolveram o método iScale, uma 

ferramenta de pesquisa que visa ajudar os usuários de forma retrospecti-
va, relembrando sua experiência longitudinal, ou seja, ao longo do tem-
po. Este método foi revisado e melhorado em Karapanos et al (2010). 
Em iScale os usuários são incentivados a expressar como a sua opinião 
mudou desde o momento da compra do produto até o presente. O iScale 
foi concebido principalmente como técnica de pesquisa on-line, com 
foco na utilidade, facilidade de uso e na capacidade de inovação. O pon-
to forte deste método é a identificação da alteração das suas emoções e 
interpretação de suas experiências durante o uso do produto ao longo do 
tempo através de narrativas da experiência. 



103 
 

3.3.4.2.6 UX Curve 
 
O método UX Curve é de fácil aplicação e foi desenvolvido como 

suporte aos usuários para lembrar detalhes importantes dos produtos que 
afetam a experiência do usuário (KUJALA et al., 2011). A curva UX 
investiga atratividade, a facilidade de uso, e o grau de utilização a fim de 
identificar os usuários satisfeitos (e o motivo da satisfação) e os insatis-
feitos (e o motivo da insatisfação). O usuário é convidado a desenhar 
uma curva que descreve como e quanto a sua relação com o produto se 
alterou a partir da primeira vez que foi utilizado até o presente. Os parti-
cipantes também devem descrever os motivos de eventuais mudanças. 
Os resultados da pesquisa sugerem que o método da curva UX é útil 
para avaliar a qualidade da longa experiência do usuário uma vez que 
fornece dados qualitativos que descrevem a qualidade de longo prazo da 
experiência do utilizador e identifica as principais experiências indivi-
duais que alteram a atitude e sentimento dos usuários em relação ao 
produto. 

Além de dados qualitativos, a Curva UX também fornece dados 
quantitativos sobre as tendências da experiência do usuário ao longo do 
tempo. Os resultados mostram que a experiência do usuário é pessoal - 
como sugerido por Hassenzahl e Tractinsky (2006).  

 Kujala et al. (2011) afirmam que este método pode ser menos 
adequados para a análise da experiência do usuário de um produto que 
está atualmente em desenvolvimento.  

 
3.3.4.2.7 Cenário 

 
O método baseado em cenários (ROSSON e CAROLL, 2002) é 

um conjunto de técnicas em que se descreve o uso do produto ainda em 
sua fase inicial no processo de desenvolvimento. São descrições narrati-
vas por parte dos usuários de episódios de uso imaginadas que são de-
pois utilizadas para uma variedade de maneiras para guiar o desenvol-
vimento de um sistema que permitirá o uso destas experiências. 

A aplicação destes métodos pode ocorrer de forma que o avalia-
dor e o usuário estejam em diferentes locais ou tempo. Este é chamado 
de teste remoto, onde os participantes que estão sendo testados não po-
dem ser observados diretamente durante o processo. Com o avanço 
tecnológico, os aprimoramentos dos recursos e a infinidade de progra-
mas de captura de imagem e áudio em tempo real oferecem a possibili-
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dade da execução de um teste de usabilidade à distância com bom retor-
no (BASTIEN, 2010), permitindo entender como o usuário aprende e se 
sente utilizando determinado produto e quão complexo ou simples ele 
deve ser para gerar um nível satisfatório na sua experiência de interação.  

 
3.3.5 Dimensões e Fatores de Avaliação da UX 

 
Dada à ampla gama de fatores de UX, uma taxonomia desses fa-

tores com definições claras fundamentadas em teorias seria muito útil 
(BEVAN, 1996). A taxonomia pode facilitar a seleção dos fatores certos 
para o contexto certo. 

Bevan (1996) apontou que em muitas organizações a usabilidade 
era ignorada por não haver critérios objetivos para a sua avaliação no 
desenvolvimento e pós-desenvolvimento de produtos. Independente do 
método de avaliação de usabilidade selecionado é necessário considerar 
vários tipos de fatores de usabilidade de um modo sistemático (HEO et 
al., 2009).  

Após investigar as relações entre usuário-produto e a tarefa, no 
contexto potencial de utilização, devem-se selecionar os fatores da UX 
apropriados e indispensáveis para o produto em avaliação, as técnicas 
estatísticas (por exemplo, análise de variância) a serem utilizadas e, 
principalmente, se os resultados de desempenho foram bem estabeleci-
dos. Um índice de usabilidade único é definido como um valor que re-
presenta o nível de uma única dimensão, enquanto um índice de usabili-
dade integrado é definido como um valor que representa o nível geral de 
usabilidade que combina todo o conjunto das dimensões de utilização 
(HAN e KIM, 2008).  

O estudo realizado por Han et al. (2001) foi considerado uma das 
principais referências para esta pesquisa. Os autores realizam um estudo 
acerca das dimensões de experiência dos usuários e as dividem em di-
mensões de desempenho e de imagem/impressão. São descritas um total 
de 48 dimensões, sendo 23 de desempenho e 25 de imagem/impressão.  

A partir das dimensões e fatores encontrados na revisão biblio-
gráfica, foram observadas as avaliações realizadas em cada uma e os 
autores que as privilegiam. Após análise destas dimensões, foram obser-
vadas grandes similaridades em diferentes contextos e autores e foram 
destacados os principais fatores de acordo com cada dimensão. A no-
menclatura dos fatores nem sempre era a mesma, porém durante a análi-
se percebeu-se a similaridade dos termos e conceitos de diferentes auto-
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res, permitindo uma adequação dos mesmos. Foram selecionados 20 
fatores para a dimensão pragmática e 9 fatores para a dimensão hedôni-
ca, totalizando 29 fatores que influenciam na experiência do usuário 
(Quadro 5).   

 
Quadro  5– Dimensões e fatores da UX. 
DIMENSÃO PRAGMÁTICA 

Fatores Descrição e autores 

FP01 Prevenção de Erros 

Busca evitar que o usuário cometa erros ou 
enganos. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; TULLIS e 
ALBERT, 2008; PREECE et al., 2005; 
BEVAN, 1995; HAN, 2001; JOKELA, 
2006; GARRET, 2003; HASSENZAHL, 
2008) 

FP02 Clareza 

A forma como o produto se parece e funci-
ona deve ser claro e preciso. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; HAN, 2001; 
DIEFENBACH e HASSENZAHL, 2011; 
NORMAN, 2004; GARRET, 2003) 

FP03 Feedback 

Grau de apresentação das informações de 
retorno para uma atividade do usuário. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et 
al., 2005; HAN, 2001; DIEFENBACH e 
HASSENZAHL, 2011; NORMAN, 2004; 
GARRET, 2003; ISO 9241-210, 2008) 

FP04 Consistência 

Tarefas similares devem ser executadas de 
modos similares. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et 
al., 2005; BEVAN, 1995; HAN, 2001; 
NORMAN, 2004; GARRET, 2003) 
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Quadro 5 – Continuação 

FP05 Familiaridade 

Medida em que o conhecimento do usuário 
pode ser aplicado ao interagir com um novo 
produto. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et 
al., 2005; HAN, 2001; GARRET, 2003; 
ISO 9241-210, 2008; HASSENZAHL, 
2008; DESMET e HEKKERT, 2007) 

FP06 Informatividade 

Medida em que o produto é informativo e 
possui todas as informações necessárias ao 
usuário de forma adequada. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et 
al., 2005; HAN, 2001; NORMAN, 2004) 

FP07 Capacidade de 
aprendizado 

Tempo e esforço necessários para que o 
usuário aprenda como utilizar o produto. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; TULLIS e 
ALBERT, 2008; PREECE et al., 2005; 
HAN, 2001; JOKELA, 2006; DIEFEN-
BACH e HASSENZAHL, 2011; GARRET, 
2003; DESMET e HEKKERT, 2007) 

FP08 Memorização 

Grau em que o produto é fácil de lembrar. 
(NIELSEN, 1993; NIELSEN, 2001; NIEL-
SEN, 2008; PREECE et al., 2005; HAN, 
2001; JOKELA, 2006; DESMET e HEK-
KERT, 2007) 

FP09 Previsibilidade 

Capacidade do usuário em determinar o 
efeito da ação futura com base nas experi-
ências de interação passadas. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et 
al., 2005; HAN, 2001; HASSENZAHL, 
2008) 
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Quadro 5 – Continuação 

FP10 Acessibilidade 

Grau em que um produto é fácil de abordar 
ou operar. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et 
al., 2005; HAN, 2001; GARRET, 2003; 
ISO 9241-210, 2008) 

FP11 Recuperabilidade 

Capacidade do usuário em adotar ações 
corretivas quando um erro foi reconhecido. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et 
al., 2005; BEVAN, 1995; HAN, 2001; 
GARRET, 2003) 

 
FP12 

 

 
Controle 

Habilidade do usuário em controlar, regular 
e operar o produto. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et 
al., 2005; HAN, 2001; DIEFENBACH e 
HASSENZAHL, 2011; ISO 9241-210, 
2008; HASSENZAHL, 2008) 

FP13 Eficácia 

Extensão na qual uma meta é alcançada ou 
uma tarefa é realizada. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; TULLIS e 
ALBERT, 2008; PREECE et al., 2005; 
BEVAN, 1995; HAN, 2001; JOKELA, 
2006; DIEFENBACH e HASSENZAHL, 
2011; GARRET, 2003; ISO 9241-11, 1998; 
ISO 9241-210, 2008) 

FP14 Eficiência 

Quantidade de esforço requerido para se 
atingir uma meta. Quanto menos esforço, 
maior é a eficiência. 
(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; TULLIS e 
ALBERT, 2008; PREECE et al., 2005; 
BEVAN, 1995; HAN, 2001; JOKELA, 
2006; GARRET, 2003; ISO 9241-11, 1998; 
ISO 9241-210, 2008) 
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Quadro 5 – Continuação 

FP15 Compreensão 
Grau em que o usuário compreende o pro-
duto, seus objetivos e suas funções. 
(HAN, 2001; HASSENZAHL, 2008) 

FP16 Adequação 

Grau em que o produto se adequa 
aos diferentes utilizadores e as suas condi-
ções de uso.  
(HAN, 2001; NORMAN, 2004; ISO 9241-
210, 2008) 

FP17 
Priorização da fun-
cionalidade e infor-

mação 

Grau em que a funcionalidade e a informa-
ção mais importante do produto são facil-
mente acessadas pelo usuário. 
(JORDAN, 1998; BEVAN, 1995; NOR-
MAN, 2004) 

FP18 Segurança 

Grau com que o produto oferece níveis 
aceitáveis de risco de dano. 
(PREECE et al., 2005; DIEFENBACH e 
HASSENZAHL, 2011; NORMAN, 2004; 
DESMET e HEKKERT, 2007) 

FP19 Restrições 

Delimitação do tipo de interação que pode 
ocorrer entre o produto e o usuário. Se 
refere as restrições físicas, lógicas e cultu-
rais. 
(PREECE et al., 2005; NORMAN, 2004) 

FP20 Mapeamento 
Refere-se à relação entre os controles e 
seus efeitos no produto/sistema. 
(PREECE et al., 2005; NORMAN, 2004) 
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Quadro 5 – Continuação 
DIMENSÃO HEDÔNICA 

Fatores Descrição e autores 

FH01 Forma 

Percepção sobre a forma de um produto 
desenvolvido pelas características integra-
das (razão comprimento, área, etc) dos seus 
componentes, tais como linha e curvatura. 
(NORMAN, 2004; GARRET, 2003; 
SCHIFFERSTEIN e HEKKERT, 2008; 
HASSENZAHL, 2008; DESMET e HEK-
KERT, 2007) 

FH02 Cor 

Imagem conceitual de um produto desen-
volvido pela sua cor. 
(GARRET, 2003; SCHIFFERSTEIN e 
HEKKERT, 2008; HASSENZAHL, 2008) 

FH03 Brilho 

A imagem conceitual de um produto de-
senvolvido pelo seu brilho (escuro, brilhan-
te).  
(GARRET, 2003; SCHIFFERSTEIN e 
HEKKERT, 2008) 

FH04 Conforto 

Grau em que o usuário considera o produto 
fácil e confortável. 
(JORDAN, 1998; DESMET e HEKKERT, 
2007) 

FH05 Atratividade 

Sensação de que o produto é adequado e 
atrativo. 
(PREECE et al., 2005; DIEFENBACH e 
HASSENZAHL, 2011; HASSENZAHL, 
2008) 

FH06 Satisfação 

Ausência de desconforto e presença de 
atitudes positivas para com o uso do produ-
to. 
(JORDAN, 1998; TULLIS e ALBERT, 
2008; PREECE ET AL., 2005; HAN, 2001; 
JOKELA, 2006; DIEFENBACH e HAS-
SENZAHL, 2011; NORMAN, 2004; 
GARRET, 2003; ISO 9241-11, 1998; ISO 
9241-210, 2008; DESMET e HEKKERT, 
2007) 
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Quadro 5 – Continuação 

FH07 Esteticamente Apre-
ciável 

Grau em que o usuário gosta ou não gosta 
da estética de um produto em detrimento de 
outro. 
(PREECE et al., 2005; NORMAN, 2004; 
SCHIFFERSTEIN e HEKKERT, 2008; 
HASSENZAHL e TRACTINSKY, 2006; 
HASSENZAHL, 2008; DESMET e HEK-
KERT, 2007) 

FH08 Motivador 

Grau em que o produto se torna motivador 
em termos de novidade e mudança. 
(PREECE et al., 2005; HASSENZAHL, 
2008) 

FH09 Emocionalmente 
Adequado 

Grau em que o usuário considera o produto 
adequado do ponto de vista emocional. 
(PREECE et al., 2005; NORMAN, 2004; 
SCHIFFERSTEIN e HEKKERT, 2008; 
HASSENZAHL e TRACTINSKY, 2006; 
HASSENZAHL, 2008; DESMET e HEK-
KERT, 2007) 

Fonte: A autora. 

Muitas vezes, os fatores das dimensões pragmáticas e hedônicas 
são conflitantes, dificultando a interpretação dos resultados. Neste caso, 
é necessária uma observação dos requisitos do usuário e do contexto de 
uso do produto. Kwahk e Han (2002) realizam uma pesquisa que priori-
za os fatores individualmente, classificando-os em dois grupos distintos: 
os de propriedade estática e os de propriedade dinâmica. Os fatores de 
propriedade estática se referem àqueles que não mudam ao longo do 
tempo, como forma, material, entre outros, enquanto as propriedades 
dinâmicas são transitórias e variam ao longo do ciclo de vida do produ-
to, caracterizadas principalmente por aspectos subjetivos e qualitativos.  

Pode-se observar que os fatores da dimensão pragmática são mais 
objetivos e concretos, e consequentemente mais fáceis de serem analisa-
das pelos métodos de avaliação. Já os fatores da dimensão hedônica são 
subjetivos e por isso, pode-se considerar que sua obtenção e interpreta-
ção são mais complexas. A seleção de métricas (elementos individuais 
de um fator que podem ser avaliados) adequadas aos objetivos da avali-
ação de usabilidade e UX e aos métodos utilizados podem auxiliar na 
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compreensão da influência de determinados fatores na interação do usu-
ário com o produto. 

 
3.3.6 Métricas de Avaliação da Usabilidade e UX 

 
Durante a avaliação da UX, os fatores são avaliados a partir de 

métricas selecionadas e, a obtenção e interpretação destes resultados 
auxilia a equipe de desenvolvimento do produto na seleção da melhor 
alternativa de projeto (HAN, 2001; BASTIEN, 2008). 

Para Hartson et al. (2001), ainda não há uma padronização das 
métricas de usabilidade e os pesquisadores e especialistas acabam por 
definir suas próprias métricas de acordo com os objetivos da avaliação. 
O autor apresenta características para que uma métrica seja replicável e 
satisfatória: 

• Ser definida de forma que seja compreensível por todos; 
• Ser calculada a partir de dados da usabilidade; 
• Apresentar uma forma padrão para medir e coletar os dados; 
• Especificar um ou mais níveis de desempenho que devem ser 

tomados como referência. 
As métricas são importantes na avaliação da usabilidade, pois 

elas estabelecem um padrão de medida e permitem que se obtenham 
níveis de desempenho de cada fator, permitindo que se analise o com-
portamento dos fatores no produto. Foram encontradas oito principais 
métricas na literatura (Quadro 6). 

