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RESUMO

Esta tese aborda a usabilidade e experiéncia do usuario (UX),
propondo uma sistematizacdo para avaliagdo da UX no processo de
desenvolvimento de produtos. S&o apresentados os principais métodos
de avaliagdes com usudrios, métricas e fatores relacionados & Experién-
cia do usuario, aplicados a cada fase do processo de desenvolvimento de
produtos. Primeiramente, a fim de esclarecer o entendimento da usabili-
dade, Experiéncia do Usuario com base na literatura vigente, as princi-
pais diferengas e similaridades entre os termos foram apresentadas.
Apobs o desenvolvimento da sistematica, foi realizada uma avaliacdo
junto a especialistas da academia e da indUstria permitiu a comparagéo
do entendimento encontrado na literatura sobre UX e usabilidade com o
entendimento dos especialistas, assim como a aplicabilidade desta sis-
tematica ao desenvolvimento de produtos. O resultado da avaliacdo
mostrou que, na percepgdo dos especialistas, a sistematica desenvolvida
abrange os dominios do conhecimento necessarios para a avaliagdo da
UX no processo de desenvolvimento de produtos e integra-os, possibili-
tando a melhoria dos resultados da interagdo do produto com o usuério.

Palavras-chave: Usabilidade, Experiéncia do Usuario 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.






GLOSSARIO

Produtos Interativos: Produtos que requerem a interagdo dos usuérios
para a realizacdo de suas tarefas (PREECE et al., 2005).

Dimensdes da UX: Campos em que a experiéncia do usuario se mani-
festa (HASSENZAHL, 2003).

Fatores de UX: Varidveis do projeto que influenciam na avaliacéo
(HAN, 2001).

Métricas de UX: Elementos individuais de um fator que podem ser
avaliados (TULLIS E ALBERT, 2008).

Métodos de avaliacio da UX: Métodos sdo meios que existem para
apoiar a realizagéo 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 avaliacdo da UX.

Requisitos do produto: Caracteristicas que o produto deve atender.
(ROZENFELD et al., 2006).

Requisitos do usuario: Necessidades dos clientes organizadas, catego-
rizadas e estruturadas. (ROZENFELD et al., 2006).






ABREVIATURAS E SIGLAS
UX - Experiéncia do Usuario (User Experience)
PDP — Processo de Desenvolvimento de Produto
UCD - Design Centrado no Usuario (User Centered Design)
ID — Design de Interacdo (Interaction Design)

ISO - Organizacéo Internacional de Padronizacdo (International Orga-
nization for Standardization)

MUSIC - Measurement of Usability in Contex
FP — Fatores Pragmaticos
FH — Fatores Hedbnicos

Me - Métricas
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1 INTRODUCAO

Um produto costuma ser avaliado sob diferentes aspectos ao lon-
go do seu processo de desenvolvimento (PDP). Sdo estas avaliagcdes
(tais como funcional, estética, de uso, processo de fabricacdo, entre
outras) que auxiliam nas decisGes tomadas pela equipe de projeto no
desenvolvimento dos produtos. Torna-se necessario, entdo, que os mé-
todos e ferramentas existentes sejam direcionados para a avaliacdo des-
tes aspectos, de forma clara, buscando garantir seus resultados (BAX-
TER, 1995; ROZENFELD et al., 2006; BASTIEN 2010).

Dentre estas avaliagdes estd a avaliacdo do uso e da relagdo do
produto com o usudrio: a usabilidade e a experiéncia do usuario. Para
Gomes Filho (2003), a efetiva relagdo do produto com o usudrio através
dos seus aspectos fisicos e sensoriais, durante seu uso, € uma das princi-
pais funcdes do produto. Estas funcdes podem ser vistas como meio
para que o usudrio realize a tarefa com conforto e satisfacao.

A usabilidade é usualmente considerada como a habilidade do
usuario em realizar a tarefa com sucesso (ISO 9241-11, 1998; JOR-
DAN, 1998; NIELSEN, 1993). A estreita relacdo entre as funcfes dos
produtos e a usabilidade, consolida a importancia deste fator em aspec-
tos simbdlicos e emocionais do produto. A experiéncia do usuario (User
eXperience ou UX), complemento & usabilidade, auxilia esta relagéo
sendo uma visdo mais ampla, focado na interagdo individual como sen-
timentos, percepcoes e intencdes resultantes desta interacdo (NIELSEN,
1993; NORMAN, 1993; TULLIS e ALBERT 2008).

As avaliagBes da UX no desenvolvimento de produto buscam au-
xiliar na obtengdo de um entendimento mais completo das necessidades
dos consumidores, objetivando aprimorar o produto e proporcionar uma
melhor experiéncia e interagcdo do usuario com o produto. Estas avalia-
cOes sdo realizadas utilizando-se de ferramentas (métodos, métricas e
fatores) e tém como objetivo verificar a interacdo do usuério com o
produto, durante a realizacdo de tarefas, e determinar (por meio de da-
dos qualitativos e quantitativos) o grau da experiéncia dos usuarios ao
utilizar o produto.

Para Bevan (2008) é importante estabelecer critérios objetivos pa-
ra as avaliacOes de UX e a usabilidade, principalmente nas fases iniciais
do projeto, usando métodos e indicadores para avaliar se estes fatores de
interacdo foram alcangados durante o desenvolvimento. Na pratica, o
que se percebe é normalmente a coleta de informagdes para fornecer
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feedback durante o desenvolvimento do produto, porém estas informa-
cdes sdo consideradas secundarias e avaliadas normalmente nas fases
finais, quando a equipe de desenvolvimento ja conhece as principais
caracteristicas do produto (AKAY e KURT, 2008; BARRINGTON,
2007; BERRY, 2000; GARRET, 2003).

Diante deste cenario, esta pesquisa aborda a experiéncia do usua-
rio, propondo uma sistematizacdo 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 interagdo entre a
equipe de desenvolvimento do produto e o usuario desde o inicio do
processo de desenvolvimento, com o intuito de aprimorar a interacdo do
usuério com o produto.

1.1 PROBLEMA

Sabe-se da existéncia de fatores (eficécia, conforto, satisfacéo,
por exemplo) no produto que influenciam na interacdo do usuario com o
mesmo e que quando abordados durante o seu desenvolvimento, podem
gerar maior aceitacdo do produto por parte dos usuarios. Porém, ainda
em muitas organizagdes a usabilidade e experiéncia do usuario dos pro-
dutos tém sido abordadas como um senso comum® da equipe de desen-
volvimento (RUBIN e CHISNELL, 2008).

Embora se observe, a partir da literatura vigente, que ja se tenha
conhecimento sobre os termos usabilidade e experiéncia do usuério,
estas defini¢cbes ainda sdo confusas e geram muitas duvidas, principal-
mente durante as avalia¢Oes, para as quais, segundo Rubin e Chisnell,
(2008) é necessaria uma definigdo operacional e uma medi¢do precisa.

De acordo com Tullis e Albert (2008), muitas sdo as definicdes
encontradas na literatura para o termo usabilidade - praticamente uma
para cada profissional que trabalha nesta area. Estes autores identificam
que, independentemente da defini¢do a ser adotada, sempre se tem: (1)
um usuério envolvido; (2) que desenvolve alguma atividade; (3) utili-
zando um produto, um sistema ou um servigo.

! Neste caso, senso comum é um saber que deriva diretamente da ex-
periéncia quotidiana das pessoas e/ou do seu grupo social, se refere ao que
elas tomam por verdade e que lhe traga resultados praticos herdados pelos
costumes.
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Para Bevan (1995) existe uma consideravel confusao sobre o sig-
nificado do termo usabilidade. Embora atualmente a importancia da
usabilidade seja amplamente reconhecida, ainda tem sido dificil opera-
cionaliza-la e integra-la na préatica de desenvolvimento de produtos. Ha
ainda lacunas entre a consciéncia e a execu¢do. Principios de usabilida-
de e UX ainda ndo séo claros e h&4 uma grande necessidade de compre-
endé-los a partir de uma abordagem sistematica (LAW e HORNBZK,
2007; RUBIN e CHISNELL, 2008; PARK et al, 2013b). Jokela (2004)
afirma que ainda hoje existem poucas organizac¢des que realizam avalia-
¢Oes de usabilidade durante o ciclo de vida do desenvolvimento dos seus
produtos, principalmente no que diz respeito as fases iniciais do PDP.

Existem métodos que j& séo utilizados para a avaliacdo da usabi-
lidade e da UX e muito se sabe sobre a importancia destas avaliacdes.
Porém, além da consideravel confusdo entre os termos, falta uma siste-
matica clara e consensual a respeito de como proceder e selecionar o
método de avaliacdo mais apropriado para cada fase do PDP.

Com o crescimento de pesquisas na area e a consequente introdu-
cdo de novos métodos, a variedade de abordagens alternativas e uma
falta geral de compreensdo das capacidades e limitag8es de cada método
intensifica a dificuldade dos avaliadores em determinar quais métodos
sdo mais eficazes (HARTSON et al., 2001).

Assim, a equipe de desenvolvimento acaba por ndo analisar cor-
retamente os dados e muitas vezes ndo utiliza-los nas fases seguintes, o
que torna a usabilidade e experiéncia do usuario um fator custoso e sem
respostas efetivas. Neste sentido é importante que a equipe de desenvol-
vimento tenha conhecimento de qual método de avaliacdo € 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 avaliacGes de
UX podem ser realizadas por empresas especializadas, ou seja, sdo ava-
liagDes terceirizadas e acabam ndo 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, ndo gerando as respostas necessarias para cada fase do PDP.

A partir deste cendrio, percebe-se uma deficiéncia na integracdo
das atividades da usabilidade e UX ao PDP. Acredita-se que isto ocorre
pela caréncia de pesquisas quanto a definicdo dos termos relacionados a
UX e, principalmente, a selecdo de métodos de avaliacdo da UX no
processo de desenvolvimento de produtos.
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Uma melhor integracdo das avaliacdes de UX ao PDP tornaria o
resultado da interacdo do produto com o usuario mais expressivo, pois
os resultados das avaliagGes poderiam ser analisados de forma significa-
tiva, realmente beneficiando o usuario. Para tanto se acredita que uma
compreensdo dos termos alinhado a estruturagdo dos métodos podera
auxiliar a equipe de desenvolvimento de produtos das empresas a utili-
zarem de forma apropriada os resultados da avaliagdo da UX para o
sucesso do produto, levando 0 mesmo a se tornar ainda mais satisfatorio
para 0 usuario, e consequentemente mais competitivo e atraente no mer-
cado.

Assim, pode-se formular a seguinte questao de pesquisa:

Como melhorar a avaliagdo da experiéncia do usuario nos produ-
tos, ao longo do PDP, a partir dos métodos de avaliacdo ja existentes?

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

Desenvolver uma sistematica para a avaliagdo da experiéncia do
usuario ao longo do processo de desenvolvimento de produtos.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Estabelecer as principais diferencas e similaridades entre os
conceitos de experiéncia do usuario e usabilidade com base na literatura.

- Identificar na literatura as principais métricas, fatores e métodos
de avaliacdo da usabilidade e da experiéncia do usuario.

- Organizar os métodos de avaliacdo da usabilidade e experiéncia
do usuario dentro das fases do processo de desenvolvimento de produ-
tos, definindo a estrutura da sistematica.

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

- Avaliar a sistematica proposta junto a especialistas da academia
e da industria.
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1.3 JUSTIFICATIVA, RELEVANCIA E INEDITISMO

Do ponto de vista cientifico, a escolha do tema vem determinado
pelo crescente interesse académico nas questdes relacionadas a experi-
éncia do usuério e usabilidade. Os principais interesses estdo relaciona-
dos as fases do processo de desenvolvimento de produtos, com estraté-
gias ligadas a reducédo de custos e tempo, assim como o0 aprimoramento
e a maior qualidade durante estas fases, bem como o fornecimento de
suporte intelectual para planejamento de produto e desenvolvimento
sustentavel 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 analise 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 0 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 Ciéncia
da Computacdo da Uninversity of Leicester, na Inglaterra.

Effie Law tem realizado uma série de pesquisas relacionadas ao
conceito de UX e suas correlagbes com as métricas de usabilidade no
ambito de sistemas e web. Em 2007, Law e Hornbak, apresentaram
uma pesquisa que busca as relagcdes entre usabilidade e estética (como
principio da UX). A pesquisa expde uma diversidade de métodos de
avaliacdo e as medidas utilizadas para avaliar a usabilidade e estética de
sites (aplicado ao e-commerce) e os resultados indicam que ainda hd um
ndmero de questdes referentes & definicdo e mensuragdo de UX. Law e
Hornbak, (2007) afirmam que essa grande diversidade de medidas ndo
sO causa confusdo, mas também a fragmentacdo do campo.

Law et al. (2009) reuniram opiniGes sobre os conceitos de experi-
éncia do usuario de 275 pesquisadores e profissionais de academia e da
industria, buscando compreender a forma como os profissionais e aca-
démicos da area interpretavam este termo. O resultado desta pesquisa,
de certa forma, estabelece um terreno para a compreensdo do escopo e
definicdo do conceito da experiéncia do usuario, porém, os autores ainda
preferem delinear a UX sob a ética da definicdo da ISO 9241 - 210
(2008), e ndo buscaram uma comparacdo da aplicacdo do conceito da
UX na industria.
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Em continuagdo a pesquisa, Law e van Schaik (2010) em busca
de um modelo de avaliacdo de UX, afirmam que, apesar do crescente
interesse por parte dos pesquisadores, o tema ainda tem um ndmero
elevado de questdes relativas aos modelos de medicdo e modelos estru-
turais, que continuam sem resposta e devem ser visto como um estimulo
para novos trabalhos. Os autores acrescentam que uma taxonomia des-
ses atributos com definigdes claras fundamentada em teorias seria muito
atil, tanto do ponto de vista académico, quanto das organizaces.

Effie Law estad, no momento (Gltima pesquisa realizada em janei-
ro de 2014), realizando uma pesquisa com o0 objetivo de desenvolver
uma compreensdo mais aprofundada das diferentes atitudes dos pesqui-
sadores da &rea de Interagdo Humano-Computador (HCI) em relacéo as
formas de medir a UX. Até 0 momento nao foram publicadas as conclu-
sOes desta pesquisa.

O pesquisador Sung Han a fim de explicar o conceito de usabili-
dade aplicavel aos produtos eletrénicos de consumo, apresenta um estu-
do (HAN et al., 2000) que fornece uma definicdo de usabilidade aplica-
vel principalmente aos produtos eletronicos, conceituado pela possibili-
dade de satisfazer os usuarios tanto em termos do desempenho do pro-
duto, mas também quanto a sua imagem e impressdo. Esta definicdo é
caracterizada pelos autores pelo fato de que ambos os aspectos sao tra-
tados com a mesma importancia. Em continuacdo a pesquisa, Han et al.
(2001) definiram e identificaram um total de 48 fatores de usabilidade,
separando-as em dimensdes de desempenho e imagem/impressdo. Han e
Kim (2003) construiram um modelo que descreve a relagdo funcional
entre a capacidade de utilizacdo do produto e as variaveis de concepgdo
do mesmo. Kim e Han (2008), ap6s a construcéo e aplicacdo do modelo,
propuseram indicadores de usabilidade para produtos eletrdnicos de
consumo.

Para uma melhor visualizagdo do caminho da experiéncia do usu-
ario por parte dos pesquisadores, durante a analise bibliométrica realiza-
da verificou-se a ocorréncia de 139 trabalhos teéricos e 383 trabalhos
empiricos (APENDICE A). O crescente nimero de trabalhos empiricos
indicam uma divergéncia em relacdo as afirmagdes dos autores Bevan
(1995), Jokela (2004), Rubin e Chisnell (2008), Law e van Schaik
(2010) que apontam os problemas em identificar o que é experiéncia do
usuario e, consequentemente em avalia-la.

Muitas pesquisas (LAW et al. 2007) sdo aplicadas em produtos ja
fabricados e ndo se sabe o quanto o produto foi testado em sua fabrica-
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¢do. Assim percebe-se a importancia de pesquisas que possam interpre-
tar os conceitos de UX e suas formas de avaliacdo nas indUstrias ainda
nas fases inicias do PDP.

No ponto de vista social, produtos que sejam satisfatérios aos
consumidores tém maior aceita¢do, assim como novas formas de intera-
¢cdo com a sociedade e o desenvolvimento de inovagdes possibilitam
uma mudanca de atitude cultural e social. (BAUDRILLARD, 1991;
PENEDA e FRASAO, 1994; KAZAZIAN, 2005; BARRINGTON,
2007; WALLACE, et al, 2013)

Para Valente (2008) as transformacdes no dominio da oferta,
principalmente em relacdo as mudangas nas aspira¢des e motivacdes dos
consumidores e nas suas relacdes com os produtos, tem considerado 0s
aspectos emocionais, a democratiza¢do e preocupagdo social processos
que reordenam a nova cultura de consumo. Desta forma, a integracdo de
aspectos da usabilidade e UX no processo de desenvolvimento de pro-
dutos auxiliam na inovagdo e em novas formas de interacdo entre 0s
produtos e a sociedade.

No ponto de vista das organizagdes, o interesse do tema é impor-
tante pela necessidade das empresas inovarem nos seus processos de
negécio, melhorando sua relagdo com os clientes e, assim, competindo
no mercado e diferenciando-se da concorréncia. A experiéncia do usua-
rio pode gerar uma melhor aceitabilidade, tornando o produto mais bem
sucedido. Assim como o marketing torna o produto mais competitivo, a
experiéncia do usuario pode ser um diferenciador e um fator importante
na decisdo de compra, onde 0 "experimentar” estd se tornando muito
comum. Além disso, uma grande quantidade de alteragBes ocorre muito
tardiamente, quando o custo de modificacdes 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
avaliacdo da interagdo do produto com o usuario (como avaliacdes de
usabilidade e UX) ao longo do processo de desenvolvimento, é possivel
criar produtos além de Gteis e utilizaveis, também agradaveis.

A melhora da usabilidade e a Experiéncia do Usuario podem be-
neficiar ndo s6 o usudario, mas a equipe de desenvolvimento, a organiza-
¢do, os fornecedores e a sociedade (BARRINGTON, 2007), seja na
compra ou no processo de desenvolvimento do produto. Durante o de-
senvolvimento, conhecer o usuaro e o consumidor pode auxiliar na esco-
Iha das melhores alternativas de projeto, principalmente em suas fases
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iniciais, onde a busca por solugdes ainda tem um custo reduzido. Os
resultados de um produto, que considera 0s aspectos da usabilidade e
experiencia do usuario, tendem a ser mais satisfatorios do que aqueles
produtos que sdo desenvolvidos pelas equipes de desenvolvimento sem
o feedback dos possiveis usuarios. De acordo com Gonzalez-Sanchez e
Gil-lranzo (2013) uma boa experiéncia do usuério se torna um fator
decisivo para o sucesso de um produto em um mercado cada vez mais
saturado e competitivo.

Para maior compreensdo destas experiéncias € preciso ir além das
fungdes praticas e estéticas do produto, é necessario compreender a
forma como o usuério interage com o produto, seus desejos, seus costu-
mes e suas experiéncias individuais. A busca por um equilibrio entre 0s
anseios dos usuarios, os interesses da empresa e as possibilidades tecno-
I6gicas € o que torna a interacdo do produto com o usuario um tema
importante e que impulsiona a geracdo de produtos inovadores.

A caréncia de estudos que abordem os processos de intera¢do do
usuario com o produto a partir da avaliacdo da experiéncia do usuario,
desde as fases iniciais do desenvolvimento do produto (RUBIN e
CHISNELL, 2008) torna este trabalho oportuno. Destaca-se sua impor-
tancia dentro do processo de desenvolvimento de produtos aliado as
metodologias correntes, buscando esclarecer tanto o entendimento aca-
démico da UX e usabilidade quanto o entendimento e principalmente a
forma de aplicacdo destes conceitos e métodos nas industrias.

1.4 ESTRUTURA DA TESE

Esta tese é dividida em seis capitulos. O primeiro capitulo apre-
senta 0 contexto em que a pesquisa se insere, a sua justificativa, seus
objetivos, gerais e especificos, o problema de pesquisa e suas limitacoes.
O segundo capitulo apresenta a metodologia utilizada para a revisdo
bibliogréafica, o desenvolvimento da pesquisa e a avaliagdo com especia-
listas. O terceiro capitulo apresenta uma revisdo bibliografica com o
objetivo de identificar os principais trabalhos que a comunidade acadé-
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 avaliacdo da usabilidade e UX de produtos
mais adequados para serem aplicados em cada uma das fases do modelo
do PDP. O quarto capitulo apresenta a proposta da sistematica para ava-
liagdo da UX, suas fases e atividades. O quinto capitulo apresenta a
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metodologia para a avaliacdo da sistematica, selecdo da amostra, coleta
de dados, tratamento e analise dos dados, resultados e discussdo dos
dados obtidos na avaliacdo com os especialistas. O sexto capitulo apre-
senta as conclusdes, limitacdes da pesquisa e sugestdes para trabalhos
futuros.
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2. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Esta pesquisa esta dividida em quatro etapas. A primeira etapa é
referente a metodologia utilizada para a fundamentacdo teorica. A se-
gunda destina-se a estruturagdo da sistematica para avaliacdo da UX nas
fases do PDP, a terceira etapa descreve a construcdo do instrumento de
coleta dos dados para a avaliacdo da sistematica e interpretacdo dos
resultados, e por fim, a quarta parte se refere a elaboragdo de artigos e a
redacgdo final da tese. A Figura 1 apresenta um esquema das etapas desta
pesquisa.

Figura 1 - Etapas do projeto de pesquisa.

ETAPA 1: ETAPA 2: ETAPA 3: ETAPA 4:
Fundamentagdo Levantamento Estr_utura'giio Finalizagdo
Tedrica de dados da Sistematica
Desenvolvimento do
Instrumento
de coleta dos dados
Reviso Bibli i Elaboragao de
evisao Bibliografica Caracterizagdo da Artigos Cientigicos
populagdo e amostra
Estruturacao da Teste Piloto
Sistematica
' i~
Diferencas
e similaridades|| Dimensdes e Coleta dos dados
da usabilidade Fatores
e lUx =
) L /\ J Redacdo da tese e
defesa
Métricas Métodos Interpretacao dos
resultados

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 exploratdrio-descritivo, que busca conhecer a reali-
dade existente e a partir dela gerar um novo conhecimento, por se tratar
de uma pesquisa que engloba analises empiricas e tedricas, com descri-
¢cOes qualitativas e quantitativas. Segundo Cauchick Miguel (2010), a
combinagdo das abordagens qualitativas e quantitativas proporciona
vantagens que compensam 0s pontos fracos de ambas as abordagens,
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encoraja 0 uso de pontos de vista multiplos, mais do que uma simples
associacdo das concepcdes de pesquisas qualitativas e quantitativas e
permite ao pesquisador utilizar de quantos métodos forem possiveis e
necessarios para solucionar o problema de pesquisa.

Salomdo (2001) menciona que a pesquisa descritiva delineia o
que é. Compreende na descricdo, registro, analise e interpretacdo da
natureza atual ou processos dos fendmenos. No caso desta pesquisa, visa
analisar e interpretar os conceitos e a forma de avaliacdo da usabilidade
e UX. Nos proximos itens serdo descritos detalhadamente as etapas do
projeto de pesquisa e a metodologia utilizada em cada uma.

A Figura 2 apresenta a relacdo entre 0s objetivos especificos e
as etapas desta pesquisa. A partir dos dados levantados na revisdo bibli-
ografica e para a realizacdo do objetivo geral e dos objetivos especificos
deste projeto de pesquisa, foram primeiramente identificados na literatu-
ra os principais conceitos de usabilidade, UX e Design de Interagdo.
Apos, foi realizado um levantamento dos métodos, métricas e fatores de
avaliacdo da usabilidade e UX. A partir desta investigacdo na literatura
vigente, foi possivel desenvolver uma sistemética para avaliagdo 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 avaliagdo da sistematica desenvolvida.
Os itens a seguir apresentam a metodologia utilizada para o desenvol-
vimento do referencial tedrico e para o desenvolvimento e avaliacdo da
sistematica.
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Figura 2 - Relagdo entre os objetivos especificos e as etapas da pesquisa.