A frequência de erros, que visa medir quanto e quando o usuário 
comete erros na interação com o produto; o número de tarefas concluí-
das por unidade de tempo, onde se deve observar a o tempo gasto para 
cada tarefa de acordo com os níveis estipulados; número de funções 
utilizadas para executar uma tarefa, que visa perceber a dificuldade do 
usuário para efetivar determinada tarefa com eficiência, tempo necessá-
rio para completar uma tarefa, que se relaciona com o tempo esperado 
par a realização da mesma e tipos de erro, que relatam quais os erros 
cometidos. Diferenciação conceitual e abrangência, métrica que está 
relacionada com o quanto o produto atinge diferentes públicos (dentre 
os desejados) e se diferencia da concorrência, sucesso na tarefa, que 
identifica o nível de sucesso do usuário ao realizar a tarefa e diferenças 
culturais que permite a observação do quanto às diferenças culturais 
interferem na realização da tarefa do ponto de vista de diferentes usuá-
rios e público-alvo.  
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Quadro 6- Métricas da Avaliação da UX. 
Métricas Autores 

Me1 Frequência de 
erros 

(HAN et al. 2001; TULLIS e ALBERT, 2008; 
KOUBEK et al. 2003; CROWTHER et al. 
2004; RODA et al. 2005; YOON et al. , 2008; 
NIELSEN, 1993; PREECE et al., 2005) 

Me2 
Número de tarefas 

concluídas por 
unidade de tempo 

(HAN et al. 2001; VAN SCHAIK e LING, 
2007; LAW e VAN SCHAIK, 2010; LOOR-
BACH E TAAL, 2006; NIELSEN, 1993) 

Me3 

Número de fun-
ções utilizadas para 
executar uma tare-

fa 

(HAN et al. 2001; LILJEGREN e 
OSVALDER 2004; SMITH e GORSUCH 
2004; RODA et al. 2005; FOSTER, 2005; 
DONG-SEOK, 2009; PARK et al., 2006; 
NIELSEN, 1993; DUMAS e REDISH, 1993) 

Me4 
Tempo necessário 

para completar 
uma tarefa 

(BASTIEN 2008; TULLIS e ALBERT, 2008; 
NIELSEN, 1993; ISO 9241-11, 1998; FOS-
TER, 2005; JOKELA et al., 2006; LOOR-
BACH e TAAL, 2006; PREECE et al., 2005; 
DUMAS e REDISH, 1993; TULLIS e AL-
BERT, 2008) 

Me5 Tipos de erros (BASTIEN, 2008) 
 

Me6 
Diferencia-

ção conceitual e 
abrangência 

(LAW e VAN SCHAIK, 2010; KOUBEK et 
al. 2003; CROWTHER et al. 2004; DONG-
SEOK, 2009; GILBERT, 2005)  

Me7 Sucesso na tarefa 

(TULLIS e ALBERT, 2008; KOUBEK et al. 
2003; CROWTHER et al. 2004; SMITH e 
GORSUCH 2004; FOSTER, 2005; GIL-
BERT, 2005; HOLTZBLATT, 2005; JOKE-
LA et al., 2006; ISO 9241-11, 1998; LOOR-
BACH E TAAL, 2006; PARK et al., 2006; 
HONG et al. 2007; YOON et al. , 2008; 
DONG-SEOK, 2009) 

Me8 Diferenças cultu-
rais 

(LAW e VAN SCHAIK, 2010; BABBAR et 
al. 2003; SMITH e GORSUCH 2004; MIL-
LER, 2006; GILBERT, 2005; DONG-SEOK, 
2009) 

Fonte: A autora. 
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Percebe-se que as métricas encontradas na literatura se identifi-
cam mais com os fatores da dimensão pragmática, principalmente por 
serem métricas quantitativas. Porém, o resultado da utilização destas 
métricas pode apresentar respostas indicativas para os fatores da dimen-
são hedônica. Por exemplo, a frequência de erros pode apontar lacunas 
em relação à atratividade, conforto e satisfação durante o uso do produ-
to. Aponta-se também que se não for possível obter métricas objetivas 
para a avaliação dos fatores, medidas subjetiva baseadas na percepção 
dos usuários, também podem fornecer uma indicação dos fatores. 

 
3.3.7 Seleção dos métodos, métricas e fatores de avaliação da UX  

 
A variedade atual de abordagens alternativas para métodos de 

avaliação de UX concebido para avaliar e melhorar a usabilidade e UX 
dos produtos e sistemas, juntamente com falta de compreensão das ca-
pacidades e limitações dos novos métodos (HARTSON ET AL., 2001) 
prejudica a utilização destes e a inovação quanto às formas de avaliar a 
usabilidade e UX.  

Para Hartson et al. (2001), a seleção do método de avaliação 
compreende na escolha da melhor alternativa para a avaliação, de acor-
do com a realidade do produto: seu contexto de uso, seus requisitos do 
usuário e os objetivos da avaliação. Para Jokela et al. (2005), determinar 
os requisitos da usabilidade consiste em definir os fatores de usabilidade 
(e UX), suas métricas, bem como os valores-alvo para os fatores seleci-
onados.  

Desta forma, para a seleção dos métodos de avaliação da UX é 
necessário que, primeiramente, se estabeleça os objetivos da avaliação, 
o contexto de uso e o tipo de produto para que, a partir dessas informa-
ções, sejam selecionados os fatores (das dimensões pragmática e hedô-
nica) e seus critérios de avaliação (métricas) que serão avaliados (por 
meio dos métodos).  

A ISO 9241-11 (1998) aponta que a identificação dos objetivos 
do usuário pode ajudar na seleção dos fatores e métricas apropriadas 
para a avaliação da usabilidade. Quanto à seleção das métricas, a ISO 
9241-11 (1998) afirma que, pela importância relativa dos fatores, por 
dependerem do contexto de uso, do tipo de produto e do objetivo da 
avaliação, convém que não haja regra geral de como as medidas sejam 
escolhidas ou combinadas. A escolha e o nível de detalhes de cada me-
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dida dependem dos objetivos das partes envolvidas na medição, assim 
como a importância relativa de cada fator.   

Para Harvey (2011) o contexto de uso deve ser utilizado para 
considerar a definição dos métodos, fatores e métricas mais adequados 
para a avaliação da usabilidade e UX. Além do contexto de uso, o autor 
aponta a fase de aplicação do método, os recursos necessários e as pes-
soas envolvidas na avaliação como princípios que devem ser utilizados 
para planejar a avaliação.  

Quanto ao tipo de produto a ser avaliado, aqueles cuja função 
prática (ou técnica) predomina – uma furadeira ou um caixa eletrônico, 
por exemplo – tendem a ser mais adequadamente avaliados por meio de 
métodos que forneçam resultados mais quantitativos, tais como os testes 
e experimentos com o usuário. Já os produtos que levam a uma maior 
experiência de uso – aparelhos celulares ou mesmo automóveis, por 
exemplo – são usualmente avaliados por métodos mais subjetivos: en-
trevistas, grupos de foco, entre outros (ROEPKE et al, 2011).  

A combinação de métodos é geralmente a abordagem mais pro-
dutiva para avaliação da experiência do usuário. Para Barrington (2007) 
primeiramente os fatores devem ser combinados com os objetivos de 
avaliação (que dependem da fase do PDP em que o produto se encon-
tra). Kemczinki (2005) salienta que os métodos, fatores e métricas de 
avaliação que existem não são específicos, mas sim genéricos, pouco 
práticos e não modelados e que existe uma grande dificuldade em en-
contrar formas e ou ferramentas específicas para essa atividade ou pro-
cesso, que atendam o usuário final.  

Martins et al (2013) realizaram um estudo a fim de identificar e 
classificar os métodos descritos na literatura para a avaliação da usabili-
dade de produtos e serviços baseados em tecnologias de informação e 
comunicação. A partir de uma revisão sistemática da literatura, os auto-
res observaram que a combinação de métodos é relativamente comum, 
especialmente a combinação de teste e métodos de investigação, prova-
velmente porque o uso dos dois permite recolher informação quantitati-
va e qualitativa que contribui para uma avaliação mais completa. 

Albertazzi et al. (2012) afirmam que o desenvolvimento de testes 
de usabilidade envolve a definição das métricas, métodos e tarefas à 
serem realizadas, a fim de atingir os objetivos do teste. A equipe de 
desenvolvimento precisa identificar quais métodos são mais eficazes 
para a finalidade da avaliação e tal decisão é dificultada devido à falta 
de critérios de comparação e dificuldade de identificação das qualidades 
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e limitações dos métodos e suas relações com as métricas e fatores 
pragmáticos e hedônicos.  

A avaliação da experiência do usuário requer considerações cui-
dadosas na definição de fatores específicos, a seleção de medidas efica-
zes, e a escolha dos métodos de avaliação adequados (KWAHK e HAN, 
2002), além de uma analise ponderada dos resultados. Para a seleção dos 
métodos, métricas e fatores de avaliação, são necessários, segundo 
Kwahk (1999): 

1) Listar os fatores de interesse a serem avaliados, de acordo com 
os requisitos do usuário e as características do produto; 

2) Identificar as métricas mais relevantes de avaliação, aplicáveis 
a cada fator;  

3) Escolher o(s) método(s) de avaliação com base nos critérios de 
seleção dos fatores e métricas.  

Kwahk (1999) sugere a seleção dos métodos, métricas e fatores 
utilizando a técnica de diagrama de afinidades (HOLTZBLATT e BE-
YER, 1993). Este diagrama é uma ferramenta de gestão e é utilizada 
para direcionar a solução de problemas, organizar as informações neces-
sárias à solução de um problema e organizar as ideias resultantes do 
processo de avaliação.  

Heo et al. (2009) criaram um modelo, aplicável ao setor de tele-
fonia celular, para apoiar a decisão da equipe de desenvolvimento deste 
produto. O modelo é baseado em um modelo hierárquico de fatores de 
usabilidade, que permite uma avaliação de forma analítica. Um estudo 
demonstrou que o modelo poderia ser uma ferramenta útil, porém so-
mente para avaliar a usabilidade de um telefone celular. 

No que diz respeito a analise dos resultados, na maioria das avali-
ações de usabilidade, os problemas encontrados pelos avaliadores são 
comparados buscando a identificação de problemas semelhantes 
(HORNBÆK, 2007). Além disso, os problemas são muitas vezes com-
binados a um checklist de problemas já conhecidos por parte da equipe 
de desenvolvimento (provenientes de outras avaliações de UX). Hartson 
et al. (2001) afirmam que, neste caso, os problemas que são considera-
dos similares são substituídos por uma descrição geral. A desvantagem 
deste modo de analise dos resultados é que o mesmo elimina a possibili-
dade de considerar os problemas de UX isoladamente.   

Hartson et al. (2001) apresentam um método comparativo das 
descrições dos problemas de usabilidade, que determina se os problemas 
encontrados são semelhantes ou duplicados. Além disto, os problemas 
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devem ser comparados e suas descrições individuais devem ser mantidas 
para análise. Por fim, o método aconselha uma comparação dos proble-
mas encontrados com os padrões de usabilidade da organização a fim de 
identificar as soluções mais adequadas.  

Revisando a literatura, percebe-se a inexistência de uma sistemá-
tica clara, ou de consenso, a respeito de como se deve proceder para 
selecionar um método de avaliação de usabilidade. No entanto, como já 
é de conhecimento, o tipo de produto a ser avaliado e o seu contexto de 
uso e a fase do processo de desenvolvimento em que se encontra deve 
ser considerados durante a escolha. 

 
3.4 AVALIAÇÃO DA EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO NO PROCES-
SO DE DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS 

 
Para a avaliação da UX nos produtos é necessária a visualização 

do seu processo de desenvolvimento como um todo. Esta visualização 
gera uma maior compreensão acerca do produto, auxilia na identificação 
dos requisitos do usuário e de seu contexto de uso, facilitando a avalia-
ção da experiência do usuário desde o início de seu desenvolvimento. 

O Processo de desenvolvimento de produtos deve descrever uma 
abordagem sistemática, que deve ser planejada e aplicada de forma fle-
xível e adaptada a diferentes tipos de produtos, conforme modelos apre-
sentados por Pugh (1991), Pahl et al (2007)  Rozenfeld et al (2006) e 
Baxter (1998).  

Nesta pesquisa o processo de desenvolvimento de produtos é re-
presentado por cinco fases, adaptadas do modelo de Baxter (1998) e  
Rozenfeld et al (2006) – Figura 13. São consideradas fases iniciais do 
ciclo de vida do desenvolvimento as fases de projeto informacional 
(também conhecida como especificações do projeto) e projeto conceitu-
al. A primeira fase - projeto informacional - é composta pelos requisitos 
do usuário e por informações qualitativas sobre as especificações neces-
sárias para o desenvolvimento do produto. A segunda fase, o projeto 
conceitual - que inclui a fase de projeto da configuração de Baxter 
(1998) - é onde soluções de projeto são geradas e analisadas até que se 
encontre a melhor solução possível de acordo com os requisitos (do 
usuário e do produto). Na terceira fase - projeto detalhado - são detalha-
dos os processos de fabricação, gerados os protótipos funcionais e esta-
belecidas as condições de descontinuidade do produto. A quarta fase - 
preparação para a produção (também chamado de projeto para fabrica-
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ção) - o produto é certificado com base nos resultados dos lotes piloto e 
os testes são realizados com produtos fabricados oriundos da linha de 
produção. A última fase é a de lançamento do produto (ROZENFELD 
ET AL, 2006), que encaminha o produto para o mercado.  
 
Figura 13– Fases do PDP. 

 Fonte: Adaptado de Rozenfeld et al. (2006). 
 
Muitos são os benefícios das avaliações da usabilidade e da UX 

considerados durante o Ciclo de vida do desenvolvimento de produtos 
(DUMAS e REDISH, 1999; JOKELA, 2004; TULLIS e ALBERT, 
2008; JOKELA, 2004): 

- Recebimento de um feedback antecipado sobre o produto ainda 
em desenvolvimento;  

- Criação de alternativas de melhoria e desenvolvimento no proje-
to do produto; 

- Geração de documentação e experiência que podem ser utiliza-
dos no desenvolvimento de outros produtos; 

- Redução das necessidades de reprojeto e recalls;  
- Resposta positiva por parte dos consumidores em relação ao 

produto, assim como menor risco de acidentes. 
As avaliações da UX podem ser realizadas em qualquer fase do 

desenvolvimento de produtos: nas fases iniciais, serve para compreender 
os requisitos do usuário e do produto e identificar parâmetros ou ele-
mentos a serem implementados no sistema; nas fases intermediárias, é 
útil para a validação ou refinamento do projeto; e nas fases finais asse-
guram que o sistema atende aos objetivos e necessidades dos usuários. 
O produto, os requisitos do usuário e o contexto de uso, devem estar 
alinhados e as decisões de projeto do produto devem ser tomadas com 
referência nesses elementos e serem equilibradas, de maneira que favo-
reçam todas as informações apanhadas, considerando-as durante todo o 
ciclo de vida do produto.  
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Um produto pode ser avaliado pelo seu esboço, por protótipos ba-
seados em computador, protótipos físicos ou produtos acabados 
(KWAHK e HAN, 2002). A escolha da forma de avaliação do produto 
está intimamente relacionada com a fase do ciclo de vida do produto, 
que também determina o escopo de recursos de interface que podem ser 
avaliados no momento. Para Kwahk e Han (2002) se o produto é avalia-
do em seu esboço inicial (representando o conceito do produto), o mes-
mo será avaliado em detalhe muito menor em comparação com um pro-
duto acabado, assim como protótipos físicos serão melhores avaliados 
que esboços, porém ainda em detalhes menores do que o produto acaba-
do. 

Para Barrington (2007) os protótipos do produto em desenvolvi-
mento devem ser produzidos tão cedo quanto possível, muitas vezes, 
quando o produto é apenas um conceito. Nos estágios iniciais de desen-
volvimento, protótipos de baixa fidelidade tal como desenhos ou mesmo 
apresentação de slides podem ser utilizados para que os usuários avali-
em os conceitos. 

Hall (2001) apresenta algumas questões relacionadas à utilização 
de protótipos na avaliação da UX no PDP: 

- É possível extrair informações em relação à interação produto-
usuário com a utilização de protótipos de baixa fidelidade desde o inicio 
do PDP; 

- A fidelidade do protótipo determina o tipo de informação que 
pode ser adquirida a partir de testes com usuários; 

- Informações subjetivas e cognitivas do projeto devem ser reco-
lhidas e tratadas antes dos testes físicos; 

Para Preece et al. (2005), o desenvolvimento de protótipos facili-
tam a comunicação entre os membros das equipes e consistem em uma 
maneira eficaz de testar os conceitos e avalia-los com os usuários, veri-
ficando sua compatibilidade com os requisitos do produto e do usuário.  

Para Baxter (1998) a representação dos produtos por um modelo 
têm diversas utilidades no PDP. Os modelos podem representar o novo 
produto aos seus potenciais consumidores ou outras pessoas da empresa, 
bem como auxiliar a equipe de desenvolvimento no processo de geração 
de ideias (principalmente quando se trata de produtos com complexida-
de tridimensional) e para a visualização da integração entre os diversos 
componentes do produto. O autor apresenta uma diferenciação entre 
modelos e protótipos, onde modelos (também chamados de mock-ups) 
são construídos com materiais diferentes do produto final e buscam 
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analisar a forma global do produto. Já os protótipos geralmente são 
construídos com o mesmo material do produto final (ou semelhante) e 
tem os mecanismos necessários para funcionar. 

Baxter (1998) apresenta uma classificação dos diferentes tipos de 
modelos de representação: 

- Representação estrutural: Pode ser representado por modelos de 
apresentação (forma física e aparência, mas não a função) e por modelos 
de forma (que representa tamanho físico e forma, mas não função nem 
aparência); 

- Representação funcional: Pode ser representado por protótipos 
experimentais, que apresentam as funções principais do produto (mas 
não tamanho e forma) e por protótipos de teste, que apresentam funções 
específicas (mas não tamanho e forma). 

- Representação estrutural e funcional: Pode ser representado por 
protótipos de pré-produção, que apresentam um modelo completo de um 
produto (tamanho, forma e função) e por protótipos de produção, repre-
sentados por materiais e processos idênticos aos da produção industrial. 

Uebelbacher et al (2013) realizaram um estudo a fim de investi-
gar a influência da utilização de protótipos em testes de usabilidade, 
comparando protótipos de baixa e alta fidelidade. A pesquisa foi reali-
zada com 80 participantes e os resultados não indicam grandes diferen-
ças quanto a fidelidade dos protótipos e os resultados da avaliação. 
YUAN et al, 2013 salientam que, quando na utilização de protótipos de 
baixa fidelidade uma avaliação com especialistas pode ser realizada 
prevendo melhorias antes da utilização do protótipo por parte dos usuá-
rios.  

Para Camargo et al (2014) testes de usabilidade de novos produ-
tos requerem o uso de metodologias focadas em, principalmente, como 
avaliar um protótipo com base nos aspectos subjetivos e nas necessida-
des até mesmo inconscientes dos usuários.  

Maguire (2001) salienta a importância da contextualização do uso 
ao longo do processo de desenvolvimento do produto para auxiliar a 
equipe de desenvolvimento a ter consciência de questões relativas à 
usabilidade em todo o processo. O autor afirma que esta abordagem 
focada no usuário e em sua interação leva a uma visão compartilha-
da entre a equipe de projeto que pode auxiliar na multidisciplinaridade, 
de maneira que todos os profissionais envolvidos tenham conhecimento 
das necessidades do usuário. 
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Woolley et al (2013) realizaram um estudo com avaliações da UX 
utilizando protótipos e salientam que os métodos aplicados a protótipos 
se referem, na maioria das vezes, a testes de laboratório. Os autores 
argumentam que os testes com protótipos também devem ser realizados 
no contexto real de uso e apresentam os resultados de um estudo compa-
rativo entre um teste em laboratório e teste de usuário no contexto. Os 
testes realizados no contexto descobriram problemas referentes aos as-
pectos físicos, principalmente relativos à forma do produto, não vistos 
no ambiente de laboratório.  Por outro lado, o aumento de oportunidades 
para reflexão espontânea do usuário durante testes de laboratório forne-
ceram insights sobre as expectativas dos usuários em relação à funciona-
lidade não vistos durante os testes em contexto. 

Dumas e Redish (1999) estabelecem princípios para o desenvol-
vimento de produtos com foco na usabilidade: 

- Concentrar o mais cedo e continuamente em usuários; 
- Considerar sempre todos os aspectos de usabilidade; 
- Realizar versões de teste com usuários e continuamente durante 

o PDP; 
- Iterar o projeto: 
Dumas e Redish (1999) afirmam ainda que a parte mais impor-

tante deste processo é que a avaliação (de preferência através de testes 
de usabilidade com usuários reais) seja tão integral como, por exemplo, 
testes de qualidade no PDP. Para Broström (2011) um problema encon-
trado é a falta de uma correlação entre estudos objetivos de desempenho 
e comportamento e resultados subjetivos. Estudos objetivos são realiza-
dos com usuários e, na maioria das vezes, conduzidos em condições 
experimentais, com um excelente controle e com um elevado grau de 
confiabilidade, mesmo que utilizando produtos imaturos. Estudos subje-
tivos, por outro lado, são baseados em opiniões relativas muitas vezes, 
ao produto final. Ou seja, baixos níveis de controle, mas níveis ideais de 
validade.  

Para Leeswijk e Visser (2006), embora a participação do usuário 
tenha se tornado uma prática cada vez mais comum no desenvolvimento 
de produtos, na maioria dos casos os usuários participam apenas por um 
momento do PDP. Os autores apresentam um estudo em que realizaram 
uma avaliação da experiência com usuários em dois momentos do proje-
to. Os mesmo usuários que realizaram os testes iniciais retornaram ao 
final do projeto para reavaliar os conceitos utilizados. O estudo sugere 
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que os participantes mantiveram a sensibilidade para o contexto do pro-
duto e seus requisitos em relação à primeira avaliação.  

Para Law e Van Schaik (2010), as avaliações devem ser conside-
radas nas diversas fases do ciclo de vida do produto. A análise dos da-
dos obtidos com a avaliação da experiência do usuário envolve a tomada 
de decisão para uma combinação ideal de atributos do produto para 
oferecer uma experiência prazerosa para o usuário (ZHOU,e JIAO, 
2013).  

A expectativa e a experiência do usuário na sua interação com o 
produto são dinâmicas e afetadas com o seu uso contínuo. Este processo 
dinâmico da experiência do usuário requer uma avaliação dinâmica e 
sensível às mudanças de contexto ao longo do ciclo de vida do produto.  

 
3.5 CONSIDERAÇÕES SOBRE O CAPÍTULO  

 
Este capítulo apresentou as diferenças entre as visões dos princi-

pais autores sobre a usabilidade, design de interação e experiência do 
usuário. A análise bibliométrica realizada (apresentada no Apêndice A) 
permitiu a obtenção de dados como os principais autores da área, os 
gêneros das pesquisas realizadas e as principais áreas de pesquisa e atu-
ação que auxiliaram na seleção das pesquisas de maior relevância dos 
temas abordados, contribuindo para a obtenção dos conceitos e enten-
dimento dos temas tratados neste capítulo. Considerando que a usabili-
dade faz parte da experiência do usuário, percebe-se que a compreensão 
da interação do usuário com o produto pode auxiliar no desenvolvimen-
to de produtos, gerando uma maior satisfação ao usuário, aumentando a 
fidelização de seu uso e tornando o produto mais atraente e competitivo.  

Mediante a análise dos métodos, métricas e fatores realizada, no-
tou-se que prioridade dada pelos pesquisadores na busca por métodos ou 
combinações de métodos que favoreçam a avaliação de aspectos da UX 
ao longo de todo o processo de desenvolvimento de produtos, porém 
muitas das pesquisas apresentadas são aplicadas a produtos já fabrica-
dos, sem que se tenha conhecimento do quanto foi avaliado em seu de-
senvolvimento e não podendo, desta forma, testar os métodos quanto a 
sua utilização e eficiência nas fases inicias do PDP. Compreendendo que 
os critérios das avaliações são dependentes do tipo de produto analisado 
e de suas características, pesquisas relacionadas a produtos específicos 
também dificultam o completo entendimento dos métodos e a maneira 
como os fatores podem ser avaliados. 
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Ao mesmo tempo em que os autores recomendam a avaliação da 
UX desde as fases inicias do PDP, os mesmo não apresentam propostas 
de como isso poderia ser realizado e em que momento do PDP determi-
nados métodos de avaliação da UX poderiam ser inseridos. Nielsen 
(1993) apresenta uma tabela de referencia para a seleção de métodos, 
com alguns métodos relacionados às avaliações com usuários, mas em 
sua maioria na avaliação com especialistas. Não foram encontradas, na 
análise apresentada neste estudo, propostas de uma metodologia ou 
sistemática para avaliação da UX ao longo do PDP.  

Acredita-se que a organização dos métodos, métricas e fatores 
utilizados durante a avaliação, relacionados a um modelo de desenvol-
vimento de produtos, possa auxiliar a empresa a adicionar ou adaptar 
estas avaliações ao seu modelo. 

No próximo capítulo, apresenta-se a organização dos métodos, fa-
tores e métricas de avaliação da UX no PDP, utilizando-se de um mode-
lo de referência do processo de desenvolvimento de produtos. A propos-
ta da Sistemática para avaliação da UX busca um equilíbrio entre as 
necessidades dos usuários e os interesses da empresa.  

A sistemática deve: 
- Oferecer orientações para a seleção dos métodos, métricas, fato-

res e diretrizes de avaliação da UX para a equipe de desenvolvimento de 
produtos.  

- Considerar as variáveis independentes (contexto de uso, requisi-
tos do usuário e requisitos do produto) e as variáveis dependentes (mé-
todos, fatores e métricas) e direcionar as melhores atividades relaciona-
das à avaliação da UX que devem ser executadas em cada fase do de-
senvolvimento.  

Além disso, segundo Ruschival (2012) uma sistemática deve ser 
apresentada por uma representação gráfica adequada para orientar um 
processo, neste caso, das atividades de avaliação da UX e destacando, 
em todas as fases do desenvolvimento, a importância da avaliação das 
soluções encontradas em relação aos requisitos do usuário antes estabe-
lecidos.  
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4 SISTEMÁTICA PARA AVALIAÇÃO DA EXPERIÊNCIA 
DO USUÁRIO NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE 
PRODUTOS  

 
Para o desenvolvimento da sistemática para a avaliação da expe-

riência do usuário inicialmente foram estabelecidas as relações entre os 
métodos, os fatores da dimensão pragmática (FP) e os fatores da dimen-
são hedônica (FH) – numerados conforme quadro 5 – e as métricas (Me) 
numeradas conforme o quadro 6. As informações foram compiladas a 
partir do levantamento dos estudos referente aos métodos, métricas e 
fatores de usabilidade e UX apresentados anteriormente (Itens 3.4.4, 
3.3.5 e 3.3.6 respectivamente) e apresentadas no Quadro 7.  

 
Quadro  7– Relação entre métodos, fatores e métricas. 

Método Fatores Métricas 

Pensamento em 
Voz alta 

FP02, FP03, FP04, FP05, FP06, 
FP07, FP08, FP09, FP10, FP11, 
FP12, FP13, FP14, FP16, FP15, 
FP17, FP19, FP20 Me1, Me2, Me3, 

Me5, Me6, Me7 FH01, FH02, FH03, FH04, FH05, 
FH06, FH07, FH08, FH09 

Coaching 

FP01, FP02, FP03, FP04, FP05, 
FP06, FP08, FP09, FP11, FP12, 
FP13, FP15, FP17 

Me4, Me8 
FH01, FH02, FH03, FH04, FH05, 
FH06, FH07, FH08, FH09 

Aprendizado por 
co-descoberta 

FP01, FP02, FP03, FP04, FP05, 
FP08, FP09, FP10, FP11, FP12, 
FP13, FP14, FP15, FP 16, FP17, 
FP19, FP20. 
 

Me1, Me2, Me3, 
Me4, Me5, Me6, 
Me7, Me8 

FH01, FH04, FH05, FH06, FH07, 
FH08 
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Quadro 7 - Continuação 

 

Protocolo de Ques-
tionamentos 

FP01, FP02, FP03, FP04, FP05, 
FP08, FP09, FP10, FP11, FP12, 
FP13, FP14, FP15, FP16, FP17, 
FP19, FP20. 

Me1, Me2, 
Me3, Me4, 
Me5, Me6, 
Me7, Me8 
 

FH01, FH02, FH03, FH04, FH05, 
FH06, FH07, FH08, FH09 

Shadowing 

FP02, FP03, FP04, FP06, FP08, 
FP09, FP10, FP11, FP12, FP13, 
FP15, FP17, FP20  

Me1, Me2, 
Me3, Me6, 
Me7 FH05, FH07 

Teste de laborató-
rio 

FP01, FP02, FP03, FP04, FP05, 
FP07, FP08, FP09, FP10, FP11, 
FP12, FP13, FP14, FP15, FP16, 
FP17, FP18, FP19, FP20 

Me1, Me2, 
Me3, Me4, 
Me5, Me6, 
Me7 FH04, FH05, FH06, FH07, FH08 

Focus Group 

FP02, FP03, FP05, FP15, FP16 

Me4, Me8 FH01, FH02, FH03, FH04, FH05, 
FH06, FH07, FH08, FH09 

Entrevista 
FP02, FP06, FP08, FP17 

Me4, Me8 FH01, FH02, FH03, FH04, FH05, 
FH06, FH07, FH08, F09 

Registro do uso real 

FP01, FP02, FP03, FP04, FP05, 
FP06, FP07, FP08, FP09, FP10, 
FP11, FP12, FP13, FP14, FP15, 
FP16, FP17, FP18, FP19, FP20 

Me3, Me4, 
Me6, Me7, 
Me8 
 FH05 

 

Estudo de Campo 

FP02, FP03, FP04,FP05, FP06, 
FP07, FP08, FP09, FP10, FP11, 
FP12, FP13, FP14, FP16, FP17, 
FP18, FP19, 

Me3, Me4, 
Me5, Me6, 
Me8 
 FH01,FH02, FH03, FH04, FH05, 

FH06,FH08. 
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Quadro 7 – Continuação. 

Fonte: A autora. 
 
Os dados apresentados no Quadro 7, são um direcionamento para 

a seleção dos métodos, fatores e métricas a partir da análise da revisão 
bibliográfica. O objetivo desta síntese é auxiliar na seleção do método 
de avaliação da UX, pois possibilita uma visualização de quais fatores e 
métricas os métodos tem condições de avaliar, identificando quais mé-

Questionário 
FP02, FP06, FP08, FP17 Me3, Me4, 

Me6, Me7, 
Me8 

FH01,FH02,FH03,FH05, FH06, 
FH07, FH08 

PrEmo 
FP02 Me4, Me7, 

Me8 FH01, FH02, FH03, FP04, FP07, 
FP08, FP09  

Expressões Faci-
ais 

FP02 
Me4, Me8 FH04, FH05, FH06, FH07, FH08, 

FH09 

ESM e DRM 

FP02, FP08, FP10, FP11, FP15, 
FP16, FP18 Me1, Me3, 

Me4, Me6, 
Me7, Me8 FH01, FP02, FP03, FP04, FH05, 

FH06, FH07, FH08, FH09. 

CORPUS 

FP02, FP03, FP05, FP05, FP06, 
FP08, FP10, FP12, FP13, FP15, 
FP16, FP18, FP19, FP20 

Me1, Me3, 
Me4, Me6, 
Me7, Me8 FH01, FH02, FH03, FH04, FH05, 

FH06, FH07, FH08, FH09. 

IScale 

FP02, FP03, FP06, FP08, FP10, 
FP12, FP13, FP15, FP16, FP17, 
FP18, FP19, FP20 

Me1, Me3, 
Me4, Me6, 
Me7, Me8 FH01, FP02, FP03, FP04, FH05, 

FH06, FH07, FH08, FH09. 