Questao de Pesguisz
Como mefhorar a avaﬂagéo da UX nos produtos, ao longo do PDF, a
partir dos métodos de avaliagdo ja existentes?

Objetivo Geral

Desenvolver uma sistematica para a avaliagao da experiéncia do usuario ao longo do processo de
desenvolvimento de produtos.

Objetivo Especifico 1
Estabelecer as principais diferengas e similaridades entre conceitos  CAP. 3 - Item 3.2
de UX, usabilidade e design de interagao com base na literatura

specifico 2

Idenm' icar na literatura as principais metricas, fatores e CAP. 3 - Item 3.3
métodos de avaliagdo da usabilidade e da UX.

Objetivo Especifico 3

Organizar os métodos de avaliagao da usabilidade e experiéncia do usuario CAP. 4
dentro das fases do processo de desenvolvimento de produtos, definindo :

a estrutura da sistematica.

Objetivo Especifice v
Comparar o entendimento da UX e usabilidade, bem como seus métodos
e fatores de avaliagédo encontrados na literatura com o entendimento
por parte dos especialistas.

CAP. 5
Objetivo Espe ) !’
Avaliar a mstemahca proposta junto a especialistas da academia e
da industria.

Fonte: A autora

39



2.1 Fundamentacao Tedrica

Inicialmente foi realizada uma pesquisa exploratdria, sob a for-
ma de uma pesquisa bibliografica, com o objetivo de identificar o estado
da arte e a comunidade académica que tem realizado pesquisas relativas
aos aspectos de usabilidade e UX no PDP. A revisdo bibliografica esta
relacionada aos temas pertinentes a compreensdo do modo de avaliagdo
e das principais diferencas entre a usabilidade de produtos e a experién-
cia do usuario. Também é focada no entendimento do processo de De-
senvolvimento de Produtos, com vista a determinar os principios e mé-
todos utilizados na avaliacdo da usabilidade e UX de produtos interati-
vos aplicados nas diferentes fases do PDP.

A partir da selecdo dos temas, foi possivel realizar uma analise
bibliométrica que, segundo Cardoso et al (2005), refere-se a uma analise
quantitativa da comunicagdo escrita, que tem como objetivo o estudo
das referencias bibliograficas e das publicacdes, permitindo um estudo
dos fenbmenos da comunicacgdo cientifica, mensurando o impacto de
determinados autores e periddicos. Realiza-se nesta etapa a revisdo da
teoria com foco na interagdo do produto com o usudrio e suas variantes,
e no processo de Desenvolvimento de Produtos.

Para o entendimento das relagdes e diferencas entre as areas foi
realizada uma revisdo bibliogréafica aprofundada, juntamente com uma
analise bibliométrica acerca dos termos usabilidade e experiéncia do
usuario incluindo a teoria sobre interacdo do usuario com o produto, as
principais diferencgas entre 0s termos e suas métricas, fatores e métodos
de avaliacdo. A analise bibliométrica e a revisdo bibliografica estdo
descritas nos itens a seguir.

2.1.1 Analise bibliométrica

A andlise bibliométrica consiste em uma avaliacéo e interpreta-
cdo de todas as pesquisas relevantes disponiveis para uma questdo de
pesquisa especifica, area tematica, ou fendmeno de interesse, de acordo
com Kitchenham (2004). A anélise foi realizada primeiramente entre
marc¢o de 2011 e agosto de 2013 e atualizada em janeiro de 2014.

Foi desenvolvido um protocolo (APENDICE A) que buscou
publicacdes que utilizam os termos “interaction design”, “user experien-
ce” ou “usability” somadas ao termo “product” (operador légico AND),
publicadas entre 2001 e 2014. A metodologia consiste em cinco fases e
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indica os critérios de selecdo de publicagdes, o periodo e critérios de
inclusdo/exclusdo. Primeiramente é a apresentada a selecdo e combina-
¢do dos termos, seguido da selegédo da base de dados e do tipo de publi-
cacdo a ser pesquisada, do periodo de analise e do software de apoio. O
processo de selecdo dos artigos foi realizado em trés fases:

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

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

3. Busca no Abstract: Caso ndo houvesse a existéncia dos ter-
mos nem no titulo, nem nas palavras-chaves, uma leitura dindmica do
resumo foi realizada com o intuito apenas de buscar os termos. Ap6s a
primeira filtragem as trés 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 abrangéncia dos artigos
considerando a leitura completa de seu resumo. Aqueles artigos que ndo
eram direcionados ao desenvolvimento ou avaliacdo de produtos, mas
tinham a combinacdo de dois termos na palavra chave eram considera-
das para leitura completa.

Apos a realizagdo da andlise bibliométrica e a interpretacdo dos
dados obtidos, foi possivel identificar os principais autores da area e
realizar uma revisdo bibliografica nédo sistematica, a fim de identificar os
principais conceitos relativos aos temas abordados nesta pesquisa.

2.1.2 Revisdo bibliografica

Ap0s a analise bibliométrica, foi realizada uma pesquisa biblio-
gréfica, onde forma consultados livros, teses e principais periédicos
internacionais e autores (apresentados a partir da analise bibliométrica).
A Figura 3 apresenta a relagdo da reviséo bibliografica com os objetivos
especificos deste projeto de pesquisa.
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Figura 3 — Relacéo entre os objetivos especificos e o referencial tedrico.

Como melhorar a avaliagdo da UX nos produtos, ao longo do PDP, a
partir dos metodos de avaliagao ja existentes?

Desenvolver uma sistematica para a avaliacao da experiéncia do usuario ao longo do processo de
desenvolvimento de produtos.

Estabelecer as principais diferengas e similaridades entre conceitos de UX, usabilidade
com base na literatura

a) a usabilidade esta inclusa na experiéncia do usuario (NIELSEN, 2008;LAW et al., 2008;

HAN et al., 2001);
(b) a experiéncia do usudario pode ser considerada um forma elaborada de satisfagéo -
uma das trés métricas de usabilidade (HASSENZAHL, 2008; LAW et al., 2008);

(c) a experiéncia do usuario é complementar a usabilidade (TULLIS e ALBERT, 2008;

NORMAN, 1993).

Identificar na literatura as principais métricas, fatores e métodos de avaliagdo da usabilidade
e da experiéncia do usuario.

Usabilidade e UX-Contextualizagéo histdrica

Contexto de uso  Requisitos do usuario  Produto

Avaliagéo da Experiéncia do usudrio

Dimensbes Métricas Métodos
Pragmatica Hedonica
Formativo  Somativo

Com usuario Com especialista

Fonte: A autora.

Esta etapa auxiliou na obtengdo dos principais conceitos e princi-
pios relacionados aos temas pesquisados e na obtencdo de conhecimento
para o desenvolvimento da sistematica para avaliacdo da experiéncia do
usuério no processo de desenvolvimento de produtos.
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2.2 Desenvolvimento da Sistematica para Avaliacdo da Experiéncia
do Usuario no PDP e Avaliagdo com Especialistas

Para a definicdo da estrutura tedrico conceitual, segundo Cau-
chick Miguel (2010) é necessario mapear a literatura. Para isto, foram
realizadas as atividades de revisdo bibliografica descritas nos itens ante-
riores. Os dados levantados na revisdo bibliografica foram utilizados
como referéncia para a construgdo da sistemética (apresentada no item 4
desta pesquisa).

Apos o desenvolvimento da sistematica, foi realizada uma avalia-
¢do com especialistas da area de usabilidade e UX (de empresas e da
academia). Esta avaliacdo apresenta quatro objetivos:

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

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

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

4. Auvaliacdo da Sistematica desenvolvida (apresentada no item
4).

De acordo com Barbetta et al (2010) para que os resultados de
uma pesquisa empirica produzam informacdes uteis, os dados precisam
ser coletados de forma planejada. Desta forma, a partir dos objetivos da
avaliacdo, foi possivel selecionar os especialistas bem como desenvolver
0 instrumento para coleta de dados. Todos os dados obtidos na avaliacdo
auxiliam na obtenc&o das conclusdes referentes a avaliagéo da sistemati-
ca, visto que todos o0s objetivos da avaliacéo se referem aos temas abor-
dados na mesma. A metodologia utilizada nesta avalia¢do descrita nos
itens a sequir.

2.2.1 Amostra

A selecdo dos especialistas se deu de acordo a amostragem néo
probabilistica por conveniéncia, onde o pesquisador seleciona membros
da populacdo mais acessiveis (SCHIFFMAN e KANUK, 2000; TOR-
RES, 2000). Foram selecionados 15 especialistas da academia e 15 es-
pecialistas da industria de todo o Brasil, destacando-se, principalmente,
a regido sul e sudeste. Os especialistas foram selecionados a partir de
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indicacdes, analise do curriculo Lattes e/ou pesquisa em publicacGes de
eventos nacionais como Ergodesign, Enegep, entre outros. O Quadro 1
apresenta o tipo de experiéncia dos especialistas respondentes, assim
como a formacdo, area de atuacdo e tempo de experiéncia em UX e
usabilidade.

Quadro 1 — Caracteristicas dos especialistas participantes da avaliagdo

Tipo de x A x Tempc_JAde_
-~ .| Formacao Area de atuacédo | Experiéncia (UX e
experiéncia -
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 a5 anos

Profissional | Design Grafico Design De 5a 10 anos
Engenharia da Engenharia de

Profissional | Computacédo Producéo De 3 a5 anos

Profissional | Design de Produto | Design De 3 a5 anos

Pesquisa

Académica | Design de Produto | Design De 5 a 10 anos

Pesquisa

Académica | Design de Produto | Design De 3 a5 anos

Pesquisa

Académica | Design de Produto | Design De 1 a 3 anos

Pesquisa Engenharia de

Académica | Design de Produto | Producéo Menos de 1 ano

Pesquisa Engenharia de

Académica | Design de Produto | Producéo De 1 a3 anos

Pesquisa Engenharia de

Académica | Design de Produto | Producéo Menos de 1 ano

Fonte: A autora.

Dentre os especialistas selecionados para a avaliacdo da sistema-
tica obteve-se 6 respondentes com experiéncia profissional e 6 especia-
listas com experiéncia na academia (mestrado, doutorado e/ou docén-
cia), obtendo-se um retorno de 40%. Percebe-se que a maior parte dos
especialistas apresentados sdo da area do design de produto e com expe-
riéncia em UX e usabilidade de mais de 3 anos. Os especialistas respon-
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dentes auxiliaram na avaliacdo dos objetivos desta pesquisa através dos
dados coletados por meio de questionario.

2.2.2 Coleta de Dados

Para a realizacdo dos objetivos desta avaliacdo, foi desenvolvido
um Unico instrumento de coleta de dados (APENDICE B), estruturado
com perguntas fechadas, dividido em quatro blocos, de acordo com cada
objetivo:

1. Avaliar as proposi¢des levantadas quanto aos conceitos de
usabilidade e UX:

Para a avaliagdo de qual das proposi¢cdes que melhor representa a
usabilidade e a UX, foi realizada uma Unica questdo relativa ao tema,
onde foi apresentada aos respondentes a Figura 10 desta pesquisa e a
descricdo de cada uma das proposigdes apresentadas no item 3.2 desta
pesquisa.

2. ldentificar os métodos apresentados na literatura e sua uti-
lizacdo por parte dos especialistas:

O bloco de perguntas referentes aos métodos apresentou um re-
sumo da descri¢do de cada método, para que o especialista, caso ndo
conhecesse, o identificasse. Os questionamentos eram referentes a cada
um dos métodos, onde os respondentes poderiam selecionar entre: (1)
N&o conhece e ndo aplica; (2) Conhece e nunca aplicou; (3) Conhece e
jaaplicou, (4) Conhece e aplica.

3. Validar e estabelecer uma estrutura hierarquica dos fatores
de avaliacéo da UX:

O bloco de perguntas quanto aos fatores de avaliacdo 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 avaliagdo da UX e usabilidade e 5 quando o
mesmo concorda totalmente com o fator. Todas as questdes apresentam
um campo para comentario, caso o especialista considerasse necessario.
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4. Avaliacdo da Sistematica e suas fases:

Nas questdes relacionadas & avaliacdo da sistematica, foram apre-
sentadas as imagens da visdo geral da sistematica e das suas respectivas
fases e atividades. Os questionamentos referentes & sistematica foram
realizados de acordo com uma escala likert (1 a 5), onde 1 seria selecio-
nado quando o respondente discorda totalmente com a questéo relativa a
sistematica e 5 quando o mesmo concorda totalmente com a questdo.
Todas as questdes apresentavam um campo para comentario, caso o
especialista considerasse necessario.