UX Curve 

FP02, FP03, FP03, FP05, FP06, 
FP08, FP10, FP11, FP12, FP13, 
FP15, FP16, FP17, FP18, FP19, FP20 

Me1, Me3, 
Me4, Me6, 
Me7, Me8 FH01, FP02, FP03, FP04, FH05, 

FH06, FH07, FH08, FH09. 

Cenário 
FP05, FP09, FP15 Me4, Me8 FH05, FH07, FH08, FH09 
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todos são mais completos quais avaliam com mais precisão os fatores 
hedônicos e/ou pragmáticos. 

Karat (1994) aponta que elementos como o tempo necessário para 
realizar um método, o custo de realização e a confiança na obtenção de 
dados podem influenciar o processo de escolha de um método. Outro 
fator que influencia na escolha é a fase do processo de desenvolvimento 
que o produto se encontra.  

O Quadro 8 apresenta os métodos de avaliação e as fases em que 
o mesmo pode ser aplicado. Os dados foram definidos a partir das carac-
terísticas de cada método apresentado no item 2.4.4 e da análise das 
pesquisas empíricas encontradas na revisão bibliográfica. Este quadro é 
complementar ao Quadro 7, que descreve os fatores e métricas que po-
dem ser considerados em cada método. O Quadro 8 descreve também o 
uso ou não de protótipos, tendo como legenda (P1) para sem protótipo, 
(P2) para representação por modelos e (P3) para protótipos e produto 
final e apresenta o número de participantes necessários em cada método, 
sendo individual ou em grupo.  

 Para os métodos realizados em grupo, Bastien (2010) afirma que 
para testes de medição do tempo de realização das tarefas e dados de 
satisfação, um mínimo de oito a dez participantes é geralmente necessá-
rio para estimativas confiáveis. No entanto, se existirem problemas per-
ceptíveis, testes realizados com três a cinco participantes já podem for-
necer alertas antecipados de um problema em potencial.  
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Quadro  8 – Relação entre os Métodos de avaliação da UX e Fases do PDP 

  

Método Fase do PDP Protótipo Partici-
pante 

Pensamento em 
Voz alta 

Projeto Detalha-
do e Preparar 
para a produção 

P2 ou P3 Individual 

Coaching 
Projeto Informa-
cional e Projeto 
Detalhado 

P1 ou P2 Individual 

Aprendizado por 
co-descoberta 

Projeto Detalha-
do P2 ou P3 Grupo 

Protocolo de 
Questionamentos 

Projeto Detalha-
do P2 ou P3 Grupo 

Shadowing Projeto Concei-
tual P2 ou P3 Individual 

Teste de labora-
tório 

Projeto Detalha-
do e 
Preparar para a 
produção 

P2 ou P3 
Individual 

ou 
Grupo 

Focus Group Todas as Fases P1 Grupo 

Entrevista Todas as Fases P1 Individual 

Registro do uso 
real 

Projeto informa-
cional e 
Lançamento do 
Produto 

P3 Individual 
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Quadro 8 - Continuação 

Fonte: A autora. 
 
Percebe-se que os métodos utilizados nas fases iniciais do desen-

volvimento são relacionados principalmente com fatores hedônicos, que 
visam explorar as necessidades do usuário de uma forma mais subjetiva. 
Horberry et al. (2006) afirma que nas fases iniciais utiliza-se normal-
mente de uma abordagem formativas e principalmente avaliações refe-
rentes à segurança, desempenho e comportamento do usuário. Métodos 
como Questionário, Entrevista e Focus Group podem ocorrer em todas 
as fases, pois auxiliam no entendimento da interação do usuário com o 
produto e na compreensão dos anseios do usuário por parte da equipe de 
desenvolvimento de produtos. Na fase informacional, por exemplo, 
buscando esclarecer as necessidades do usuário. Já na fase de prepara-

Estudo de 
Campo 

Projeto informacional e 
Lançamento do produto P3 Individual 

Questio-
nário Todas as Fases P1 Individual 

PrEmo Lançamento do Produto P1 Individual 

Expres-
sões Fa-
ciais 

Projeto Conceitual, 
Projeto Detalhado e 
Preparar para Produção 

P1 Individual 

ESM e 
DRM Lançamento do Produto P3 Individual 

CORPUS Lançamento do Produto P3 Individual 

IScale Lançamento do Produto P3 Individual 

UX Cur-
ve Lançamento do Produto P3 Individual 

Cenário Projeto informacional e 
Lançamento do produto P1 

Individual 
ou 

Grupo 
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ção para a produção, pode auxiliar na compreensão das melhores formas 
de comercializar o produto no mercado, de acordo com os usuários.    

Lauesen e Vinter (2001) afirmam que é necessário envolver o 
usuário ao longo do processo, permitindo que o mesmo, juntamente com 
os princípios da usabilidade, norteie o desenvolvimento de produto. Para 
isso é necessário estabelecer metas qualitativas e quantitativas de usabi-
lidade e UX desde o início do desenvolvimento do produto, realizar 
testes ao longo do desenvolvimento, assim como compreender as tarefas 
do usuário, fazer protótipos iniciais da interface do usuário, criar cená-
rios e testá-los sob a ótica da UX.  

Para Gulliksen et al. (2006) o processo de design de interação é 
um processo de colaboração entre usuários e desenvolvedores, no qual 
cada participante traz a sua experiência e cada contribuição é importante 
para resultado do processo de desenvolvimento do produto. Para tanto, 
os resultados produzidos na avaliação da experiência do usuário durante 
o PDP devem ser representados e comunicados de tal forma que sejam 
úteis e utilizáveis pela equipe de desenvolvimento, de modo que o pro-
duto contenha o maior número de conceitos e princípios especificados 
na avaliação.  

O desenvolvimento da proposta da sistemática para a avaliação 
da UX considera o projeto de produto centrado no usuário, onde é fun-
damental o envolvimento do usuário ao longo do PDP. A sistemática 
proposta tem como base o modelo unificado de referencia (MUR) de 
Rozenfeld et al (2006) e Baxter (1998)  e as fases e atividades apresen-
tadas estão relacionadas somente com a avaliação da UX. Deste modo, 
as atividades descritas em cada fase devem ser adicionadas ao processo 
de desenvolvimento do produto, visando agregar atividades que eviden-
ciam a experiência do usuário. A proposta da sistemática apresentada é 
composta pelas cinco fases do desenvolvimento retratadas por Rozen-
feld et al. (2006) e descreve as principais atividades para avaliação da 
UX ao longo do PDP.  

Para o desenvolvimento da sistemática para avaliação da UX fo-
ram utilizados dados da pesquisa realizada neste estudo, quanto aos 
principais aspectos a serem trabalhados, sugerindo quais os métodos 
mais apropriados e que se adaptam melhor a cada fase de acordo com 
suas características, assim como as métricas e fatores sugeridos.  

A sugestão dos principais fatores e métricas se dá de acordo com 
a relação dos mesmos com a fase do PDP e com os métodos indicados. 
Possibilitando, em alguns casos (dependendo do produto e do objetivo 
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do teste) a definição de métricas próprias para a avaliação da UX, con-
forme apresentada por Hartson et al. (2001) no item 3.3.6. Quanto aos 
fatores, durante a avaliação, pode ocorrer dos fatores pragmáticos e 
hedônicos serem conflitantes, sendo necessária uma observação ainda 
mais aprimorada e atenta acerca dos requisitos do usuário, do produto e 
do seu contexto de uso.  

Quanto à seleção e número de usuários necessários para a avalia-
ção, dependerá do método e da fase do desenvolvimento do produto. Ao 
se tratar de métodos de realização em grupos, salienta-se a indicação de 
Barrington (2007) que afirma no item 3.3.1, que quando realizados com 
frequência durante o PDP, os testes com poucos usuários (a partir de 5) 
já podem trazer respostas significativas.  

Rubin e Chisnell (2008) afirmam que a seleção dos participantes 
envolve a identificação e descrição do comportamento, habilidades e 
conhecimentos dos usuários do produto em desenvolvimento. Esta des-
crição é obtida na definição do perfil do usuário e do público-alvo, nor-
malmente desenvolvido nas fases estratégicas, anterior à fase informaci-
onal do PDP. Salienta-se a importância em selecionar os participantes de 
acordo com as características do público-alvo, visto que os resultados 
das avaliações serão mais efetivos se as os participantes foram conside-
rados usuários típicos do produto, ou o mais próximo a esse critério 
possível.  

A seleção do avaliador que participará das avaliações também 
tem um papel importante na qualidade dos seus resultados. Segunda 
Rubin e Chisnell (2008) o avaliador, preferivelmente, não deve fazer 
parte da equipe de desenvolvimento, visto que é difícil ser imparcial e 
objetivo ao avaliar um produto que você desenvolveu. Membros da 
equipe de desenvolvimento podem auxiliar na estruturação do teste e na 
seleção dos participantes, mas necessitam de alguém com isenção para 
moderar os testes.  

Esta sistemática para avaliação da UX é baseada nos princípios 
da UCD, usabilidade e UX representado respectivamente na Figura 4, 
Figura 5 e Figura 7 deste documento. As atividades auxiliam no proces-
so de desenvolvimento de produtos e colaboram para a iteração das 
soluções de projeto. Para isto, é necessário descrever os requisitos do 
usuário, os requisitos do produto e o contexto de uso (incluindo usuá-
rios, tarefas, equipamento e ambientes) de forma detalhada, de modo 
que os aspectos que possam ter uma influência significativa sobre UX 
possam ser considerados no PDP. 
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As atividades de cada fase são descritas por um verbo, a fim de 
determinar o que deve ser realizado em cada fase. A Figura 14 apresenta 
uma visão geral da sistemática, onde são apresentadas as atividades de 
cada fase, os testes realizados e os métodos que podem ser empregados, 
facilitando a visualização e o planejamento da avaliação da UX no PDP.  

A visão detalhada de cada fase, bem como a integração dos mé-
todos de avaliação da UX e as atividades do PDP, priorizando os fatores 
e métricas a serem avaliados são apresentadas nos itens subsequentes 
(4.1 a 4.6.).  
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Figura 14 – Sistemática para avaliação da UX.          

 Fonte: A Autora. 
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4.1 FASE 1: PROJETO INFORMACIONAL – DEFINIR REQUISI-
TOS 

As atividades relacionadas à avaliação da UX na fase de projeto 
informacional, descritas na sistemática proposta, visam definir os requi-
sitos do usuário, os requisitos do produto e seu contexto de uso (Figura 
15). O principal objetivo nesta fase é realizar testes exploratórios que 
permitam a identificação das necessidades dos usuários. Considera-se 
necessária uma análise destes requisitos, buscando extrair deles questões 
estratégicas do produto.  

 
Figura 15 – Fase 1: Projeto informacional – Definir Requisitos 

 
Fonte: A autora 
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A primeira atividade da sistemática é definir o contexto de uso, 
ou seja, o ambiente no qual o produto será utilizado e as tarefas que os 
usuários irão realizar. Esta atividade visa à compreensão, por parte da 
equipe de desenvolvimento de produto, do ambiente em que o usuário 
irá interagir com o produto. Para tanto, pode-se utilizar de métodos co-
mo o Estudo de Campo e o Registro do Uso Real, onde, serão investiga-
dos como são utilizados os produtos similares de forma exploratória. Ao 
se tratar de produtos com alto grau de inovação, que não possuem pro-
dutos similares no mercado, sugere-se uma maior atenção não ao uso de 
produtos específicos, mas do comportamento cotidiano dos potenciais 
usuários do produto em desenvolvimento. A percepção do comporta-
mento do usuário e a compreensão de suas necessidades pode auxiliar a 
equipe de desenvolvimento a desenvolver soluções inovadoras.  

Estes métodos devem contemplar, nesta fase, principalmente a 
avaliação de fatores hedônicos. Para uma melhor visualização dos as-
pectos levantados, sugere-se a criação de Cenários, a fim de representar 
o uso do produto em desenvolvimento. A descrição do contexto de uso 
apoia a definição dos requisitos do usuário, pois ao compreender a ma-
neira como o usuário utiliza o produto em seu ambiente de uso, já é 
possível identificar algumas necessidades do usuário e a forma como o 
mesmo se relaciona com o produto.  

Para o levantamento dos requisitos do usuário é importante que 
seu escopo seja construído a partir dos objetivos estratégicos do produto, 
para que os resultados sejam úteis e favoráveis aos objetivos do produto 
e as necessidades dos usuários. De acordo com a norma ISO 92401-11 
(1998) para a obtenção dos requisitos do usuário é importante identificar 
quem são os usuários seus objetivos ao usar o produto e suas caracterís-
ticas, tais como habilidades, experiência e prioridades. Para a definição 
dos requisitos do usuário sugere-se a utilização de métodos que visam 
explorar os desejos, necessidades e compreensão dos pensamentos do 
usuário, como o método Coaching (BASTIEN, 2010), Focus Group 
(NIELSEN, 1993; TULLIS E ALBERT, 2008) e a realização de Entre-
vistas e Questionários (NIELSEN, 1993; PREECE ET AL., 2005) a fim 
de diagnosticar os principais anseios do usuário em relação ao produto 
em desenvolvimento.  Após a obtenção dos requisitos do usuário, indi-
ca-se o desenvolvimento de personas. O desenvolvimento de personas 
se caracteriza pela criação de personagens que descrevem a necessidade 
dos usuários e suas características (idade, sexo, profissão, lazer, etc), 
normalmente caracterizadas com nome e foto de um personagem fictí-
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cio. Este método favorece a memorização dos requisitos do usuário por 
parte da equipe de desenvolvimento.  

Os requisitos do usuário e do produto relacionados à interação do 
produto com o usuário, para Rozenfeld et al. (2006),  tratam-se dos re-
quisitos ligados aos fatores humanos, ao ciclo de vida e a confiabilidade. 
Os requisitos do produto são parâmetros mensuráveis e representam o 
desempenho esperado do produto. Como sugestão para a obtenção dos 
requisitos do produto, indica-se o método QFD (Quality Function De-
ployment), trata-se de um método que permite a conversão dos requisi-
tos do usuário em requisitos do produto, definindo seu grau de impor-
tância (ROZENFELD, 2006). Este método, não será descrito em deta-
lhes, por se tratar de um método de gestão do desenvolvimento de pro-
dutos e que, apesar de auxiliar na sistemática, não faz parte do escopo de 
métodos para a avaliação da UX. Com o auxilio deste método, é possí-
vel correlacionar os requisitos do usuário com os requisitos do produto, 
obtendo características mensuráveis do mesmo. Para a classificação e 
hierarquização dos requisitos do produto, utiliza-se como referência o 
grau de importância dos requisitos do usuário. Um requisito do produto 
que contribui intensamente para se atingir um requisito do cliente (usuá-
rio) deve ser considerado mais importante do que outro que contribui 
pouco.  

A seleção de fatores e métricas está diretamente relacionada com 
os requisitos do produto, do usuário e com as estratégias do produto. 
Para a seleção dos fatores e métricas de avaliação é indicado o uso do 
diagrama de afinidades. Trata-se de uma ferramenta gerencial que per-
mite organizar as informações (fatores e métricas) de forma a organizar 
as ideias (requisitos do produto e do usuário) e direcionar a solução de 
um problema, ou seja, auxilia no agrupamento de fatores (e métricas) 
que podem direcionar a avaliação de determinado requisito.  Para esta 
fase indica-se a seleção, principalmente, de fatores hedônicos, pois se 
trata de uma fase exploratória, caracterizada principalmente por avalia-
ções formativas, e ainda não há uma representação do produto para uma 
avaliação precisa dos aspectos pragmáticos. Para isso, consideram-se as 
diretrizes descritas por Kwahk (1999) para a seleção de métodos, métri-
cas e fatores de UX (apresentadas no item 3.3.7). 

Os resultados desta fase são a descrição dos requisitos do usuário, 
requisitos do produto e do seu contexto de uso, assim como a definição 
dos fatores e métricas de avaliação da UX. Os resultados das avaliações 
(realizados nesta fase) colaboram para as atividades desta fase e da pró-



136 
 

xima (projeto conceitual), que visa garantir a adequação do conceito do 
produto aos requisitos levantados na fase de projeto informacional.  

 
4.2 FASE 2: PROJETO CONCEITUAL – GARANTIR A ADEQUA-
ÇÃO DOS REQUISITOS 

 
A fase de projeto conceitual objetiva a definição conceitual do 

produto, por meio de alternativas de projeto centrado no usuário, basea-
das nas avaliações inicias (apresentados na fase anterior de projeto in-
formacional) e a adaptação do produto aos requisitos (Figura 16).  

 
Figura 16 – Fase 2: Projeto conceitual – Garantir a adequação dos requisitos 

 
Fonte: A autora.  
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Para a realização das atividades desta fase de projeto conceitual, é 
necessário que se conheça o contexto de uso do produto, os requisitos do 
usuário e do produto, assim como os fatores que serão utilizados na 
avaliação da UX.  

A primeira atividade da fase de projeto conceitual relacionada à 
avaliação da UX visa garantir alternativas de projeto do produto centra-
do no usuário. Para isso é necessário que o usuário seja integrado ao 
projeto de desenvolvimento do produto e seja consultado sobre as deci-
sões da equipe que tiverem relação com sua interação com o produto, 
desenvolvendo alternativas de projeto de acordo com as suas necessida-
des.  Os métodos indicados para esta atividade são métodos que buscam 
a compreensão do produto por parte dos usuários, a fim de interpretar 
seus anseios, como o método Coaching, Focus Group e Entrevista.   

O desenvolvimento destas alternativas deve estar baseado nas 
avaliações iniciais realizados na fase anterior. Para uma avaliação destas 
alternativas, indica-se o desenvolvimento de modelos (descrito no item 
3.4) e métodos como o PrEMO (DESMET, 2002), Expressões Faciais 
(DESMET et al., 2008) e Shadowing (HUMPHREYS et al., 2008), onde 
os usuários poderão responder a interação por meio, principalmente, de 
avaliação subjetiva.  Sugere-se que o método Shadowing, neste caso 
pode ser narrado por um membro da equipe de PDP, a fim de avaliar se 
os conceitos do produto estão realmente relacionados com as resposta da 
interação. 

Para a adaptação das alternativas do produto elaboradas até esta 
fase às necessidades do usuário, é necessária uma verificação dos requi-
sitos do usuário e do produto, como forma de garantir a adequação e 
ajustes das alternativas aos mesmos. Para esta atividade sugere-se a 
utilização de um check-list dos requisitos, com o intuito de verificar se 
as possíveis alternativas estão de acordo com os mesmos e quais pontos 
podem ser melhorados. As alterações realizadas no projeto a partir desta 
verificação devem ser avaliadas e para tal, indica-se os métodos PrEmo, 
Expressões Faciais, Shadowing, Entrevista e Questionário.    
 A principal entrega desta fase é a definição conceitual do produ-
to, que descreve as possíveis soluções de projeto, que serão avaliadas e 
determinadas no projeto de detalhamento, apresentado no próximo item. 
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4.3 FASE 3: PROJETO DETALHADO – AVALIAR RESULTADOS 

 
Após a definição conceitual do produto devem-se determinar os 

seus atributos funcionais. Para que avaliações funcionais sejam realiza-
das, estas atividades estão descritas na fase de projeto detalhado (Figura 
17). 

Figura 17 – Fase 3: Projeto detalhado – Avaliar os resultados 

 
Fonte: A autora. 
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A definição dos atributos funcionais requer a compreensão do sis-
tema e a forma como o mesmo interage com o usuário, para isso pode-se 
utilizar de métodos como Focus Group (NIELSEN, 1993; TULLIS E 
ALBERT, 2008; PROFFITT, 2006), Pensamento em Voz Alta (PREE-
CE et al., 2005; SEGALL et al., 2011) e Entrevistas (PROFFITT, 2006; 
NIELSEN, 1993; GARRET, 2003). Para a avaliação destes atributos, 
sugere-se uma redefinição dos fatores e métricas, visto que nesta fase, 
por se tratar de avaliações com protótipos funcionais, a avaliação das 
dimensões pragmáticas pode (e deve) ser mais rigorosa. 

Para determinar as especificações do produto, é necessário que 
haja uma integração da definição conceitual e da funcionalidade do 
mesmo. Esta integração deve ocorrer tanto do ponto de vista técnico, 
quanto do ponto de vista da interação do usuário com produto. Métodos 
como Entrevista e Questionário podem auxiliar na avaliação das solu-
ções de integração sob a ótica do usuário.  

É recomentada a verificação dos requisitos do usuário e do produ-
to para averiguar o atendimento dos mesmos. Nesta atividade, pode-se 
utilizar de métodos como Pensamento em Voz Alta (BASTIEN, 2010) e 
Aprendizagem por Co-descoberta (BASTIEN, 2010), por se tratarem de 
métodos que se utilizam da descrição verbal por parte dos usuário e 
permite a interpretação dos seus atos. Após o desenvolvimento de protó-
tipos funcionais o mesmo deve ser avaliado utilizando-se de métodos 
como Teste de laboratório (PREECE et al., 2005; TULLIS e ALBERT, 
2008)  e Protocolo de questionamento (MCDONALD et al., 2013), que 
permitem uma avaliação abrangente tanto dos fatores hedônicos quanto 
pragmáticos do produto.  

Por fim, o desenvolvimento da embalagem do produto deve ser 
considerado na avaliação da sua experiência com o usuário. A embala-
gem deve conter as características do produto e estar intimamente rela-
cionada com os requisitos do usuário. Para a obtenção dos principais 
requisitos do usuário em relação ao desenvolvimento da embalagem, 
sugere-se a sua avaliação com o auxílio de métodos como entrevistas e 
Focus Group, onde poderão ser discutidas ideias e conceitos para o 
desenvolvimento da embalagem que estejam relacionadas ao produto.  

O principal objetivo desta fase é avaliar a produto como um todo, 
adequando seus atributos funcionais à conceituação do produto e desen-
volver as especificações do produto final, que descreve as características 
físicas e funcionais do produto (ROZENFELD, 2006), para que o mes-
mo possa ser produzido de acordo com suas definições técnicas.  
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4.4 FASE 4: PREPARAÇÃO PARA A PRODUÇÃO – AVALIAR 
PRODUTO 

 
A partir das especificações finais do produto (realizada na fase 

anterior), nesta fase, realiza-se a produção do lote piloto, que possibilita 
a avaliação da UX no produto final. Esta avaliação identifica possíveis 
melhorias e a necessidade de realização de adaptações. Por fim, é reali-
zado o plano de lançamento do produto (Figura 18). 

 
Figura 18 – Fase 4: Preparação para a produção- Avaliar Produto 

 
Fonte: A autora. 
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O objetivo da fase de preparação para a produção, no PDP, é ga-
rantir que a empresa consiga produzir produtos com as mesmas qualida-
des do protótipo funcional e que também atendam aos requisitos dos 
clientes durante o ciclo de vida (ROZENFELD et al, 2006).  

A partir do lote piloto, é possível realizar as avaliações da UX 
no produto obtido pelos meios produtivos definitivos, ou seja, no produ-
to final (ainda que se admitam pequenas alterações). O produto deve ser 
avaliado de acordo com os requisitos do produto e do usuário e, para 
isso sugere-se o uso de métodos como PrEmo (DESMET, 2002), Pen-
samento em Voz Alta (PRECEE et al., 2005) e Teste de Laboratório 
(PREECE et al., 2005; HARTSON et al, 2001). Nesta atividade podem 
ser diagnosticados alguns problemas de interação e é necessário se defi-
nir as possíveis ações corretivas para resolvê-los ou minimiza-los, iden-
tificando as possíveis melhorias e a realização de adaptações, possibili-
tando assim a homologação do produto. São indicados, para esta avalia-
ção, métodos para esta avaliação Focus Group, Entrevista e Questioná-
rio, a fim de identificar junto aos usuários as possíveis mudanças que 
poderiam ocorrer para a melhoria do produto. Uma nova avaliação dire-
cionada aos fatores pragmáticos do produto pode ser realizado caso 
necessário (Testes de Laboratório, por exemplo).  
 Após a homologação, um plano de lançamento do produto de-
verá ser desenvolvido buscando planejar o processo de vendas a distri-
buição e o atendimento ao cliente de forma alinhada aos requisitos do 
usuário. Os usuários podem auxiliar no planejamento através de avalia-
ções utilizando métodos como Focus Group e Entrevista.  

 
4.5 FASE 5: LANÇAMENTO DO PRODUTO – DETERMINAR 
PLANO DE MARKETING 

 
Na fase de lançamento do produto se determina o plano de mar-

keting e são realizadas as avaliações da interação do produto com o 
usuário em seu uso efetivo. São também realizadas tarefas referentes ao 
desenvolvimento do processo de vendas e aos serviços associados ao 
produto (Figura 19). 

A primeira atividade que deve ser desenvolvida nesta fase é o 
Plano de Marketing. Esta atividade contempla a analise do posiciona-
mento do produto no mercado, juntamente com uma analise dos requisi-
tos do usuário. O alinhamento destes requisitos com as ações de marke-
ting colaboram para a visualização do processo de venda e do desenvol-
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vimento de serviços associados ao produto. Para esta atividade sugere-se 
a utilização de métodos como Entrevistas, Questionários e Focus Group. 

 
Figura 19 – Fase 5: Lançamento do produto – Determinar o Plano de Marke-

ting 

 
Fonte: A autora. 
 

Para o desenvolvimento do processo de vendas do produto é ne-
cessário uma análise dos requisitos do usuário e a verificação do proces-
so de vendas existente. Muitas vezes o processo de venda sugerido pelo 
usuário é similar ao já utilizado pela empresa, necessitando apenas de 
alguns ajustes. Caso não seja possível, é necessário o estudo da viabili-
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dade de um novo processo de vendas. Métodos como Entrevista, Ques-
tionário e Focus Group e o desenvolvimento de cenários podem ser 
utilizados para capturar as necessidades do usuário quanto ao processo 
de venda do produto em desenvolvimento. 

Para o desenvolvimento dos serviços associados ao produto, de-
vem ser identificados quais deles são mais valorizados pelo cliente a fim 
de desenvolver um processo de atendimento ao cliente de acordo com as 
necessidades, dentre eles está a assistência técnicas, call centers, entre 
outros. Segundo Rozenfeld et al (2006), um bom atendimento ao cliente 
reforça a imagem da empresa e demonstra que a empresa se preocupa 
com a satisfação de seus clientes, fator que favorece para o sucesso da 
marca. Juntamente com o desenvolvimento do processo de atendimento 
ao cliente, o desenvolvimento de um manual de instruções também é 
sugerido para esta fase. Para esta atividade, o uso de cenários e de um 
Story Board pode auxiliar na compreensão dos serviços apontados pelo 
usuário junto à equipe de desenvolvimento. 

A última atividade da sistemática é o uso do produto. Considera-
se neste caso todas as demais fases do ciclo de vida do produto, a fim de 
avaliar e validar o uso do produto ao longo do tempo e diagnosticar 
problemas que poderão ser resolvidos ou minimizados ao longo do ciclo 
de vida (por meio de recalls, upgrades ou mesmo o lançamento de um 
novo modelo do produto). Os métodos sugeridos para a avaliação da UX 
do produto ao longo do seu uso são ESM e DRM (KARAPANOS et al, 
2009) UX curve (KUJALA et al., 2011), Corpus (VON WILAMOWITZ-
MOELLENDORFF et al; 2006), iScale (KARAPANOS et al., 2010), 
Estudo de Campo (LOORBACH e TAAL, 2006), Registro do Uso Real 
(LEE e KOUBEK, 2010; PREECE et al., 2005; NIELSEN, 1993). 

 
4.6 CONSIDERAÇÕES FINAIS SOBRE O CAPÍTULO 

 
 Como principal contribuição deste capítulo, apresentou-se a 

proposta da sistemática para avaliação da Experiência do Usuário, de-
senvolvida a partir da pesquisa realizada e apresentada no Capítulo 2, 
que busca integrar as atividades da UX ao PDP, possibilitando que os 
resultados da interação do produto com o usuário sejam analisados de 
forma significativa e expressiva e aplicados ao desenvolvimento de 
produtos.  

Foi possível observar a importância dos resultados obtidos em 
cada fase do desenvolvimento alinhado a práticas como compreender 
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precisamente as tarefas realizadas pelo usuário, o desenvolvimento de 
protótipos desde as fases iniciais e a frequência de avaliações. Estas 
atividades favorecem a interação do usuário com o produto, avaliando e 
interpretando-a desde os testes exploratórios até a interação com o pro-
duto final, sua embalagem e assistência técnica.  
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5 AVALIAÇÃO COM ESPECIALISTAS 
 
Este capítulo apresenta a avaliação realizada com especialistas 

que apresenta quatro etapas. Primeiramente são apresentados os resulta-
dos que se referem à avaliação dos conceitos de usabilidade e UX, onde 
se pretende analisar qual das três proposições apresentadas é indicada 
pelos especialistas para melhor representar a UX e usabilidade. Após, 
são apresentados os resultados da avaliação dos métodos de avaliação da 
UX, que busca a identificação de quais métodos levantados nesta pes-
quisa são conhecidos e utilizados tanto na academia quanto na indústria. 
Os resultados quanto à avaliação dos fatores de usabilidade e UX tam-
bém são apresentados, com o intuito de identificar quais fatores eram 
considerados para a avaliação da usabilidade e UX pelos especialistas. 
Por fim, a sistemática proposta é avaliada, buscando verificar a sua apli-
cabilidade no desenvolvimento de produtos e a abrangência do campo 
de conhecimento da usabilidade e UX. 

 
5.1 Avaliação dos conceitos de usabilidade e UX 

 
A partir dos dados da pesquisa bibliográfica foram apresentadas 

no item 3.2 três proposições que buscam estabelecer as principais dife-
renças e similaridades entre os conceitos de experiência do usuário e 
usabilidade. Esta avaliação possibilitou uma comparação no entendi-
mento encontrado na literatura sobre UX e usabilidade com o entendi-
mento quanto ao uso dos termos destes conceitos na academia e na in-
dústria e verificação de qual das proposições apresentadas teria maior 
representatividade (Tabela 1). 

 
Tabela 1 – Avaliação das proposições dos conceitos de usabilidade e UX 
Proposições Profissionais Academia Total 

(a) a usabilidade está inclusa na 
Experiência do Usuário 4 5 9 

(b) a Experiência do Usuário 
pode ser considerada uma for-
ma elaborada de satisfação 

1 1 2 

(c) a Experiência do Usuário é 
complementar à usabilidade 1 0 1 

Total 6 6 12 
Fonte: A autora 
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Observa-se que a proposição A teve uma maior pontuação com-
parado às outras proposições, um total de 9 dos 12 especialistas, sendo 4 
especialistas de empresas e 5 da academia. Este resultado auxilia na 
realização de avaliações da UX no desenvolvimento de produtos, onde, 
ao se apresentar este resultado (9 de 12 especialistas) demostra um nive-
lamento da interpretação dos conceitos tanto na academia quanto nas 
empresas o que representa um consenso quanto aos conceito de usabili-
dade e UX. 

 Após a análise dos resultados da avaliação referentes aos concei-
tos de usabilidade e UX, a afirmação (que já vinha sendo adotada ao 
longo desta pesquisa) de que a usabilidade está inclusa na Experiência 
do Usuário, conforme Nielsen (2008), Law et al. (2008), Han et al. 
(2001) foi reforçada, e ao considerar que a usabilidade está inclusa na 
UX, considera-se também que os métodos de avaliação de usabilidade, 
bem como os fatores pragmáticos são utilizados para as avaliações de 
UX no desenvolvimento de produtos visto que a eficiência, a eficácia e a 
satisfação auxiliam na interação do usuário com o produto, gerando a 
experiência.  
  
5.2 Avaliação dos métodos de avaliação da usabilidade e UX 

 
A fim de identificar quais métodos de avaliação da usabilidade e 

UX são conhecidos e utilizados pelos especialistas da área, os resultados 
obtidos estão representados a seguir (Tabela de 2 à Tabela 19), onde 
pode-se observar o número de respostas por categoria de especialistas 
(academia e profissional) e os valores totais dos resultados, somados 
academia e profissionais. 