Apobs o desenvolvimento do questiondrio, para a verificacdo da
correta interpretacdo das perguntas foi realizado um pré-teste com 6
estudantes de pds-graduacdo (mestrandos e doutorandos) da éarea de
usabilidade e UX. Os resultados deste pré-teste permitiram que o ins-
trumento de coleta de dados fosse ajustado, principalmente quanto ao
vocabulario utilizado e interpretacdo das perguntas, possibilitando uma
maior compreenséo dos questionamentos.

Ao enviar o questionario para os especialistas, 0s mesmo foram
informados sobre a caracteristica cientifica e académica da pesquisa e de
seu propdsito. Os questionarios foram enviados aos especialistas por
meio de formulario on line, por meio de um questionario desenvolvido
no google docs entre agosto e dezembro de 2013.

2.2.3 Tratamento e Andlise Dos Dados

Os dados obtidos através da aplicagdo do questionario foram
compilados e analisados de acordo com a natureza das perguntas. Os
dados obtidos nas questdes relativas a conceitualizacdo da usabilidade e
UX foram tabulados e analisados por meio de estatistica descritiva, a
fim de se observar qual conceito apresentado era mais bem aceito pelos
especialistas. Quanto as questdes referentes a identificacdo dos métodos
de UX, foi também realizada uma compilagdo dos dados a fim de identi-
ficar tanto os métodos mais utilizados e conhecidos pelos especialistas,
quanto os métodos menos utilizados.

Para a verificacdo dos fatores de UX e avaliacdo da sistematica,
os dados (representados por uma escala Likert de 1 a 5) foram compila-
dos e analisados por meio de estatistica descritiva e a partir do teste
estatistico ndo paramétrico de Mann-Whitney. Na estatistica descritiva
foram analisadas a percentagens de cada resposta, a moda, que se refere
a a medida de tendéncia central que consiste no valor observado com
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mais frequéncia em um conjunto de dados e a mediana, que é a medida
de tendéncia 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 tendéncias centrais de duas amos-
tras independentes de tamanhos iguais. De acordo com Bertram (2007) é
indicado para comparacéo de dois grupos (grupo A e grupo B) néo pare-
ados para se verificar se pertencem ou ndo a mesma populacao.

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

A hipétese nula (Ho), tendo em vista a hipdtese da pesquisa (Hz),
foi determinada de acordo com Barbetta et al (2010), que afirmam que a
hipotese nula geralmente representa o contrario do que queremos pro-
var. Sendo assim, o Ho formulado para as questdes relativas ao objetivo
3 da avaliacdo, que se refere aos fatores de avaliagcdo da usabilidade e
UX é:

O fator (determinado pela questdo) ndo é fundamental para a ava-
liacdo da usabilidade e Experiéncia do usuério de produtos. Por exem-
plo, ao se tratar da questdo relacionada ao fator Eficiéncia, tem-se Hg =
O fator eficiéncia ndo é fundamental para a avaliagcdo da usabilidade e
Experiéncia do usuario de produtos.

O H, formulado para as questdes relativas ao objetivo 4 da avali-
acdo, ao se tratar da visdo geral da sistematica séo:

Questdo 1: A sistematica ndo abrange o campo de conhecimento
da usabilidade e experiéncia do usuario de produtos e seu processo de
desenvolvimento.

Questdo 2: A estrutura da sistematica (fases, atividades e tarefas)
nado é adequada para descrever o processo de desenvolvimento de produ-
tos.
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Questdo 3: A usabilidade e a experiéncia do usuario ndo sdo de-
vidamente tratadas ao longo da sistematica.

Questéo 4: Aspectos de integragdo entre o processo de desenvol-
vimento de produto e a avaliacdo da usabilidade e UX ndo sdo devida-
mente tratados na sistematica.

Questdo 5: A sistematica ndo abrange os dominios de conheci-
mento necessarios para a avaliacdo da usabilidade e experiéncia do usu-
ario no desenvolvimento de produtos.

Questdo 6: A proposta de sistematica para avaliagdo da usabilida-
de e experiéncia do usudario no processo de desenvolvimento do produto
ndo é facilmente entendida, ou seja, suas fases e atividades.

Questdo 7: A sistemética ndo permite orientar o desenvolvimento
de novas concepcOes de produto considerando a usabilidade e experién-
cia do usuario.

Questdo 8: A sistematica ndo auxilia no desenvolvimento de di-
versos tipos de produtos de consumo.

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

Questdo 10: A sistematica ndo permite a sua expansao, ou seja, a
defini¢do de novas atividades e tarefas ndo previstas para o de desenvol-
vimento de produtos.

Para as questdes relacionadas as fases do PDP apresentadas na
sistematica tinha-se Ho:

Questdo 1: As ferramentas (ferramentas/métodos, documentos de
apoio, estratégias e informagoes,etc.) sugeridas para integrar aspectos de
usabilidade e UX ndo sdo adequadas para esta fase.

Questdo 2: Os principais fatores e métricas sugeridos para a ava-
liagdo da usabilidade e UX no processo de desenvolvimento de produtos
ndo sdo adequados para esta fase.

Questdo 3: Aspectos de integracdo entre o processo de desenvol-
vimento de produto e a avaliagdo da usabilidade e UX ndo sdo devida-
mente tratados nesta fase

Questdo 4: O nivel de detalhamento da fase de projeto informa-
cional (suas atividades e tarefas) ndo é adequado.

Questdo 5: A sistematica ndo apresenta consisténcia de infor-
macdes, ou seja, concordancia aproximada entre os resultados (saidas)
obtidos nas atividades e tarefa desta fase do processo.
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As cinco questdes foram realizadas para cada fase do PDP re-
presentada na sistematica, apresentada juntamente com a figura que a
descreve.

Os resultados dessa avaliagdo permitiram a identificacdo dos mé-
todos mais conhecidos e aplicados pelos especialistas, a hierarquizacéo
dos fatores de avaliacdo da UX apresentados e a identificagdo dos prin-
cipais pontos fortes e de melhoria da sistematica, prevendo o desenvol-
vimento de trabalhos futuros.

2.3 Finalizagdes

Apos a redacdo final da tese, foram elaborados 2 artigos cientifi-
cos, sendo submetidos para o periédico Applied Ergonomics e Internati-
onal Journal of Industrial Ergonomics, ambos Qualis A2 na &rea de
engenharias 111 e considerados na revisdo bibliografica como os princi-
pais periodicos dentro do tema. Nestes artigos foram abordados os se-
guintes temas: (1) Reviséo bibliogréfica referente aos conceitos de UX e
usabilidade, (2) identificacdo dos métodos e fatores que melhor se ade-
guam a avaliagdo da UX e apresentacdo da sistematica.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta os temas (e seus conceitos) que estdo dire-
tamente relacionados com o objetivo geral desta pesquisa. Para o desen-
volvimento da sistemética para a avaliagdo da UX, é necessario que se
conheca 0s principais conceitos relativos ao tema e os termos que
abrangem tanto a experiéncia do usuario e a usabilidade quanto o pro-
cesso de desenvolvimento de produtos. Na primeira parte deste capitulo
(Item 3.1), a fim de estabelecer as principais diferencas e similaridades
entre experiéncia do usudrio, usabilidade e design de interagdo, seus
conceitos sdo apresentados e discutidos, com base na literatura. Na se-
gunda parte (item 3.2), sdo apresentadas as principais consideracfes a
cerca do tema com foco no produto, nos requisitos do usuario e em seu
contexto de uso. Na terceira parte deste capitulo (item 3.3), s@o apresen-
tadas as principais pesquisas relativas a avaliacdo da usabilidade e UX
identificados na literatura, os principais métodos de avaliagdo da usabi-
lidade e da experiéncia do usuério, assim como seus fatores, dimensdes
e métricas e sua relacdo com o processo de desenvolvimento de produto.
Por fim séo apresentadas as considera¢Ges do capitulo, onde sdo expos-
tas as principais conclusdes a cerca do tema.

3.1 PROJETO CENTRADO NO USUARIO

Ao se desenvolver um produto, sabe-se que 0 mesmo se destina
ao Uso por pessoas com caracteristicas especificas, e que estes usuarios
terdo determinados objetivos e desejardo executar determinadas tarefas
passiveis de serem realizadas com este produto (JORDAN, 1998; TUL-
LIS e ALBERT, 2008; MAGUIRE, 2001). Além disso, o produto sera
utilizado dentro de uma determinada gama de ambientes técnicos, fisi-
COs e sociais ou organizacionais que podem influenciar seu uso. Por fim,
sabe-se que cada usuario terd um comportamento e um contexto particu-
lar para o uso do produto.

Neste processo, tanto a estrutura fisica do produto quanto seus
materiais, processos de fabricacdo e componentes sdo desenvolvidos a
fim de satisfazer os requisitos e as necessidades dos consumidores e da
organizagdo. Com o constante surgimento de novas tecnologias, 0s pro-
dutos estdo se tornando cada vez mais interativos e, por conseguinte, 0
seu desenvolvimento precisa estar direcionado também para as experi-
éncias do usuario, resultantes desta interacéo.
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Enguanto o Marketing busca compreender o comportamento hu-
mano e o mercado, a Ergonomia e os Fatores Humanos (onde se enqua-
dra a interagdo do produto com o usuario) se concentram em adaptar 0s
produtos para 0s seus usuarios com base em suas capacidades fisicas e
psicoldgicas, suas necessidades e limitagbes, com o objetivo de melho-
rar o desempenho do sistema como um todo (envolvendo as pessoas € 0S
elementos do produto). Para Staton (2004), o principal objetivo de anali-
sar os fatores humanos nos produtos € a eficiéncia e a eficacia com o
qual as atividades sdo realizadas, bem como para melhorar a qualidade
geral de seguranca, reduzir a fadiga e o estresse, possibilitando conforto
e satisfacdo durante a realizagdo da tarefa.

Ao se avaliar um produto sob a 6tica dos Fatores Humanos, ha
ainda uma tendéncia de esquecer 0 seu contexto de uso, conforme afir-
ma Maguire (2001, p. 453):

Os produtos ndo podem ser simplesmente divi-
didos entre aqueles que podem ser utilizados e
tém caracteristicas ergondmicas e aqueles que
ndo tém. Na verdade, ndo é correto descrever
um produto ergondmico ou utilizavel, sem tam-
bém descrever o contexto no qual o produto se-
r4 utilizado. Ou seja, em outras palavras, qual o
publico do produto projetado, para que seréd
usado e onde ele sera usado.

Um conceito empregado na area da Ergonomia e dos Fatores
Humanos é o design centrado no usuario (User Centered Design -
UCD), que, apesar de ter sido inicialmente aplicado no desenvolvimento
de paginas web, vem sendo aplicado também aos produtos. O Design
Centrado no Usuério objetiva garantir que o produto atenda as necessi-
dades do usuério para qual foi projetado, ou seja, para ser utilizavel e
compreensivel (BARRINGTON, 2007; NORMAN, 1988). Assim, a
pratica do Projeto Centrado no Usuério (UCD — User Centered Design)
pode ser vista como um subconjunto de fatores humanos que se concen-
tra em computadores e suas aplicacdes (NORMAN, 2006).

A definigdo anteriormente apresentada ndo coloca o envolvimen-
to do usuario 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 estdo sendo atendidos. Para
Rubin e Chisnell (2008), o design centrado no usuario representa as
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técnicas, processos, métodos e procedimentos para a concepcédo de pro-
dutos e sistemas utilizaveis, mas tdo importante, é a filosofia que coloca
0 usuario no centro do processo. Barrington (2007) salienta que o UCD
converge na experiéncia do usuario em primeiro lugar, visando projetar
0 produto (sob todos os seus aspectos) para atender o usuario, em oposi-
¢do ao projeto de produto centrado no desenvolvimento, no qual o foco
esta na solucdo técnica e a partir dela é criada a interface com o usuario
do produto.

O UCD foi formalizado através da norma 1SO 13407 de junho de
1999. Esta norma estabelece os quatro principios fundamentais do UCD:

1.

O envolvimento ativo dos usudrios e a clara compreensédo do
usuario e dos requisitos da tarefa: conhecendo os usuérios e
seus requisitos, é possivel fornecer solucdes de projeto de
acordo com as suas necessidades e objetivos (PREECE et al.,
2005);

Uma alocacgédo adequada de fungdo entre 0 usuario 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 usuéario (MAGUIRE, 2001; ZEMPO e OGAWA,
2013);

Iteracdo de solugdes de projeto: trata-se do refinamento das
opcdes de projeto com base no feedback. A iteragdo permite
a revisdo do projeto de forma ciclica, durante todo o seu pro-
cesso de desenvolvimento, testando os modelos conceituais e
as solugdes de projeto. (RUBIN E CHISNELL, 2008; ZEM-
PO e OGAWA, 2013).

Equipes multidisciplinares de projeto: o0 UCD é colaborativo
em sua natureza e implica o envolvimento e troca de diferen-
tes competéncias, o que leva ao Ultimo principio de equipes
multidisciplinares. (MAGUIRE, 2001; ZEMPO e OGAWA,
2013)

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

Planejar o processo
centrado no usuario

Especificar o contexto de uso

Satisfazer os requisitos

L Especificar requisitos do usudrio
do usuario P q

Avaliar as solugdes

Desenvolver alternativas de projeto

Fonte: 1ISO 13407 (1999).

As atividades apresentadas na Figura 4 auxiliam no processo de
desenvolvimento de produtos centrado no usuério e colaboram para a
iteracdo das solugdes de projeto. Ao entender e especificar o contexto de
uso podem-se mapear as condigdes de uso do produto e prever as possi-
veis necessidades do usuério. Para isto, deve-se conhecer o usuério e
suas necessidades, permitindo desenvolver solugdes alternativas para o
produto, através de pesquisas de campo e analise dos requisitos. E im-
prescindivel, se tratando de um desenvolvimento de produto centrado no
usuério, que se avaliem as solugdes encontradas em relagdo aos requisi-
tos do usudrio antes estabelecidos.

Diante destes conceitos que permeiam o UCD, a fim de tornar os
usuarios parte ativa de cada etapa do processo de desenvolvimento de
produtos, processos e métodos de avaliagdo de interface com o usuario
foram desenvolvidos. O processo de Design de Interacdo, fundamentado
pelos conceitos de UCD, é caracterizado por combinar métodos de ava-
liacdo para engajar ativamente os usuarios e mediar suas relagdes com
as atividades e informagGes dos produtos ou sistemas. (PREECE et al.,
2005). Para Baskinger e Gross (2010), é chamado de Design de intera-
cao tangivel, e se refere ao significado e impacto do produto (tanto da
sua forma fisica, quanto cognitiva) nos seus usuarios.
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O design de Interagcdo tem como principal objetivo avaliar o que
estd sendo construido (PREECE et al., 2005), assegurando que o produ-
to em desenvolvimento seja usavel. Para isto, normalmente sdo utiliza-
das avaliagBes com uma abordagem centrada no usuario, para que o
mesmo esteja envolvido no desenvolvimento do produto. Neste processo
sdo avaliadas metas relativas a usabilidade e a experiéncia do usuario.

Usabilidade se refere a habilidade de um usuério em realizar a
tarefa em um contexto de uso especifico com sucesso (NIELSEN, 1993;
JORDAN, 1998; ISO 9241-11, 1998; TULLIS e ALBERT, 2008). A
experiéncia do usuario, por sua vez, é vista como complemento a
usabilidade: auxilia esta relagdo, sendo uma visdo mais ampla, focado
na interagdo individual como sentimentos, percepcbes e intencdes
resultantes desta interacdo (NIELSEN, 1993; TULLIS e ALBERT 2008;
NORMAN, 2004).

Embora haja muitas pesquisas relativas a estes termos, 0s mes-
mos ainda ndo sdo claramente definidos. HA um elevado nimero de
questdes relativas aos modelos de medicdo e modelos estruturais, prin-
cipalmente durante as avaliagdes, no qual é necessaria uma definicéo
operacional e uma medicdo precisa para que os resultados destas sejam
aceitaveis. (TULLIS e ALBERT, 2008; RUBIN e CHISNELL, 2008;
LAW e VAN SCHAIK, 2010, HAN et al., 2001)

A fim de esclarecer a relagéo entre a usabilidade e a UX, suas di-
ferencas e semelhangas, a proxima secdo apresenta um breve histérico
relativo aos termos, buscando esclarecer estes conceitos.

3.2 USABILIDADE E EXPERIENCIA DO USUARIO

De acordo com Shackel (1986), o conceito de usabilidade foi
inicialmente aplicado, a partir da década de 1970, ao desenvolvimento e
avaliacdo de interfaces de software, onde o desempenho do usuério e a
facilidade de uso eram as principais questdes de melhoria. A partir da
década de 1990 o conceito foi ampliado e aplicado aos produtos de con-
sumo (principalmente os eletrdnicos). Inicialmente ndo se diferenciavam
os fatores de usabilidade nas avaliacGes de software e de produtos, mas
ao longo das pesquisas foi percebido que, ao contrario das interfaces de
software, nos produtos de consumo questBes relacionadas aos aspectos
subjetivos da usabilidade sdo tdo importantes quanto o seu desempenho
para que 0 mesmo seja bem sucedido.
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Em 1993 Donald Norman (na época vice-diretor da empresa
Apple) apresentou o conceito de experiéncia do usuario, salientando
principalmente que, a UX tem uma abordagem holistica multidisciplinar
no desenvolvimento de interfaces do usuario para produtos digitais
(GABRIEL-PETIT, 2005). Em Norman (2004) o autor acrescenta que a
UX auxilia na defini¢do da forma de um produto, do seu comportamento
e conteldo, assegurando a coeréncia e consisténcia em todas as dimen-
sbes de projeto.

Em 1998 a norma ISO 9241-11 definiu a usabilidade e explica
como identificar a informacdo necessaria a ser considerada na especifi-
cacdo ou avaliacdo de usabilidade de dispositivos de interagdo visual em
termos de medidas de desempenho e satisfacdo do usuario. A norma
ainda salienta a necessidade de identificar os objetivos do projeto, vi-
sando a eficacia, eficiéncia e satisfacdo assim como o contexto de uso,
apontando atributos mensuraveis e verificaveis na avaliacdo da usabili-
dade (Figura 5).

Figura 5 - Componentes da usabilidade.

. l_ resultado
USUArio -

pretendido objetivos

F.

Usabilidade: medida na qual ebjetives sio
alcancados com eficacia, eficiéncia e satisfagio.

. Y
equipamento
.
resultado
ambiente de uso o
Contexto de uso
Medidas de usabilidade

Fonte: 1ISO 9241-11 (1998).

Segundo a 1SO 9241-11 (1998), para especificar ou medir usa-
bilidade, é necessario descrever os objetivos pretendidos e os compo-
nentes do contexto de uso (incluindo usuarios, tarefas, equipamento e
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ambientes), de forma suficientemente detalhada de modo que os aspec-
tos que possam ter uma influéncia 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 experiéncia do
usuario nasceu da satisfacdo (um dos aspectos da usabilidade), que antes
era conduzida por uma simples equacao: se os utilizadores percebessem
0 produto como eficaz e eficiente, eles estariam satisfeitos. Assim, ao
assegurar a eficiéncia e eficacia seria garantida a satisfacdo do usuério.
O autor acreditava que esta visdo da satisfacdo descartava a possibilida-
de de outros aspectos, como a estética ou o conforto, estimularem a
satisfacdo do usudrio. 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 eficiéncia e eficacia do produto.

Foi a partir destes conceitos que uma variedade de novos concei-
tos e modelos de avaliagcdo da usabilidade e experiéncia do usuério fo-
ram apresentados por pesquisadores de diversas areas do conhecimento -
conforme dados revisédo bibliogréafica apresentada.

Observa-se um crescimento das pesquisas relacionadas a usabili-
dade e UX entre os anos de 2006 e 2008. Ressalta-se 0 “Manifesto UX”,
publicado em 2007 com o intuito de construir junto aos pesquisadores,
educadores e profissionais um coerente manifesto para o campo da Ex-
periéncia do Usuario. Tal manifesto apresenta publicacdes dos princi-
pais autores da &rea, tais como Marc Hassenzahl e Effie Law, e discute
questdes como os principios da UX, o posicionamento de UX em rela-
¢do a outros dominios e planos de agdo para melhorar a concepgédo e
avaliacdo de UX, unindo trabalhos tedricos e empiricos.

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

Anterior ao “Manifesto UX”, um dos principais estudos sobre
usabilidade aplicavel aos produtos eletrénicos de consumo foi apresen-
tado por Han et al. (2001). Os autores definiram a usabilidade como o
grau em que os usuarios se satisfazem com o produto em relagdo tanto
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ao desempenho quanto a imagem ou impressao. Esta definicdo é carac-
terizada pelo fato de que ambos os aspectos sdo igualmente importantes
na compreensao da experiéncia do usuario (Figura 6) e os fatores tradi-
cionais de usabilidade (eficacia, eficiéncia e satisfacdo, por exemplo)
sdo consideradas insuficientes para avaliar este novo conceito de usabi-
lidade apresentado por Han et al. (2001). Apesar dos autores nédo utiliza-
rem o termo experiéncia do usudrio, percebe-se uma estreita relagdo
entre os conceitos.

Figura 6 — Aspectos da usabilidade.

Imagem/
Impressao

Desempenho

USABILIDADE

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

Hassenzahl et al. (2000) apresentaram e testaram um modelo
que aborda aspectos pragmaticos e heddnicos da usabilidade como fato-
res-chave para a satisfacdo dos usuarios na sua interacdo com produtos.
Este modelo € constituido por trés camadas distintas:

1. A qualidade objetiva do produto (a sua real intencéo);

2. As percepcOes subjetivas e avaliagdes de qualidade (avalia-

¢do cognitiva por parte dos usuarios);

3. As consequéncias comportamentais e emocionais para 0

usuario.

Hassenzahl (2004) acrescenta que as principais construcGes da
UX sdo a qualidade hedonista percebida pelo usuéario (percepcdo do
usuario em relacdo ao prazer), a qualidade pragmatica (percepcdo do
usuario em relacdo a usabilidade), a beleza (estética) e afeicdo (como
qualidade geral do produto). O modelo assume que dois grupos de atri-
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butos distintos, chamados de pragmatico e hedénico, que podem descre-
ver as caracteristicas do produto. Os atributos pragmaticos estdo ligados
as necessidades do usuario em atingir os objetivos. Neste sentido, um
produto que permite a efetiva e eficiente realizagdo do objetivo é perce-
bido como pragmatico. Em contraste, os atributos heddénicos séo princi-
palmente relacionados & autorrealizagdo dos usuarios ao interagir com o
produto.

Em resumo, um produto pode ser percebido como pragmatico,
fornecendo uma forma eficaz e eficiente para atingir os objetivos, e
também pode ser percebido como hedénico, fornecendo estimulagao por
identificacdo com o usuério, inovacdo ou atratividade, e comunicando
valores importantes para alguns usuérios, porém irrelevante para outros.
No caso de um telefone celular (smartphones), por exemplo, que além
de realizar ligagdes, tem a funcdo de se conectar com a internet, fazer
download de aplicativos e etc. Para alguns usuarios estas fungdes serdo
responsaveis pela escolha e compra do aparelho, enquanto que outros
usuarios poderdo ndo 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 “ma
usabilidade™ pode influenciar negativamente a percepcdo estética do
produto, o inverso também pode ocorrer durante a interacdo do usuario
com o produto. A ma usabilidade pode induzir respostas negativas tais
como frustracdo, aborrecimento, raiva e confusdo. Por outro lado, de
acordo com Khalid e Helander (2006), as emocgdes positivas podem
melhorar sistematicamente o processo cognitivo do usudrio, gerando
satisfacdo.