A Tabela 2 apresenta os resultados referentes ao método Pensa-
mento em voz alta, onde é possível concluir que a maioria dos especia-
listas (dez respondentes) conhece o método, dentre eles, um total de sete 
já aplicaram ou ainda aplicam e três deles nunca aplicaram. Observa-se 
que este é um método bastante conhecido e utilizado tanto na academia 
quanto nas empresas.  
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Tabela 2 - Avaliação do método Pensamento em voz alta 
PENSAMENTO EM VOZ ALTA 

 Não conhece e 
não aplica 

Conhece e 
nunca aplicou 

Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 1 1 4 0 
Academia 1 2 2 1 
Total 2 3 6 1 
Fonte: A autora. 

 
Os resultados referentes ao método Coaching são apresentados na 

Tabela 3. Observa-se que este método é utilizado por especialistas da 
academia, não sendo aplicado por especialistas de empresas. Diante dos 
resultados, conclui-se que grande parte dos especialistas (dez responden-
tes) não conhece ou conhece e não aplica este método.  
  
Tabela 3 – Avaliação do método Coaching 

COACHING 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 3 3 0 0 
Academia 1 3 1 1 
Total 4 6 1 1 
Fonte: A autora. 
 

A Tabela 4 apresenta os resultados referentes ao método Apren-
dizado por co-descoberta. Diante dos resultados, conclui-se que este 
método é mais conhecido por especialistas de empresas mais aplicado 
por especialistas da academia. Trata-se de um método conhecido por 
grande parte dos especialistas (dez respondentes). 
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Tabela 4 – Avaliação do método Aprendizado por co-descoberta 
APRENDIZADO POR CO-DESCOBERTA 

 Não conhece e 
não aplica 

Conhece e 
nunca aplicou 

Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 0 4 2 0 
Academia 2 1 2 1 
Total 2 5 4 1 
Fonte: A autora. 
 

A Tabela 5 apresenta os resultados referentes ao método Protoco-
lo de questionamentos. Trata-se de um método conhecido por grande 
parte dos especialistas (dez respondentes). Diante dos resultados, con-
clui-se que a maioria dos especialistas, tanto da academia quanto profis-
sional, conhece e aplica ou já aplicou este método.  
 
Tabela 5 – Avaliação do método Protocolo de Questionamentos 

PROTOCOLO DE QUESTIONAMENTOS 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 1 0 5 0 
Academia 1 1 3 1 
Total 2 1 8 1 
Fonte: A autora. 
 

Os resultados referentes ao método Shadowing são apresentados 
na Tabela 6. Observa-se que este método é pouco conhecido pelos espe-
cialistas, sendo aplicado por especialistas da academia. Diante dos resul-
tados, conclui-se que grande parte dos especialistas (nove respondentes) 
não conhece este método e um conhece, mas não aplica.  
 
Tabela 6 - Avaliação do método Shadowing 

SHADOWING 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 5 1 0 0 
Academia 4 0 2 0 
Total 9 1 2 0 
Fonte: A autora. 
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A Tabela 7 apresenta os resultados referentes ao método teste de 
laboratório. Trata-se de um método conhecido por todos os especialistas 
participantes da avaliação. Diante dos resultados, conclui-se que a maio-
ria dos especialistas, tanto da academia quanto profissional, conhece e 
aplica ou já aplicou este método, ainda que cinco especialistas apontem 
conhecer, mas não terem nunca aplicado. 
 
Tabela 7 – Avaliação do método Teste de Laboratório 

TESTE DE LABORATÓRIO 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 0 2 2 2 
Academia 0 3 2 1 
Total 0 5 4 3 
Fonte: A autora. 
 

A Tabela 8 apresenta os resultados referentes ao método Focus 
Group. Diante dos resultados, conclui-se que todos os especialistas par-
ticipantes da avaliação conhecem este método e que apenas 3 deles nun-
ca utilizaram. Observa-se uma maior incidência de aplicações por parte 
dos especialistas de empresas.  
  
Tabela 8 – Avaliação do método Focus Group  

FOCUS GROUP 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 0 0 5 1 
Academia 0 3 3 0 
Total 0 3 8 1 
Fonte: A autora. 
 

A Tabela 9 apresenta os resultados referentes ao método Entre-
vista. Diante dos resultados, conclui-se que todos os especialistas parti-
cipantes da avaliação conhecem este método e que apenas um especia-
lista da academia conhece, mas nunca aplicou. Observa-se uma maior 
incidência de especialistas de empresas que atualmente aplicam este 
método.   
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Tabela 9 – Avaliação do método Entrevista 
ENTREVISTA 

 Não conhece e 
não aplica 

Conhece e 
nunca aplicou 

Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 0 0 1 5 
Academia 0 1 4 1 
Total 0 1 5 6 
Fonte: A autora. 
 

Os resultados referentes ao método Registro do uso real são apre-
sentados na Tabela 10. Observa-se que este método é conhecido por 
todos os especialistas participantes da avaliação. Diante dos resultados, 
conclui-se a maioria dos especialistas (oito deles) aplicam ou já aplica-
ram este método de avaliação da usabilidade e UX.  

 
Tabela 10 – Avaliação do método Registro do uso real 

REGISTRO DO USO REAL 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 0 2 1 3 
Academia 0 2 2 2 
Total 0 4 3 5 
Fonte: A autora. 
 

A Tabela 11 apresenta os resultados referentes ao método Estudo 
de campo. Diante dos resultados, é possível concluir que e que todos os 
especialistas participantes da avaliação conhecem este método e que 
apenas um especialista da academia conhece, mas nunca aplicou. Ob-
serva-se uma maior incidência de especialistas de empresas que aplicam  
ou já aplicaram este método na avaliação da usabilidade e UX de produ-
tos.   
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Tabela 11 – Avaliação do método Estudo de campo 
ESTUDO DE CAMPO 

 Não conhece e 
não aplica 

Conhece e 
nunca aplicou 

Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 0 0 2 4 
Academia 0 3 3 0 
Total 0 3 5 4 
Fonte: A autora. 

 
A Tabela 12 apresenta os resultados referentes ao método Questi-

onário. Diante dos resultados, é possível concluir que todos os especia-
listas participantes da avaliação conhecem este método e já o aplicaram 
durante avaliações de usabilidade e UX de produtos.  

 
Tabela 12 – Avaliação do método Questionário 

QUESTIONÁRIO 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 0 0 2 4 
Academia 0 0 5 1 
Total 0 0 7 5 
Fonte: A autora. 
 

Os resultados referentes ao método PrEMO são apresentados na 
Tabela 13. Observa-se que este método não é atualmente aplicado por 
nenhum dos especialistas participantes e que metade (ou seja, seis espe-
cialistas), não conhece este método de avaliação. Diante dos resultados, 
conclui-se que se trata de um método pouco conhecido e aplicado pelos 
especialistas, tanto da academia quanto profissionais, que participaram 
da avaliação.  

 
Tabela 13 – Avaliação do método PrEMO 

PrEMO 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 3 0 3 0 
Academia 3 2 1 0 
Total 6 2 4 0 
Fonte: A autora. 
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A Tabela 14 apresenta os resultados referentes ao método Ex-
pressões Faciais. Observa-se que este método é conhecido pela maioria 
dos especialistas participantes da avaliação (onze especialistas), embora 
sete deles tenham utilizado deste método para avaliação da usabilidade e 
UX . Diante dos resultados, é possível concluir que o método Expres-
sões faciais é um método conhecido e utilizado pelos especialistas. 

 
Tabela 14 – Avaliação do método Expressões Faciais 

EXPRESSÕES FACIAIS 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 1 2 2 1 
Academia 0 2 3 1 
Total 1 4 5 2 
Fonte: A autora. 
 

A Tabela 15 apresenta os resultados referentes aos métodos ESM 
e DRM. Observa-se que este método não é conhecido por oito especia-
listas, sendo conhecido por quatro e aplicado por três especialistas em 
avaliações da usabilidade e UX. Diante dos resultados, é possível con-
cluir que se trata de um método pouco conhecido pelos especialistas. 
 
Tabela 15 – Avaliação do método ESM e DRM 
 ESM E DRM  
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 4 0 2 0 
Academia 4 1 0 1 
Total 8 1 2 1 
Fonte: A autora. 

 
Os resultados referentes ao método Corpus são apresentados na 

Tabela 16. Observa-se que este método não é atualmente aplicado por 
nenhum dos especialistas e dois deles conhecem este método e já o apli-
caram na avaliação da UX. Nove dos doze participantes da avaliação 
não conhecem este método. Diante dos resultados, conclui-se que se 
trata de um método pouco conhecido e aplicado pelos especialistas que 
participaram da avaliação.  
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Tabela 16 – Avaliação do método Corpus 
CORPUS 

 Não conhece e 
não aplica 

Conhece e 
nunca aplicou 

Conhece e 
já aplicou 

 

Conhece  
e aplica 

 
Profissional 4 1 1 0 
Academia 5 0 1 0 
Total 9 1 2 0 
Fonte: A autora. 

 
A Tabela 17 apresenta os resultados referentes ao método iScale.  

Observa-se que este método não é atualmente aplicado por nenhum dos 
especialistas e que dos quatro especialistas que o conhecem, dois deles 
(profissionais) já o aplicaram na avaliação da UX. Oito dos doze parti-
cipantes da avaliação não conhecem este método. Diante dos resultados, 
conclui-se que se trata de um método pouco conhecido e aplicado pelos 
especialistas que participaram da avaliação.  
 
Tabela 17 – Avaliação do método iScale 

ISCALE 
 Não conhece e 

não aplica 
 

Conhece e 
nunca aplicou 

Conhece e 
já aplicou 

 

Conhece  
e aplica 

 
Profissional 3 1 2 0 
Academia 5 1 0 0 
Total 8 2 2 0 
Fonte: A autora. 

 
A Tabela 18 apresenta os resultados referentes ao método 

UXCurve.  Observa-se que este método não é atualmente aplicado por 
nenhum dos especialistas e que dos quatro especialistas que o conhecem 
apenas um (profissional) já utilizou deste método na avaliação da UX. 
Diante dos resultados, conclui-se que se trata de um método pouco co-
nhecido e aplicado pelos especialistas que participaram da avaliação.  
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Tabela 18 – Avaliação do método UXCurve 
  UXCURVE 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 3 2 1 0 
Academia 5 1 0 0 
Total 8 3 1 0 
Fonte: A autora. 

 
A Tabela 19 apresenta os resultados referentes ao método Cená-

rio. Observa-se que este método é conhecido pela maioria dos especia-
listas participantes da avaliação (onze especialistas), embora seis deles 
tenham utilizado deste método para avaliação da usabilidade e UX.  
Diante dos resultados, é possível concluir que o método Cenário é um 
método conhecido e utilizado pelos especialistas. 
 
Tabela 19 – Avaliação do método Cenário 

CENÁRIO 
 Não conhece e 

não aplica 
Conhece e 

nunca aplicou 
Conhece e 
já aplicou 

Conhece  
e aplica 

Profissional 0 3 2 1 
Academia 1 2 1 2 
Total 1 5 3 3 
Fonte: A autora. 

 
Diante da análise dos resultados obtidos a partir de questionários 

enviados para os especialistas pode-se observar que os métodos para 
avaliação da usabilidade e UX levantados nesta pesquisa são em sua 
maioria utilizados pelos especialistas da academia e de empresas. A 
relação dos métodos mais conhecidos é apresentada na Tabela 20. Ob-
serva-se que a maioria dos métodos mais conhecidos pelos especialistas 
se refere a métodos normalmente utilizados para a avaliação da usabili-
dade de produtos.  
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Tabela 20 – Relação de especialistas que conhecem os métodos 
Métodos  Número de especialistas  

que conhecem 
Teste de laboratório 12 
Focus Group 12 
Entrevista 12 
Registro do uso real 12 
Estudo de campo 12 
Questionário 12 
Expressões faciais 11 
Cenário 11 
Pensamento em voz alta 10 
Aprendizado por co-descoberta 10 
Protocolo de questionamento 10 
Coaching 8 
PrEmo 6 
ESM e DRM 4 
Iscale 4 
UXCurve 4 
Shadowing 3 
CORPUS 3 
Fonte: A autora. 
 

A análise dos dados demostrou que os métodos mais conhecidos 
pelos especialistas são utilizados em todas as fases do PDP e, em sua 
maioria, não necessitam da utilização do produto ou protótipo, como 
questionário, Focus Group e Entrevista. Os métodos menos conhecidos 
pelos especialistas são na sua maioria os destinados a avaliação da UX 
e, principalmente, aqueles que são utilizados na avaliação do produto ao 
longo do seu uso, como o iScale, CORPUS. Percebe-se também, a partir 
dos dados apresentados nas Tabelas 3 e 6, que os métodos Coaching e 
Shadowing são em sua maioria conhecidos e aplicados por especialistas 
da área acadêmica. O método PrEMO (Tabela 13) atualmente não é 
aplicado por nenhum especialista, assim como o método UXCurve (Ta-
bela 18), que apresenta apenas um especialista da indústria que já o 
aplicou.  

Diante desses resultados não é possível relacionar o conhecimen-
to e aplicação dos métodos de usabilidade e UX com o tipo de especia-
listas (academia ou indústria). Enquanto métodos como Coaching (ZA-
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MAN, 2008; BASTIEN, 2010) e Shadowing (SMITH e GORSUCH 
2004; FOSTER, 2005; HUMPHREYS et al., 2008), mais consolidados 
na litera-tura são aplicados por especialistas da academia, o método 
UXCurve (KUJALA, 2011), considerado relativamente atual e pouco 
difundido, foi registrado como utilizado por um especialista da indústria 
e conhecido por dois, enquanto que somente conhecido, mas nunca apli-
cado por um especialista da academia. 

Também não é possível se relacionar os métodos mais conheci-
dos pelos especialistas com aqueles mais observados na literatura apre-
sentada na revisão bibliográfica. Os métodos apontados como conheci-
dos por todos os especialistas são aqueles que mais se apresentaram na 
literatura analisada, porém a partir do método Cenário já não se pode 
afirmar que a priorização está relacionada com a quantidade de autores 
apresentados na revisão bibliográfica. A Tabela 21 apresenta o número 
de especialistas que aplicam cada método.  
 
Tabela 21 - Relação de especialistas que aplicam os métodos 
Métodos  Número de especialistas  

que aplicam 
Questionário 12 
Entrevista 11 
Protocolo de questionamento 9 
Focus Group 9 
Estudo de campo 9 
Registro do uso real 8 
Pensamento em voz alta 7 
Teste de laboratório 7 
Expressões faciais 7 
Cenário 6 
Aprendizado por co-descoberta 5 
PrEmo 4 
ESM e DRM 3 
Coaching 2 
Shadowing 2 
CORPUS 2 
Iscale 2 
UXCurve 1 
Fonte: A autora. 
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Na priorização da aplicação, pode-se perceber a relação dos mé-
todos mais utilizados pelos especialistas com os métodos mais apresen-
tados na literatura, com exceção do método Expressões faciais. Acredi-
ta-se que tal resultado se dá pela utilização e divulgação deste método 
por outras áreas do conhecimento como a psicologia. Os métodos menos 
aplicados estão relacionados com os menos apresentados na revisão 
bibliográfica. 

Pode-se observar que os métodos Questionário, Entrevista (mais 
aplicados pelos especialistas) são métodos que não exigem a utilização 
do produto (ou seu protótipo) e que podem ser realizados em todas as 
fases do PDP. Os métodos menos utilizados (e também menos conheci-
dos) se referem aos métodos de avaliação que buscam avaliar princi-
palmente fatores hedônicos da interação do usuário com o produto. 

Diante desses resultados não é possível relacionar o conhecimen-
to e aplicação dos métodos de usabilidade e UX, com o tipo de especia-
listas visto que, enquanto métodos como Coaching (ZAMAN, 2008; 
BASTIEN, 2010)  e  Shadowing (SMITH e GORSUCH 2004; FOS-
TER, 2005; HUMPHREYS et al., 2008), mais consolidados na literatura 
são aplicados por especialistas da academia, o método UXCurve (KU-
JALA, 2011), considerado relativamente atual e pouco difundido, foi 
registrado como utilizado por um especialista da indústria e conhecido 
por dois, enquanto que somente conhecido, mas nunca aplicado por um 
especialista da academia.  

 
5.3 Avaliação dos fatores de avaliação de usabilidade e UX 

 
Para a identificação e classificação dos fatores utilizados pelos 

especialistas para a avaliação da usabilidade e UX de produtos utilizou-
se do teste estatístico não paramétrico de Mann-Whitney, descrito no 
item 2.2.3 desta pesquisa, juntamente com uma análise descritiva. Os 
resultados obtidos no teste estatístico referente a cada fator estão descri-
tos nas tabelas 22 e 23 a seguir.  Aqueles fatores que obtiveram um 
valor de U acima de 37 estão destacados nas tabelas e não foram consi-
derados pelos especialistas fatores fundamentais para a avaliação da 
usabilidade e experiência do usuário de produtos. 
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Tabela 22 – Avaliação dos fatores Pragmáticos da Usabilidade e UX 
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Tabela 22 - Continuação 
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Observa-se que dos 29 fatores apresentados na pesquisa, 19 de-
les foram considerados pela maioria dos especialistas para a avaliação 
da Usabilidade e UX. Dos 10 fatores não considerados válidos, 6 deles 
se referem aos fatores hedônicos e 4 aos fatores pragmáticos.  Os fatores 
pragmáticos Familiaridade, Previsibilidade apresentam conceitos seme-
lhantes e relacionados ao conhecimento prévio do usuário e a forma 
como o mesmo o utiliza para interagir com o produto em desenvolvi-
mento. Destaca-se que o fator Familiaridade apresentou uma Mediana= 
3,5, o que demostra uma tendência por parte dos especialistas a aceitar 
esse fator como fundamental para a avaliação da usabilidade e UX.  
Estes fatores (Familiaridade, Previsibilidade) apresentaram a Moda= 3, 
o que indica que a maioria dos especialistas respondeu “não concordo, 
nem discordo” com o uso desses fatores para a avaliação da usabilidade 
e UX no PDP.  

 O fator Mapeamento apresenta conceito semelhante ao fator 
Feedback, de modo que representa a relação entre os controles e seus 
efeitos no produto. Este fator apresenta uma Moda= 3 e uma Media-
na=3, indicando que a maioria dos respondentes optaram pela resposta 
de nível 3 na escala Likert, “não concordo nem discordo”.  Observa-se 
que nenhum respondente optou pelos níveis 1 e 2, compreendendo que 
não há nenhum respondente que não concordo com  uso deste fator para 
a avaliação da usabilidade e UX, estando neutros em relação a essa 
afirmação. 

O fator Restrições se refere às restrições físicas, lógicas e cultu-
rais dos usuários que, apesar de não ser considerada pelos especialistas, 
é um fator descrito por (PREECE at al, 2005 e NORMAN, 2004). Este 
fator não apresentou uma Moda, pois obteve cinco respostas no nível 3 e 
cinco respostas no nível 4, o que indica que a maioria dos especialistas 
optou pela resposta “não concordo, nem discordo” ou “concordo” com o 
uso deste fator para a avaliação da usabilidade e UX no PDP, apresen-
tando uma Mediana= 3, representando que a tendência central das res-
postas optadas se refere ao “nem concordo, nem discordo”. 
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Tabela 23 - Avaliação dos fatores Hedônicos da Usabilidade e UX  
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Quanto aos fatores hedônicos, os fatores que foram considerados 
como fundamentais para a avaliação da usabilidade e UX, foram Cor, 
Conforto e Satisfação. O fator hedônico Satisfação, considerado para a 
avaliação da usabilidade e UX pelos especialistas, é um fator já consoli-
dado, inclusive por ser um dos fatores de usabilidade descritos na ISO 
9241-11 (1998). O fator Conforto, também já é consolidado na literatura 
e citado por JORDAN (1998). O fator Cor é um fator já consolidado na 
área de Design e que apresenta muitos estudos relacionados aos aspectos 
estéticos.   

Os fatores que não considerados pelos especialistas, Emocional-
mente adequado, Esteticamente apreciável, Brilho, Atratividade, Forma 
estão relacionados principalmente com aspectos conceituais do produto 
e que refletem diretamente nos aspectos estéticos, se opondo as pesqui-
sas realizadas pelos autores Lee e Koubek (2012), Djajadiningrat et al. 
(2007), Hassenzahl (2004), Nielsen (2008), Desmet e Hekkert (2007), 
Norrman (2004) entre outros que consideram as características estéticas 
do produto importante para a avaliação da experiência do usuário e usa-
bilidade.  

Observa-se que nenhum respondente optou pelos níveis 1 e 2 do 
fator Forma e do fator Motivador, o que indica uma tendência a aceita-
ção destes fatores, visto que apresentam Moda= 3, Mediana= 3 e 58,3% 
das respostas no nível 3, 25% das respostas no nível 4 e 16,7% das res-
postas no nível 5.  O fator Emocionalmente adequado apresentou 8,3% 
das respostas no nível 2, caracterizando que um respondente optou por 
este nível e apresentou 75% das respostas no nível 3 e 16,7% no nível 4. 
O fator Esteticamente apreciável apresentou 16,7% das respostas no 
nível 2, caracterizando que dois respondentes optaram por este nível e 
58,3% optaram pelo nível 3, 25% pelo nível 4 e 16,7% pelo nível 5. Este 
fator apresenta uma Mediana = 3,5, o que indica que a tendência central 
das respostas optadas está a cima do nível 3.  

O fator atratividade apresenta uma Moda=3 e Mediana=3, tendo 
8,3% dos especialistas optado pelo nível 2, 50% dos especialistas optado 
pelo nível 3 e 33,3% dos especialistas optado pelo nível 5. O fator brilho 
também apresentou uma Moda= 3 e Mediana= 3, tendo 8,3% optado 
pelo nível 1, 8,3% pelo nível 2, 50% no nível 3 e 33,3% no nível 4. 

Considerando a estatística descritiva e os resultados do teste esta-
tístico não paramétrico de Mann-Whitney observa-se que apesar de não 
serem considerados fundamentais para a avaliação da usabilidade e UX 
no PDP, esses fatores não apresentaram um número elevado de respos-
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tas abaixo do nível 3, o que indica uma neutralidade por parte dos res-
pondentes em relação ao uso ou não destes fatores. Acredita-se que 
esses resultados sejam reflexo dos resultados obtidos quanto aos méto-
dos métodos de avaliação, principalmente relacionados aos métodos de 
UX (que avaliam não só fatores pragmáticos, mas também hedônicos). 
Observa-se uma tendência à utilização de métodos relacionados princi-
palmente aos fatores pragmáticos. 

 
5.4 Avaliação da sistemática para avaliação da UX no desenvolvi-
mento de produtos 

 
Para a avaliação da estrutura da sistemática e de suas fases utili-

zou-se do teste estatístico não paramétrico de Mann-Whitney, descrito 
no item 2.2.3 desta pesquisa, juntamente com uma análise descritiva.  

Observa-se na avaliação da estrutura (Tabela 24) que nenhuma 
resposta obteve um valor de U acima de 37, sendo em todas as questões 
a hipótese nula negada, bem como a maioria das perguntas obteve Mo-
da= 5 e Mediana maior que 4. Podendo se considerar, a partir da avalia-
ção com os especialistas que a sistemática é valida para aplicação no 
processo de desenvolvimento de produtos.  

Destacam-se as questões quanto à aplicação da sistemática aos 
diversos tipos de produto e a alteração da estrutura da sistemática para o 
reprojeto, que apresentaram Mediana=4 e U=30 (a baixo, porém próxi-
mo de 37). Quanto à aplicação da sistemática aos diversos tipos de pro-
jeto de produtos de consumo, acredita-se que quanto mais elevado os 
níveis de interação do produto, mais complexa a sua avaliação, visto que 
a qualidade da avaliação está na precisão da aplicação da sistemática, 
buscando um maior número de detalhes e percepções relativas às intera-
ções com o usuário, adequado ao processo de desenvolvimento do pro-
duto. O mesmo ocorre quanto ao reprojeto, onde, apesar da sistemática 
ter sido desenvolvida com foco no desenvolvimento de novos produtos, 
pode-se utiliza-la para o reprojeto, adaptando os métodos de avaliação e 
a realização das atividades de cada fase. 

A partir dos resultados apresentados na avaliação, compreende-se 
que a sistemática pode ser utilizada como referência na implementação 
de avaliações de usabilidade e UX ao longo do PDP.  
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 Tabela 24– Avaliação da estrutura da Sistemática  
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5.4.1 Projeto Informacional 
 

A Tabela 25 apresenta os resultados da análise estatística des-
critiva e teste estatístico não paramétrico de Mann-Whitney para as 
questões relacionadas à adequação das atividades da fase de Projeto 
Informacional da sistemática. Observa-se que nenhuma resposta obteve 
um valor de U acima de 37, sendo em todas as questões a hipótese nula 
negada, além de apresentar Moda=5 e Mediana maior ou igual a 4 em 
todas as respostas referentes à esta fase. Pode-se se considerar, a partir 
da avaliação com os especialistas, a fase de Projeto Informacional ade-
quada quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, integração entre o 
PDP e usabilidade e UX, detalhamento das atividades e consistência das 
informações.  
 
Tabela 25 – Avaliação da sistemática – Projeto informacional 

PROJETO INFORMACIONAL  

Questões Moda Mediana U 
As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
ções, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 
usabilidade e UX são adequadas para esta 
fase? 

5 4,5 12 

Os principais fatores e métricas sugeridos 
para a avaliação da usabilidade e UX no 
processo de desenvolvimento de produtos 
são adequados para esta fase? 

5 4,5 18 

Aspectos de integração entre o processo de 
desenvolvimento de produto e a avaliação da 
usabilidade e UX são devidamente tratados 
nesta fase de projeto informacional? 

5 4,5 24 

O nível de detalhamento da fase de projeto 
informacional (suas atividades e tarefas) é 
adequado? 

5 5 18 

A sistemática apresenta consistência de in-
formações, ou seja, concordância aproxima-
da entre os resultados (saídas) obtidos nas 
atividades e tarefa desta fase do processo? 

5 4 18 
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5.4.2 Projeto Conceitual 
 

A Tabela 26 apresenta os resultados da análise estatística des-
critiva e teste estatístico não paramétrico de Mann-Whitney para as 
questões relacionadas à adequação das atividades da fase de Projeto 
Conceitual da sistemática. Observa-se que nenhuma resposta obteve um 
valor de U acima de 37, sendo em todas as questões a hipótese nula 
negada, além de apresentar Moda= 5 e Mediana maior ou igual a 4,5 em 
todas as respostas referentes à esta fase. Pode-se se considerar, a partir 
da avaliação com os especialistas, a fase de Projeto Conceitual adequada 
quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, integração entre o PDP e 
usabilidade e UX, detalhamento das atividades e consistência das infor-
mações.  

 
Tabela 26 – Avaliação da sistemática – Projeto conceitual 

PROJETO CONCEITUAL  

Questões Moda Mediana U 
As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
ções, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 
usabilidade e UX são adequadas para esta 
fase? 

5 5 6 

Os principais fatores e métricas sugeridos 
para a avaliação da usabilidade e UX no 
processo de desenvolvimento de produtos 
são adequados para esta fase? 

5 4,5 18 

Aspectos de integração entre o processo de 
desenvolvimento de produto e a avaliação da 
usabilidade e UX são devidamente tratados 
nesta fase de projeto conceitual? 

5 5 12 

O nível de detalhamento da fase de projeto 
conceitual (suas atividades e tarefas) é ade-
quado? 

5 4,5 12 

A sistemática apresenta consistência de in-
formações, ou seja, concordância aproxima-
da entre os resultados (saídas) obtidos nas 
atividades e tarefa desta fase do processo? 

5 4,5 12 
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5.4.3 Projeto Detalhado 
 

A Tabela 27 apresenta os resultados da análise estatística des-
critiva e teste estatístico não paramétrico de Mann-Whitney para as 
questões relacionadas à adequação das atividades da fase de Projeto 
Detalhado da sistemática. Observa-se que nenhuma resposta obteve um 
valor de U acima de 37, sendo em todas as questões a hipótese nula 
negada, além de apresentar Moda=5 e Mediana maior ou igual a 4,5 em 
todas as respostas referentes à esta fase. Pode-se se considerar, a partir 
da avaliação com os especialistas, a fase de Projeto Detalhado adequada 
quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, integração entre o PDP e 
usabilidade e UX, detalhamento das atividades e consistência das infor-
mações.  

 
Tabela 27 – Avaliação da sistemática – Projeto detalhado 

PROJETO DETALHADO  

Questões Moda Mediana U 
As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
ções, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 
usabilidade e UX são adequadas para esta 
fase? 

5 5 12 

Os principais fatores e métricas sugeridos 
para a avaliação da usabilidade e UX no 
processo de desenvolvimento de produtos 
são adequados para esta fase? 

5 5 12 

Aspectos de integração entre o processo de 
desenvolvimento de produto e a avaliação da 
usabilidade e UX são devidamente tratados 
nesta fase de projeto detalhado? 

5 5 24 

O nível de detalhamento da fase de projeto 
detalhado (suas atividades e tarefas) é ade-
quado? 

5 4,5 18 

A sistemática apresenta consistência de in-
formações, ou seja, concordância aproxima-
da entre os resultados (saídas) obtidos nas 
atividades e tarefa desta fase do processo? 

5 4,5 18 
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5.4.4 Preparação para a produção 
 

A Tabela 28 apresenta os resultados da análise estatística des-
critiva e teste estatístico não paramétrico de Mann-Whitney para as 
questões relacionadas à adequação das atividades da fase de Preparação 
para a Produção da sistemática. Observa-se que nenhuma resposta obte-
ve um valor de U acima de 37, sendo em todas as questões a hipótese 
nula negada, além de apresentar Moda=5 e Mediana maior ou igual a 
4,5 em todas as respostas referentes a esta fase. Pode-se se considerar, a 
partir da avaliação com os especialistas, a fase de Preparação para a 
Produção adequada quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, inte-
gração entre o PDP e usabilidade e UX, detalhamento das atividades e 
consistência das informações.  

 
Tabela 28 – Avaliação da sistemática – Preparação para a produção 

PREPARAÇÃO PARA A PRODUÇÃO  

Questões Moda Mediana U 
As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
ções, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 
usabilidade e UX são adequadas para esta 
fase? 

5 5 18 

Os principais fatores e métricas sugeridos 
para a avaliação da usabilidade e UX no 
processo de desenvolvimento de produtos 
são adequados para esta fase? 

5 5 18 

Aspectos de integração entre o processo de 
desenvolvimento de produto e a avaliação da 
usabilidade e UX são devidamente tratados 
nesta fase de preparação para a produção? 

5 4,5 24 

O nível de detalhamento da fase de prepara-
ção para a produção (suas atividades e tare-
fas) é adequado? 

5 5 18 

A sistemática apresenta consistência de in-
formações, ou seja, concordância aproxima-
da entre os resultados (saídas) obtidos nas 
atividades e tarefa desta fase do processo? 

5 4,5 24 
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5.4.5 Lançamento 
 

A Tabela 29 apresenta os resultados da análise estatística des-
critiva e teste estatístico não paramétrico de Mann-Whitney para as 
questões relacionadas a adequação das atividades da fase de Preparação 
para a Produção da sistemática. Observa-se que nenhuma resposta obte-
ve um valor de U acima de 37, sendo em todas as questões a hipótese 
nula negada, além de apresentar Moda=5 e Mediana maior ou igual a 
4,5 em todas as respostas referentes a esta fase. Pode-se se considerar, a 
partir da avaliação com os especialistas, a fase de Preparação para a 
Produção adequada quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, inte-
gração entre o PDP e usabilidade e UX, detalhamento das atividades e 
consistência das informações.  

 
Tabela 29 – Avaliação da sistemática – Lançamento 

LANÇAMENTO  

Questões Moda Mediana U 
As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
ções, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 
usabilidade e UX são adequadas para esta 
fase? 

5 5 12 

Os principais fatores e métricas sugeridos 
para a avaliação da usabilidade e UX no 
processo de desenvolvimento de produtos 
são adequados para esta fase? 

5 5 12 

Aspectos de integração entre o processo de 
desenvolvimento de produto e a avaliação da 
usabilidade e UX são devidamente tratados 
nesta fase de lançamento? 

5 4,5 18 

O nível de detalhamento da fase de lança-
mento (suas atividades e tarefas) é adequa-
do? 