Mugge e Schoormans (2012) investigaram os efeitos da novida-
de na aparéncia do produto sobre a sua usabilidade aparente. Em dois
estudos experimentais, utilizando maquinas de lavar roupa e cameras
digitais os pesquisadores observaram o nivel de novidade (baixo e alto)
na aparéncia do produto mudando sua cor ou forma. Os resultados de-
monstraram que, devido a associagdo que os usuarios fazem de um alto
nivel de novidade com o avanc¢o tecnoldgico, a novidade na aparéncia
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 possiveis motivos dos conflitos entra a usabilidade
percebida e a estética dos produtos ap6s seu uso real. Um modelo con-
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ceitual para as preferéncias do usuario foi construido para mostrar os
processos dos usuarios antes, durante e apds o uso real.

Desta forma, pode se concluir que problemas de usabilidade
precisam ser resolvidos antes de adicionar a complexidade das conside-
racbes do ponto de vista subjetivo, garantindo assim a completa satisfa-
¢do do usudrio. Norman (2002) afirma que produtos atraentes funcio-
nam melhor, provavelmente pelo fato de que os usuarios tendem a per-
sistir em compreender o produto visualmente atraente e com aspectos
hed6nicos, pois aumentam a sua curiosidade e sdo considerados intri-
gantes.

Kourouthanassis et al. (2007) descrevem trés tipos de experién-
cias que podem ser geradas pelo produto na interagdo com o usuério. A
primeira, chamada pelo autor de “Experiéncia”, é um fluxo constante de
“didlogo interior” que acontece quando nos relacionamos com produtos
ou ambientes (por exemplo andar de bicicleta em um parque) O segun-
do, chamado de “Uma experiéncia”, pode ser articulado ou nomeado
uma vez que tem um inicio claro e um final inspirador, que gere uma
mudanga emocional e comportamental (como assistir a um filme, visitar
um museu, e assim por diante). O Gltimo, a “Co-experiéncia” é sobre a
experiéncia do usuario em um contexto social, criado em conjunto e
compartilhado com os outros (como jogar um jogo com 0s amigos).

Uma das principais doutrinas da experiéncia do usuério é sim-
plesmente incorporar o feedback do usuario no processo de desenvolvi-
mento de produtos (GARRET, 2003; CRILLY, 2011). Mesmo se tratan-
do de aspectos relacionados ao desempenho (pragmatico) ou a imagem
(heddnico), e ndo importando o tipo de experiéncia que 0 usuario terd
em sua interacdo com o produto, saber o que o futuro usuario pensa
sobre o produto em desenvolvimento, quais suas necessidades e desejos
pode ser considerada uma das principais motivacdes da insercdo da
avaliacdo da usabilidade e experiéncia do usuario no processo de desen-
volvimento de produto.

Para Maguire (2001), antes de qualquer projeto ou avaliacdo de
usabilidade comecar, é necessario entender o contexto de uso para 0
produto, ou seja, 0s objetivos dos usuarios, o usuario principal, a tarefa e
as caracteristicas ambientais da situacdo em que vai ser operado. Esta
definicdo enfatiza que a usabilidade de um produto é afetada ndo apenas
pelas caracteristicas do préprio produto, mas também pelas circunstan-
cias especificas em que é um produto usado.
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A Figura 7 resume a experiéncia do usuario, de modo que 0s
objetivos sejam mensurados pelos aspectos pragmaticos e hedonicos,
estejam de acordo com o resultado pretendido e, relacionados a tarefa,
que depende do contexto de uso, 0s requisitos do usuario e do produto a
ser avaliado.

Figura 7 - Pilares da UX.
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Produto
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Fonte: A autora.

Outro termo vem sendo discutido por alguns autores como
Desmet e Hekkert (2007) e Hassenzahl (2008): “Product Experiece” ou
experiéncia com o produto (SCHIFFERSTEIN e HEKKERT, 2008).
Este termo é utilizado para descrever a area de pesquisa que desenvolve
uma compreensdo das experiéncias subjetivas das pessoas consequentes
da interagdo das mesmas com 0s produtos.

Para Schifferstein e Hekkert (2008) a experiéncia do produto é
resultante de algumas interagcdes do usuario com o produto, que nor-
malmente incide de percepgdes passivas (na maioria das vezes visual),
ou que lembre o produto (nas interagdes antecipadas ao uso). A experi-
éncia do produto ndo é somente o resultado da interacdo, mas antecipa,
acompanha e orienta a interacdo, e, portanto, os seus efeitos. A experi-
éncia e a interacdo estdo totalmente interligadas, e, para explorar as
experiéncias das pessoas com os produtos, é necessaria a compreensao
dos componentes da construgdo da interagdo humano-produto, ilustrados
na Figura 8.

Esta experiéncia com o produto pode ser dividida em trés pers-
pectivas:
1. Os seres humanos com os seus sistemas e habilidades;
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2. A propria interacdo com seus diversos elementos;
3. O produto (dominio) com as suas propriedades especificas.

Figura 8 - Modelo de interacdo Humano-Produto.

HUMANO PRODUTO
f
Sisterna Motor Habilidades Motoras ’ : Propriedades Sensoriais Z"U:""_Ed"jeb Estruturais
Sistema Sensorial Sensibilidade - 3 | Possibilidades de Comporiamento &.ale- iais
1 NpOSIGaC
Sistema Cognitivo Habilidades Cognitivas e = | Funcionalidade kg
) INTERAGAO | Bidogs

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

Desmet e Hekkert (2008) acrescentam que o termo "experiéncia
com o produto” € usado para se referir a todas as experiéncias afetivas
possiveis envolvidas na interacdo homem-produto. Os autores se refe-
rem a trés tipos de interagdo:

1. Interacdo instrumental: A experiéncia desagradavel quando,
por exemplo, a TV nédo responde ao controle remoto ou a experiéncia
prazerosa quando um bem projetado sistema se mostra facil de operar.

2. Nao instrumental: InteracGes que ndo estdo 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. Interacdo ndo fisica: Refere-se a fantasiar sobre, lembrando,
ou prevendo 0 uso.

N&o s6 a antecipacdo, mas também as consequéncias reais de
interacdo humano-produto, pode provocar respostas afetivas. Por exem-
plo, 0 uso de um computador novo no trabalho, que pode provocar a
sensacdo de maior eficiéncia. Estes fatores séo avaliados nas atividades
especificas desempenhadas pelo produto e estdo relacionados com o
USU&rio e com seu contexto de uso.

Também neste modelo, que compreende a interagdo do produto
€om 0 usuario como um todo, o contexto de uso e 0s requisitos do usua-
rio sdo aspectos que devem ser considerados no desenvolvimento dos
produtos, visto que a avaliacdo da experiéncia do usuério so6 é valida e
tera resultados significativos se estiver coerentemente de acordo com
estes aspectos.
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Percebe-se que os conceitos da usabilidade e experiéncia do usua-
rio vém sendo ainda desenvolvidos e sofrendo alteragdes ao longo do
tempo (Figura 9). Estas alteracdes se referem principalmente a sua am-
pla area de atuacdo e abrangéncia, que possibilita pesquisas em diferen-
tes campos de atuacdo 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.
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Fonte: A autora.

A fim de estabelecer as principais diferencas e semelhancas entre
os termos discutidos, foram levantados os autores com maior nimero de
publicacbes na area no periodo de 2001 a 2014, de acordo com a analise
bibliométrica realizada. Apds este levantamento, os autores mais citados
nas publicagdes pesquisadas foram analisados. A partir dos conceitos
apresentados por estes autores, podem-se listar as principais definicbes e
caracteristicas inerentes aos termos — vide Quadro 2.
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Quadro 2 - Principais autores e suas defini¢cdes de Usabilidade, UX e Design de

Interacéo.

Autores

Descricdo ou Caracteristica

Nielsen

Usabilidade

UXx

Design de
interacao

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

(2008) A UX ndo s6 inclui a usabilidade, mas
também aspectos cognitivos, socioculturais e
afetivos - aspectos positivos da experiéncia dos
usuarios em sua interagdo com os produtos
como a experiéncia estética ou desejo de reutili-
zar o produto.

(2008) O design de interacdo deve auxiliar usué-
rios a reconhecer, diagnosticar e recuperar agdes
erradas.

Bevan

Usabilidade

(1995) A usabilidade pode ser usada para medir a
qualidade de uso em que objetivos especificos do
produto podem ser alcangados por tarefas especifi-
cas com eficdcia, eficiéncia e satisfacdo por usua-
rios em ambientes especificos.

Jordan

Usabilidade

(1998) Usabilidade é uma propriedade da intera-
¢do entre o produto, um usuario e a tarefa, ou um
conjunto de tarefas.

I1ISSO

Usabilidade

UX

1SO 9241-11 (1998) a usabilidade é a medida pela
qual um produto pode ser usado por usuarios espe-
cificos para alcancar objetivos especificos com
efetividade, eficiéncia e satisfagdo em um contexto
de uso especifico.

1SO 9241-210 (2008) Percepg¢des de uma pessoa e
as respostas que resultam do uso e/ou do uso ante-
cipado de um produto, sistema ou servico.

Shneiderman

Design de
interacao

(1998) Considerar o tipo de usuario que frequen-
tam seu sistema, que vao desde usuarios iniciantes
aos usuarios experientes.

Han et al.
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Usabilidade

(2001) A usabilidade de um produto de consumo
eletrdnico trata de manter em equilibrio satisfazer
0s usuarios tanto em termos de desempenho, onde
a execucdo da tarefa deve ser considerada muito
eficiente e facil pelo usuério, e a impresséo sentida
por ele.




Quadro 2 - Continuacdo

Norman

Usabilidade

UXx

Design de
interacao

(1988) Usabilidade descreve a facilidade com que
0 usuario do produto pode compreender como ele
funciona e como fazé-lo funcionar.

(1993) A UX cobre todos os aspectos da experién-
cia do usuario com o sistema, envolvendo todos os
aspectos da interagdo dos usuarios finais com sua
empresa, servigos e produtos.

(2004) O design de Interagdo baseia-se em certifi-
car-se que (1) o usuério pode descobrir 0 que
fazer, e (2) o usuério pode dizer o que esta aconte-
cendo, sendo focado no usuério e na tarefa.

Garret

Usabilidade

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

Preece, Ro-
gers e Sharp

Usabilidade

UX

Design de
interacao

(2005) A usabilidade é geralmente considerada
como o fator que assegura que os produtos sdo
faceis de usar, eficientes e agradaveis do ponto de
vista do usuario.

(2005) Experiéncia que os produtos interativos
proporcionardo ao usuario, isto é, como 0 usuario
se sentird na interagdo com o sistema.

(2005) Design de interacdo é desenvolver produtos
interativos que sejam utilizaveis, faceis de apren-
der, eficazes no uso e que proporcionem ao Usua-
rio uma experiéncia agradavel.

Jokela

Usabilidade

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

Desmet e
Hekkert

UX

(2007) Experiéncia do usudrio sdo todas as experi-
éncias provocadas pela interacdo entre um usuario
e um produto, incluindo o grau em que todos os
nossos sentidos estdo satisfeitos (experiéncia esté-
tica) os significados que atribuem a produto (expe-
riéncia de sentido) e os sentimentos e emogdes que
sdo eliciadas (experiéncia emocional).

65




Quadro 2 - Continuacdo

Rubin e Chis-
nell

Usabilidade

(2008) Quando um produto é realmente utilizavel,
0 usuario pode fazer o que ele quer fazer do jeito
que ele espera ser capaz de fazé-lo, sem hesitagao,
entrave ou perguntas.

Tullis e Al-
bert

Usabilidade

UXx

(2008) A usabilidade é considerada como a habili-
dade do usuério em realizar a tarefa com sucesso.
(2008) A User eXperience (UX), complemento a
usabilidade, auxilia esta relagdo, sendo uma visdo
mais ampla, focado na interagdo individual como
sentimentos, percepcdes e intencgbes resultantes
desta interacdo.

Schifferstein e
Hekkert

UXx

Baskinger e
Gross

Design de
interacao

(2008) A experiéncia do produto ndo é somente o
resultado da interagdo do usuario com o produto,
mas acompanha e orienta a interacéo, e, portanto,
os efeitos da interagdo

(2010) Design de interacdo tangivel se concentra
no comportamento humano e na que se estabelece
a partir de um produto ou sistema. E utilizado para
questionar e refletir sobre a interagdo da tecnologia
e seus efeitos na experiéncia humana.