5 5 18 

A sistemática apresenta consistência de in-
formações, ou seja, concordância aproxima-
da entre os resultados (saídas) obtidos nas 
atividades e tarefa desta fase do processo? 

5 4,5 18 
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As análises dos resultados obtidos por meio das avaliações reali-
zadas com especialistas da área de usabilidade e UX possibilitaram a 
observação e compreensão dos conceitos de usabilidade e UX, dos mé-
todos de usabilidade e UX mais utilizados e conhecidos pelos especialis-
tas, dos fatores considerados mais indicados para a avaliação da usabili-
dade e UX e os pontos fortes e de melhoria da sistemática apresentada.  

Percebe-se que há uma relação entre o entendimento e conheci-
mento dos usuários acerca dos métodos e fatores de usabilidade e UX e 
a avaliação da sistemática, principalmente no que diz respeito à avalia-
ção de cada uma das suas fases. Ainda que exista uma quantidade de 
métodos conhecidos e já utilizados para a avaliação da usabilidade e da 
UX por parte dos especialistas, percebe-se uma lacuna na utilização e 
conhecimento dos métodos de avaliação, principalmente relacionados 
aos métodos de UX (que avaliam não só fatores pragmáticos, mas tam-
bém hedônicos). Observa-se uma tendência à utilização de métodos e 
fatores (principalmente pragmáticos) já consolidados na literatura. Ain-
da que a maioria dos respondentes tenha afirmado que a usabilidade está 
inclusa na experiência do usuário, percebe-se um foco maior nas avalia-
ções relacionadas aos fatores pragmáticos. 

 A partir dos resultados apresentados na avaliação, compreende-
se que a sistemática pode ser utilizada como referência na implementa-
ção de métodos de avaliação de usabilidade e UX ao longo do PDP.  
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6 CONCLUSÕES E SUGESTÔES PARA TRABALHOS FUTU-
ROS 

 
Este capítulo apresenta as conclusões em relação ao trabalho rea-

lizado, às dificuldades encontradas e as sugestões para trabalhos futuros.  
O objetivo geral desta pesquisa foi desenvolver uma sistemática 

para a avaliação da experiência do usuário ao longo do processo de de-
senvolvimento de produtos. Para isto foi realizada, entre 2011 e 2014, 
uma revisão bibliográfica e uma analise bibliométrica em publicações de 
periódicos de alto impacto, publicadas entre 2001 e 2014. A análise 
bibliométrica realizada (apresentada no Apêndice A) permitiu a obten-
ção de dados como os principais autores da área, os gêneros das pesqui-
sas realizadas e as principais áreas de pesquisa e atuação que auxiliaram 
na seleção das pesquisas de maior relevância dos temas abordados, con-
tribuindo para a obtenção dos conceitos e entendimento dos temas trata-
dos neste capítulo.  

Diante da percepção da existência de uma lacuna na literatura em 
relação á definição dos termos relacionados à UX e usabilidade e a par-
tir da revisão bibliográfica, foi possível estabelecer as principais dife-
renças e similaridades entre os conceitos, sendo este o primeiro objetivo 
específico atingido. Foram identificados e analisados os conceitos apre-
sentados pelos principais autores da área e apresentadas três proposições 
(Figura 10) quanto à definição dos conceitos, de acordo com a literatura 
vigente.   

A partir da análise dos conceitos apresentados foi possível identi-
ficar que, independentemente da definição adotada, a experiência do 
usuário e a usabilidade só podem ser alcançadas a partir de um processo 
de desenvolvimento de produto centrado no usuário, que abrange os 
requisitos do usuário, o contexto de uso do produto e as formas de inte-
ração do produto com o usuário.  

Após se estabelecer as diferenças entre os conceitos, o segundo 
objetivo específico foi realizado, identificando na literatura as principais 
métricas, fatores e métodos de avaliação. Os principais métodos de ava-
liação da usabilidade e UX foram levantados na literatura (item 3.3.4), 
bem como os fatores das dimensões pragmática e hedônica (item 3.3.5) 
e as métricas de avaliação (item 3.3.6). Foram identificados os princi-
pais critérios para a seleção dos métodos, fatores e métricas de avaliação 
da UX e conclui-se que esta decisão depende das características do pro-
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duto e do objetivo da avaliação, bem como o contexto de uso em que o 
produto será inserido.   

 Estes dados foram compilados (Quadro 7), onde foram verifica-
dos quais fatores e métricas podem ser avaliados por cada método. A 
partir da compreensão das avaliações da usabilidade e UX no desenvol-
vimento de produtos (item 3.4), foi possível identificar as fases em que 
cada método de avaliação da usabilidade e UX podem ser aplicados 
(Quadro 8) .  

Estes dados foram utilizados para o desenvolvimento da sistemá-
tica, a fim de organizar os métodos de avaliação da usabilidade e experi-
ência do usuário dentro das fases do processo de desenvolvimento de 
produtos, atingindo assim o terceiro objetivo específico. A partir da 
análise e compilação destes dados a sistemática foi desenvolvida. Foi 
apresentada uma visão geral da sistemática (Figura 14), onde são descri-
tas as atividades de cada fase, os testes realizados e os métodos que 
podem ser empregados. Para um melhor detalhamento da sistemática 
uma descrição detalhada das atividades integradas a avaliações de UX 
das fases de projeto informacional, projeto conceitual, projeto detalhado, 
preparação para produção e a fase de lançamento é apresentada separa-
damente.  

O quarto objetivo específico desta pesquisa foi comparar o enten-
dimento da UX e usabilidade, bem como seus métodos e fatores de ava-
liação encontrados na literatura com o entendimento por parte dos espe-
cialistas. Diante do entendimento encontrado na literatura sobre UX e 
usabilidade (apresentado no item 3.2) quanto à distinção destes concei-
tos, foi possível realizar uma comparação com o entendimento por parte 
dos especialistas. Pode-se verificar, segundo os especialistas, que a usa-
bilidade está inclusa na experiência do usuário, o que quer dizer que a 
eficiência, a eficácia e a satisfação auxiliam na interação do usuário com 
o produto gerando a experiência.  

A avaliação com especialistas permitiu também a identificação 
dos fatores e métodos mais conhecidos e utilizados na academia e na 
indústria. Os fatores foram analisados, a partir do teste estatístico não 
paramétrico de Mann-Whitney, quanto a sua utilização (Tabela 22 e 23) 
e pode-se perceber que os mais considerados para a avaliação da usabi-
lidade e UX pelos especialistas estão em sua maioria relacionada aos 
fatores pragmáticos e também foram identificados como os mais conhe-
cidos e utilizados na literatura. Quanto aos métodos, identificou-se que 
os especialistas conhecem e utilizam principalmente os métodos que 
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mais apareceram na revisão bibliográfica apresentada no Quadro 3 (Ta-
bela 20 e 21) e que se referem a métodos normalmente utilizados para a 
avaliação da usabilidade de produtos. 

A avaliação da sistemática proposta junto a especialistas da aca-
demia e da indústria permitiu concluir o último objetivo específico desta 
pesquisa. A sistemática foi avaliada em sua visão geral quanto a sua 
adequação e abrangência dos temas (usabilidade, experiência do usuário 
e desenvolvimento de produto) e em relação as suas fases, identificando 
a consistência das atividades e tarefas descritas em cada fase. A partir 
dos resultados obtidos, pode-se concluir que a sistemática desenvolvida 
auxilia no processo de desenvolvimento de produtos no que tange a 
experiência do usuário, integrando avaliações da UX ao PDP, possibili-
tando que os resultados da interação do produto com o usuário sejam 
analisados de forma significativa e expressiva durante todo o desenvol-
vimento de produtos.  

Durante o desenvolvimento da pesquisa e mediante a análise dos 
métodos, métricas e fatores realizada, notou-se a prioridade dada pelos 
pesquisadores na busca por métodos ou combinações de métodos que 
favoreçam a avaliação de aspectos da UX em produtos. Porém muitas 
das pesquisas apresentadas são aplicadas a produtos já fabricados, sem 
que se tenha conhecimento do quanto foi avaliado em seu desenvolvi-
mento e não podendo, desta forma, testar os métodos quanto a sua utili-
zação e eficiência nas fases inicias do PDP. Compreendendo que os 
critérios e a rigorosidade das avaliações são dependentes do tipo de 
produto analisado e de suas características, pesquisas relacionadas a 
produtos específicos também dificultam o completo entendimento dos 
métodos e a maneira como os fatores podem ser avaliados. 

Quanto ao questionamento formulado nesta pesquisa, que diz 
respeito a melhoraria da avaliação da experiência do usuário nos produ-
tos, ao longo do PDP, a partir dos métodos de avaliação já existentes, 
este encontra resposta no desenvolvimento da sistemática. A partir de 
sua aplicação no PDP é possível utilizar de métodos de avaliação da UX 
já conhecidos, abrangendo tanto a área de conhecimento da usabilidade 
e UX quanto o processo de desenvolvimento de produtos, adequando as 
avaliações de UX às fases, atividades e tarefas do PDP.  Ao considerar 
os aspetos de integração entre o PDP e a avaliação da usabilidade e UX, 
a sistemática auxilia no desenvolvimento de produtos considerando a 
usabilidade e UX em todas as fases. 
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Quanto às recomendações para pesquisas futuras, destaca-se que 
os métodos e fatores de avaliação da experiência do usuário devem ser 
constantemente identificados, visto que, a partir da análise bibliométri-
ca, foi observado um crescimento das pesquisas relacionadas ao tema.  

Pesquisas relacionadas à integração de avaliações com especialis-
tas, juntamente com as avaliações com usuários no processo de desen-
volvimento do produto podem ser realizadas a fim de complementar o 
estudo apresentado. Uma adaptação da sistemática especificamente para 
o reprojeto de produtos também pode ser realizada, a fim de propor 
avaliações específicas para produtos já desenvolvidos. Outra sugestão 
seria uma adaptação da sistemática proposta para o desenvolvimento de 
serviços, propondo avaliações da experiência do usuário também para 
este setor.  

Por fim, conclui-se que a ampliação da utilização de métodos e 
fatores na avaliação da experiência do usuário e usabilidade, bem como 
a integração das avaliações de UX no PDP, auxiliam as empresas a ino-
varem nos seus processos de negócio, com estratégias ligadas à melhoria 
da interação do usuário com o produto, diferenciando-se da concorrên-
cia com produtos de qualidade e que satisfaçam as necessidades do usu-
ário. 
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APENDICE A 
REVISÃO BIBLIOMÉTRICA SISTEMÁTICA 

 
Para a realização da revisão bibliométrica foi desenvolvido um 

protocolo (Figura 1), a fim de organizar padronizar as atividades.  
 

 Figura 1 - Protocolo para revisão sistemática.
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A metodologia consiste em cinco fases e indica os critérios de 
seleção de publicações, o período e critérios de inclusão/exclusão. Pri-
meiramente é a apresentada a seleção e combinação dos termos, seguido 
da seleção da base de dados e do tipo de publicação a ser pesquisada, do 
período de análise e do software de apoio. Por fim é apresentado o pro-
cesso de seleção dos artigos. 

A revisão sistemática realizada nesta pesquisa, buscou publica-
ções que utilizam os termos “interaction design”, “user experience” ou 
“usability” somadas ao termo “Product” (operador lógico AND).  As 
bases de dados utilizadas foram ScienceDirect, WebOfScience e Sco-
pus, estas foram escolhidas por serem as bases de dados mais utilizadas 
na Engenharia de Produção, segundo Turrioni e Mello (2011). Para  a 
revisão bibliométrica sistemática foram analisados somente artigos de 
periódicos internacionais e em língua inglesa.  

O período de análise foi entre 2001 e 2014, sendo primeiramen-
te realizada de 2001 a 2011 e posteriormente atualizada até janeiro de 
2014. Foi utilizado como software de apoio o EndNote X5, que possibi-
litou realizar análises de citações por ano, periódicos de relevância e 
autores com maior publicações, bem como organizar e compilar os arti-
gos para leitura. 

Foram encontrados na primeira coleta 1728 artigos no total, 
destes 522 foram selecionados para leitura. Caso não fosse encontrado 
nenhum dos termos Interaction Design, Usability ou User experience no 
artigo, o mesmo não era selecionado. Após a primeira filtragem as três 
buscas foram agrupadas e os artigos repetidos foram deletados. O total 
dos artigos encontrados nas bases de dados foi revisado de acordo com o 
tema de pesquisa e a abrangência dos artigos considerando a leitura 
completa de seu resumo. Aqueles artigos que não eram direcionados ao 
desenvolvimento ou avaliação de produtos, mas tinham a combinação 
de dois termos na palavra chave eram consideradas para leitura comple-
ta.  

O contínuo desenvolvimento de pesquisas nestas áreas é apre-
sentado na Figura 2, com um total de 1235 artigos com os termos “Usa-
bility” And “Product”, 311 artigos com o termos “User Experience” 
And “Product” e 182 artigos na busca Interaction Design” And “Pro-
duct”.  Percebe-se um crescimento representativo no que diz respeito a 
publicações relacionadas a usabilidade a partir de 2010. 
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Figura 2- Dados da Análise Bibliométrica de 2001 até janeiro de 2014.

 
Fonte: A autora. 

As principais áreas de pesquisa e atuação dos pesquisadores e 
profissionais da área são as de Ergonomia, Design e Ciência da Compu-
tação, conforme Tabela 1 que apresenta os principais periódicos (e seu 
respectivo JCR) no qual as pesquisas relativas ao tema vêm sendo publi-
cadas. Estes dados auxiliaram na identificação das áreas de atuação dos 
pesquisadores e na seleção de periódicos para publicação. 

 
Tabela 1 – Número de artigos dos principais periódicos e seu respectivo JCR 
em 2014.  

Periódico 
Número de artigos 

encontrados JCR 
Interactions 56 ---------------- 

Applied Ergonomics 47 1.728 - 1.998 
Int. Journal of Industrial Ergonomics 47 1.208 - 1.399 

Interacting with Computers 46 1.158 - 1.493 
Work 26 ---------------- 

Int. Journal of Human-Computer Interaction 25 1.131 - 1.284 
Design Studies 24 1.545 - 1.680 

Int. Journal of Human-Computer Studies 23 1.415 - 2.003 
Personal and Ubiquitous Computing 21 1.133 - 1.169 
Behavior &Information Technology 15 0.856 - 1.000 

Fonte: A autora. 
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Para uma melhor visualização do caminho da experiência do usu-
ário por parte dos pesquisadores, durante a análise bibliométrica realiza-
da verificou-se, dos 522 artigos selecionados para a leitura, a ocorrência 
de 139 trabalhos teóricos e 383 trabalhos empíricos (Figura 3).  

 
Figura 3 - Análise de trabalhos teóricos e empíricos. 

 

Fonte: A autora 
 
Dos artigos analisados referentes à avaliação da usabilidade e 

UX, observou-se que as avaliações analisadas foram aplicadas em dife-
rentes tipos de produtos, em sua maioria eletrônicos, entre eles: apare-
lhos celulares (PARK et al., 2006; HEO et al., 2009; JOKELA et al., 
2005; JOKELA et al., 2006, WALLACE et al, 2013; KUJALA et al, 
2011; PARK et al, 2013b), DVD (LEE, 2008), GPS (LAVIE et al., 
2010); equipamentos médicos (LILJEGREN e OSVALDER, 2004), 
computadores (CROWTHER et al., 2004), roupas (CHAE et al., 2007), 
automóveis e acessórios (BROSTRÖM, 2010; RAZZA e PASCHOA-
RELLI, 2012), mobiliário (ROMPAY et al. 2005), maquina de lavar 
roupas (NYBERG e KEMPIC, 2006), entre outros.  

Foram identificados autores que se destacam pelo elevado núme-
ro de publicações (como autores e co-autores)  e por estarem relaciona-
dos com o escopo desta pesquisa. Sung Han (HAN, S.) abordando prin-
cipalmente a usabilidade e Marc Hassenzahl (HASSENZAHL, M.) 
abordando a experiência do usuário, apresentando um total de 20 e 15 
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artigos nas bases de dados respectivamente. Destacam-se ainda autores 
como CLARKSON, J.; PARK, J.;  SAUER, J., entre outros. 
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