Hassenzahl

Usabilidade

UX

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

Hassenzahl e Tractinsky (2006) UX é uma con-
sequéncia do estado interno de um usuério, as
caracteristicas do sistema projetado, e do contexto
(ou ambiente) dentro do qual a interagdo ocorre.
(2008) Um sentimento, momentaneo principal-
mente avaliativo (bom-mau), enquanto o usurio
interage com um produto ou servigo.

Fonte: A autora.

Ap0s a analise dos conceitos levantados na literatura, é possivel
concluir que o Design de Interacdo se refere ao desenvolvimento de
produtos interativos que sejam faceis de utilizar, eficazes no uso e que,
de alguma forma, proporcionem ao usuario uma experiéncia agradavel.
O Design de Interagdo esta relacionado com o comportamento do usué-
rio ao utilizar o produto, é focado no usuario e na tarefa. Portanto, pode-
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se afirmar que o Design de Interacdo abrange os conceitos de usabilida-
de e UX, concordando com Preece et al (2005).

Buscando compreender as principais diferencas e semelhangas
entre os termos Usabilidade e Experiéncia do Usuario, autores como
Bevan (2009) e Lindgaard e Chattratichart (2007) afirmam que metas e
tarefas sdo empregadas para diferenciar usabilidade de UX. Os objetivos
estariam associados com a usabilidade enquanto que o prazer ao realizar
0s objetivos estaria associado com a experiéncia do usudrio. Para estes
autores a usabilidade é caracterizada como a orientacdo da tarefa e, o
UX ndo estd somente relacionado com a tarefa. Isto se percebe em pro-
dutos como Smartphones, nos quais ndo € o fato de realizar completa-
mente a tarefa que causa a experiéncia do usuério, o simples fato de
utilizar o produto ja é causa da experiéncia.

Para Preece, Rogers e Sharp (2005), enquanto a usabilidade se
preocupa com os critérios de eficiéncia, eficécia e satisfacdo, a UX bus-
ca explicar a qualidade da experiéncia: por exemplo, tornar o produto
divertido e esteticamente aprecidvel. Assim, a usabilidade e a UX se
diferenciam quanto as formas como atingem seus objetivos, quanto as
metas e quanto aos meios utilizados. Isto é, enquanto a usabilidade visa
garantir a realizacdo da tarefa por parte do usuario (com eficacia e efici-
éncia), a experiéncia do usuario busca proporcionar ao usuario experi-
éncias agradaveis durante esta realizacdo da tarefa, ao interagir com o
produto ou sistema.

Segundo Hassenzahl et al. (2001), os objetivos hed6nicos (UX) e
pragmaticos (usabilidade) podem ser pontos diferenciadores entre usabi-
lidade e UX. Em Hassenzahl e Tractinsky (2006), os autores definem a
experiéncia do usuario como uma consequéncia do estado interno do
usuario, ou seja, 0 que para um usuario do produto pode ser um entrete-
nimento para outro pode ser visto como uma tarefa, ou até mesmo a
diferenca de contexto pode fazer com que 0 mesmo usuario observe a
tarefa como entretenimento.

Law et al. (2009) realizaram uma extensa pesquisa para a com-
preensdo, escopo e definicdo de UX. A pesquisa resultou, segundo 0s
autores em um amplo, porém ainda néo consolidado, corpo de conheci-
mento de UX. Na pesquisa realizada, com pesquisadores e profissionais
da industria, foram apresentados cinco principais definigdes, baseadas
na 1ISO 9241 - 210 (2008), em HASSENZAHL e TRACTINSKY (2006)
e em DESMET e HEKKERT (2007). A principal conclusdo desta pes-
quisa foi que a ISO 9241-210 (2008), que define a UX, é consensual
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com as conclusdes do estudo e que a UX é dinamica, subjetiva e que
dependente do contexto.

Park et al (2013b) realizaram uma pesquisa bibliografica, junta-
mente com entrevistas com usuario e observacdo indireta, a fim de de-
senvolver defini¢des de UX e seus elementos. O levantamento da litera-
tura pesquisou 127 artigos, seguido de avaliagdes de aparelhos celulares
com usuarios. Como resultado a pesquisa identificou 3 elementos de
UX: usabilidade, afeto e valor para o usuario

Para Law et al. (2009), as unidades de analise para UX sdo muito
flexiveis e a inclusdo e exclusdo de determinadas variaveis parecem
arbitrérias, dependendo do autor, seu fundamento e interesse. Hassen-
zahl e Tractinsky (2006) salientam que a Experiéncia do Usuério é asso-
ciada com uma ampla gama de conceitos difusos e dindmicos. A pesqui-
sa relacionada a UX é fragmentada por diversos modelos teéricos 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 definicdo da usabilidade ndo é diferente. Enquanto Han et al.
(2001) falam da usabilidade no &mbito de produtos eletrdnicos, Logan et
al. (1994) apresentam a usabilidade sob a otica das funcdes emocionais
do produto, Carroll e Thomas (1988) tratam da diversao 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, trés proposi¢cGes podem ser
concluidas, representadas na Figura 10: (a) a usabilidade esta inclusa na
Experiéncia do Usuério (NIELSEN, 2008; LAW et al., 2008; HAN et
al., 2001; PARK et al, 2013a); (b) a Experiéncia do Usuario pode ser
considerada um forma elaborada de satisfacdo - uma das trés métricas de
usabilidade (HASSENZAHL, 2008; LAW et al., 2008); ou ainda (c) a
experiéncia do usuario é complementar a usabilidade (TULLIS e AL-
BERT, 2008; NORMAN, 1993). Se a usabilidade esta inclusa na UX
quer dizer que a eficiéncia, a eficacia e a satisfacdo auxiliam na intera-
¢do do usudrio com o produto gerando a experiéncia. Se a experiéncia
do usuario é complementar, implica que apenas a eficiéncia, eficacia e
satisfacdo ndo geram experiéncia. Se a experiéncia do usuério faz parte
da satisfacdo, esta inclusa na usabilidade, o que afirma que se ha usabi-
lidade, ha experiéncia do usuario.
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(A)

Figura 10 - As 3 visdes de UX.
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Fonte: A autora.

N&o h& uma escala de importancia entre as metas de usabilidade e
as de experiéncia do usudrio: ambas sdo importantes e complementares.
Porém, em alguns momentos do processo de desenvolvimento do produ-
to, estas metas podem ser conflitantes. Neste caso, é necessario compen-
sar e equilibrar estes fatores, buscando diferentes combinagdes, sempre
levando em consideracdo as necessidades dos usuarios e tornando o
processo ciclico. Anderson (2008) afirma que a interdisciplinaridade das
equipes de projeto pode colaborar para a escolha das metas que tornardo
0 produto equilibrado.

Outro ponto importante na compreensdo destes termos € a forma
de mensura-los, no qual diferentes métricas quantitativas e qualitativas
sdo apresentadas. Autores como Park et al. (2006), Heo et al. (2009),
Jokela et al. (2005), entre outros, se destacam ao apresentar estudos
referentes a avaliacdo da usabilidade e UX (que serdo apresentados no
Item 3.3 Avaliagdo da USABILIDADE E Experiéncia do usuario deste
capitulo).

A partir da andlise dos conceitos apresentados e das proposicdes
levantadas é possivel identificar que, independentemente da definicdo a
ser adotada, sempre é necessario que haja um usuario envolvido em
alguma atividade a ser desenvolvida utilizando um produto ou sistema,
com foco no usuario e na incorporacdo da perspectiva do mesmo e,
dependente do contexto de uso. Ou seja, a experiéncia do usuério e a
usabilidade sé podem ser alcancadas com um processo de desenvolvi-
mento de produto centrado no usuario, abrangendo os requisitos do
usuario, estabelecendo o contexto de uso para o produto e avaliando a
interacdo do usuario 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 populacdo com caracteristicas especificas. O usua-
rio tera determinados objetivos e desejard executar vérias tarefas. Usua-
rios diferentes tém necessidades diferentes, de maneira que um sistema
pode ser amigavel para uma pessoa e ndo tdo amigavel 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 analise do contexto deve
ser um pré-requisito essencial para qualquer avaliacdo da usabilidade.
De acordo com a I1SO 13407 (1999), o contexto de uso consiste nos
usuarios, seus aspectos sociais, tarefas, equipamentos e ambiente fisico
em que um produto é utilizado.

A 1SO 9241-11(1998) enfatiza que a usabilidade é dependente do
contexto de uso, que consiste em usuarios, tarefas, equipamentos
(hardware, software e materiais), e do ambiente fisico e social, pois
todos esses podem influenciar a usabilidade de um produto dentro de um
sistema de trabalho.

O contexto de uso envolve a identificacdo dos possiveis utilizado-
res do produto, as tarefas que irdo realizar e os provaveis ambientes em
que utilizardo o mesmo (BARRINGTON, 2007). E importante estabele-
cer quem sdo 0S Usuarios, seus objetivos ao usar o produto e suas carac-
teristicas, tais como habilidades, experiéncia e prioridades (1ISO 92401-
11, 1998). Barrington (2007) ainda ressalta que pode haver utilizadores
de diferentes grupos, com diferentes necessidades, a procura de coisas
diferentes no produto.

Maguire (2001) afirma que o contexto de uso auxilia na especifi-
cacdo das caracteristicas das tarefas, dos usuarios e da circunstancia de
uso de forma sistematica. O autor propde um processo de aplicacdo de
analise de contexto de uso em todo o ciclo de vida do produto, como um
método complementar para ambas as especificagdes dos requisitos do
usuario, que deve ser aplicado desde o inicio do processo de desenvol-
vimento do produto. O projeto intitulado “MUSIC - Measurement of
Usability in Context” buscou reconhecer as ferramentas e métodos dis-
poniveis para a interpretacdo do contexto de uso ao longo de todo o
ciclo de vida do produto.

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

utilizacao.

2. Produtos devem ser projetados para contextos de uso especi-

ficos.

3. A avaliacdo da usabilidade deve sempre ser realizada em

contexto apropriado.

4. Medigdes usabilidade devem sempre ser acompanhadas por

uma descricdo detalhada do contexto da medicéo.

Estes principios evidenciam que a analise do contexto de uso for-
nece uma compreensdo das circunstancias em que um produto serd utili-
zado, auxiliando na identificacdo das necessidades dos usuarios, além de
fornecer uma validade contextual nos resultados da avaliagéo da experi-
éncia do usuério.

O contexto de uso interfere na avaliacdo da experiéncia do usua-
rio, pois as caracteristicas da interacdo do usuario com o produto depen-
dem de onde e como o produto serd utilizado. Se um produto é projetado
com foco no contexto de uso, ele terad suas variaveis de acordo com as
necessidades dos usuérios, caracteristicas das tarefas e circunstancia 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; experiéncia com o produto; os objetivos e as caracteristicas dos
usuarios; os ambientes fisicos e psicoldgicos, assim como a fadiga, se-
guranga, entre outros fatores. Se o contexto de uso for alterado, muitas
vezes 0 que era um atributo em uma situacdo poderia se tornar um pro-
blema em outro. Um exemplo sdo as torneiras automaticas utilizadas
normalmente em Shopping Centers, estas, para estabelecimentos publi-
€os sd0 muito Uteis por regular o uso de agua, mas sua utilizacdo domi-
ciliar poderia se tornar um problema ao escovar os dentes, por exemplo.

De acordo com a ISO 9241-11 (1998) para se escrever 0 contexto
de uso, é necessario que as caracteristicas relevantes dos usudrios, da
tarefa, dos equipamentos e do ambiente também sejam descritas. No
caso dos usuarios, essas caracteristicas podem incluir conhecimento,
habilidade, experiéncia, educagdo, treinamento, atributos fisicos e capa-
cidades sensoriais e motoras, assim como os diferentes tipos de usuarios
e seus niveis de experiéncia. Quanto as tarefas (atividades executadas
para alcangar um objetivo), Convém que sejam descritas as caracteristi-
cas das tarefas que podem influenciar a usabilidade, por exemplo, a
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frequéncia e a duragdo de uma determinada tarefa. Em relagdo ao ambi-
ente, 0s aspectos que podem ser necessarios descrever incluem atributos
técnicos, o ambiente fisico, 0 ambiente atmosférico e o ambiente cultu-
ral e social.

Wallace et al (2013) realizaram uma avaliacdo da usabilidade de
um aparelho celular com 144 individuos de quatro diferentes paises. A
pesquisa demonstrou a existéncia de diferencas de preferéncia por atri-
butos de usabilidade com base na nacionalidade. Os autores afirmam
que a equipe de desenvolvimento precisa considerar essas diferengas
culturais na concepcdo de produtos e ao avaliar, medir e fazer recomen-
dacdes sobre a usabilidade do produto.

Schneidermeier (2012) realizou uma pesquisa a fim de explorar
as relagdes entre a usabilidade e os valores estéticos em diferentes cultu-
ras. Para isto, foi aplicada uma avaliacdo da usabilidade em aparelhos
Smartphone e observada sua aceitacdo e utilizacdo, de forma comparati-
va, entre usuarios dos EUA e da Coréia. O autor concluiu que usudrios
os dois paises mostraram preferéncias diferentes, principalmente no que
se referia aos padrdes de interacdo e selecdo do aparelho.

Sonderegger e Sauer (2013) analisaram a influéncia do contexto
sociocultural em diferentes testes de usabilidade. Um estudo foi realiza-
do na Suica e Alemanha Oriental onde sessenta e quatro participantes
foram convidados para realizar cinco tarefas em uma maquina de café,
medindo o desempenho, usabilidade e experiéncia do usuario. A pesqui-
sa mostrou que os resultados de testes de usabilidade ndo permitem uma
simples transferéncia entre as culturas e que, consequentemente, valores
culturais devem ser levados em consideracdo 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 usuérios
tinham reagdes divergentes inclusive para o mesmo aparelho. Como a
experiéncia do usudario depende do contexto, as caracteristicas do usua-
rio também tem um papel importante na formagdo da experiéncia. Por
exemplo, um utilizador tecnicamente orientado pode ndo enfrentar os
mesmos problemas de usabilidade do que outros e isso pode dar origem
a experiéncias diferentes.

Contexto de uso ndo é uma propriedade absoluta de um produto,
¢ a resposta da interacdo do produto com o seu contexto particular de
uso e seu entorno (KARAT, 1997). Por este motivo, é muito importante
que a avaliacdo da UX seja realizada em um contexto real (ou muito

72



préximo da realidade) para garantir a confiabilidade dos resultados. O
contexto de uso pode depender fortemente do estimulo fornecido (HAS-
SENZAHL, 2001; KIM e CHRISTIAANS, 2012). Os usuarios podem
executar uma determinada tarefa em um determinado contexto, perceber
e avalia-la, porém, se o contexto ndo for adequado (proximo ao real) e a
tarefa ndo for relevante, pode gerar uma situacgdo artificial comprome-
tendo os resultados da avaliag&o.

A localizacdo do produto no ambiente € uma importante conside-
racdo para qualquer projeto, uma vez que apreciacdo do produto depen-
de do ambiente em que 0 mesmo se encontra (KHALID e HELANDER,
2006; CLARKSON, 2008). A orientacdo sobre o contexto de uso pode
ser usada para identificar os usuérios, tarefas e ambientes, de modo que
possam ser feitos julgamentos mais precisos sobre as necessidades espe-
cificas do produto (ISO 92401-11). Além disso, a analise do contexto de
uso pode, na maioria das vezes, auxiliar no reconhecimento dos requisi-
tos do usudrio de acordo com as suas caracteristicas e objetivos.

3.2.2 Requisitos do usuario

Os requisitos dos usuarios capturam as caracteristicas do grupo
de possiveis usuérios 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 interpretacdo dos requisitos é
necessario uma abordagem sistematica e estruturada dos dados coleta-
dos sobre os usuarios. 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 0 produto ira pas-
sar, relacionando-os com a fase de uso.

Garret (2003) afirma que a fonte mais produtiva para obten¢do de
requisitos do produto sdo os proprios usuarios. O autor assegura que a
melhor maneira de descobrir os requisitos do usuario é simplesmente
questiona-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 0 usuario diz
desejar seja complicado para se compreender ou que 0 usuario nao saiba
expressar bem o que quer, ou seus requisitos sejam dificeis de produzir.
Para isso é importante que se explorem as sugestdes, pois se pode che-
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gar a resultados completamente diferentes que resolvem o problema real
de maneira satisfatoria.

Para Sivaji e Soo (2013) deixar de obter requisitos detalhados an-
tes de desenvolver um produto pode resultar no desenvolvimento de
produtos que ndo satisfacam as necessidades dos usuarios 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 comunicagdo entre projetistas e usuarios, através da
adaptacdo das técnicas de focus group e aplicaram a utensilios domésti-
cos (panelas, entre outros). Os autores afirmam que a especificagdo dos
requisitos do usuério é uma valiosa fonte de informacdo priméria na
assisténcia a compreensdo das reais necessidades para a concepcdo de
produtos e podem garantir o sucesso comercial dos mesmos, auxiliando
no fornecimento de solucGes inovadoras.

Lauesen e Vinter (2001) apresentam uma abordagem que reduz o
numero de falhas na obtencdo dos requisitos do usuério. Foram analisa-
das falhas em um software existente e foram identificadas cerca de 44
técnicas de prevencdo. Técnicas de como estudar mais precisamente as
tarefas do usudrio, fazer protdtipos iniciais da interface e testa-los para a
usabilidade, assim como o uso de cenérios foram consideradas técnicas
altamente benéficas para a reducédo de falhas de projeto. O experimento
foi testado em um novo projeto na mesma empresa €, cComo nao havia
duvida sobre os requisitos durante a programacéo, resultou em um pro-
jeto concluido com tempo reduzido e solugdes satisfatorias para os usua-
rios.

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

Um erro comumente cometido pelas organizagdes é transformar
os requisitos do usuario em um relatério (GARRET, 2003). E necessaria
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uma analise destes requisitos e o principal objetivo é buscar extrair deles
questdes estratégicas do produto. Uma forma das organizagdes tornarem
0s requisitos de seus usuarios mais reais é transformando-os em perso-
nas (GARRET, 2003). A persona é um personagem ficticio construido
para representar as necessidades de uma gama de usuarios reais. Ao
adicionar perfis (com nome e rosto) com dados gerados na pesquisa
(caracteristicas, desejos e necessidades do usuario) segmentando os
tipos de usudrios e suas experiéncias, este método pode ajudar a garantir
gue a equipe de desenvolvimento mantenha os usuarios em mente du-
rante o PDP.

Uma dificuldade normalmente encontrada pela equipe de desen-
volvimento apds a obtencdo dos requisitos do usuario é a tomada de
decisdo quanto aos seus objetivos estratégicos e aos requisitos do usua-
rio. As vezes um requisito pode ser direcionado a mais de um objetivo
estratégico ou varios requisitos podem ser direcionados a uma estraté-
gia. O importante é que o escopo para o levantamento dos requisitos do
usuario seja construido a partir dos objetivos estratégicos, para que 0s
resultados sejam uteis e favoraveis aos objetivos do produto e as neces-
sidades dos usuérios.

3.2.3 Produto

Ao se tratar das caracteristicas do proprio produto é necessaria a
visualizacdo do seu processo de desenvolvimento como um todo. Esta
visualizacdo gera uma maior compreensao a cerca do produto, auxilia na
identificacdo dos requisitos do usuério e de seu contexto de uso, facili-
tando a avaliacéo da experiéncia do usuério desde o inicio de seu desen-
volvimento.

Assim como os usuarios possuem diferentes niveis de habilida-
des, os produtos também apresentam diferentes niveis de interacéo.
Produtos mais complexos exigem um maior grau de interagéo e, conse-
guentemente maior atencdo relacionada aos aspectos da experiéncia do
usuéario. A medida que se eleva a complexidade dos produtos, elevam-se
também o nivel de complexidade cognitiva ou fisica, muitas vezes al-
cancando um nivel de dificuldade ndo aceito pelos usuarios. Para tanto,
Nielsen (1993) salienta a necessidade de tanto a usabilidade (e UX)
guanto seus critérios serem planejados de forma sistematica permitindo
a realizagdo de um projeto adequado com todas as suas etapas bem esta-
belecidas e com foco no usuério.
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Ao se tratar de produtos interativos - produtos compostos de
equipamentos, acessorios e softwares que proporcionam uma interacdo
em tempo real — os niveis de complexidade estdo relacionados princi-
palmente com o sistema desenvolvido para a realizacéo de determinadas
fungdes, que requerem a interacdo do usuario para a realizacdo das tare-
fas. Para Preece et al. (2005) muitos produtos interativos ndo sdo neces-
sariamente projetados tendo o usuario em mente; sdo tipicamente proje-
tados como sistemas para realizar determinadas fungfes. Porém, em um
desenvolvimento de produto centrado no usudario, é necessario que 0s
produtos sejam desenvolvidos tomando-se em conta a soma das necessi-
dades do usudrio, as necessidades da organizacdo e dos seus stakehol-
ders. Estas necessidades resultam em uma série de requisitos (do usuario
e do produto), que dao rumo ao desenvolvimento do produto.

Han e Kim (2003) afirmam que a experiéncia do usuario € afeta-
da por um grande nimero de requisitos de projeto. Por exemplo, para
projetar um produto como um DVD é necessario considerar o dese-
nho dos controles, displays de informacdo, disposi¢cdo dos comandos,
entre outras variaveis que podem afetar o usuario no desempenho da
tarefa. Além disso, aspectos como a forma do produto, seu material e
sua cor também podem afetar a satisfacdo do usuério.

Além das interagdes que podem ser analisadas durante o PDP,
existem as interagfes do usuario com o produto apés o seu langamento.
Para Schifferstein e Hekkert (2008), as experiéncias do usuario com o
produto podem ocorrer nos pontos de venda (chamada pelos autores de
experiéncia de ponto-de-venda), em suas primeiras impressdes na inte-
racdo com o produto, como ao abrir a embalagem e utiliza-lo pela pri-
meira vez (chamado de out-of-box experience), ou, a experiéncia de
interacdo de um usudrio ja experiente.

Schifferstein et al (2013) realizaram uma pesquisa com produ-
tos alimentares, a fim de identificar as diferentes modalidades sensoriais
percebidas pelos usuarios durante as vérias fases de interacdo com o
produto. Os autores concluiram que diferentes emogfes e sensagdes
eram realmente experimentadas ao longo do uso. A andlise da dindmica
emocional mostrou que as classificagdes de satisfacdo e surpresa agra-
davel tendem a ser menor durante as etapas de compra. Ja insatisfacao e
tédio foram emocdes que tenderam a diminuir gradualmente ao longo do
curso do experimento.

E preciso compreender completamente o sistema e as formas de
interacdo do produto com o usuario (SCHIFFERSTEIN e HEKKERT,
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2008). Uma forma de entender esta interagdo, nas fases iniciais do PDP,
se da por meio da utilizacdo de prototipos. Ao utilizar representacdes
tridimensionais do produto, em testes com usuarios, podem-se reconhe-
cer as necessidades do mesmo e perceber se o0 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 eshogo, por protétipos
baseados em computador, prototipos fisicos ou produtos acabados
(KWAHK e HAN, 2002). A escolha da forma de avaliagdo do produto
esta 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 €
avaliado em seu esboco inicial (representando o conceito do produto), o
mesmo sera avaliado em detalhe muito menor em comparag¢do com um
produto acabado, assim como protétipos fisicos serdo melhores avalia-
dos que eshogos, porém ainda em detalhes menores do que o produto
acabado.

De acordo com o anteriormente exposto, a maioria das decisfes
tomadas em relagdo ao produto, sejam elas vindas da organizacdo ou
dos usuarios, refletem nos resultados da experiéncia do usuario. Por isso
€ necessario compreender que a UX depende da diversidade dos usua-
rios e de seu contexto de uso, dos objetivos dos usuarios e da complexi-
dade do produto, tal com ilustrado na Figura 11.

Figura 11 — Compreens&o do produto.
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Fonte: A autora
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O produto, os requisitos do usuario e o contexto de uso, devem
estar alinhados e as decisGes de projeto do produto devem ser tomadas
com referéncia nesses elementos e serem equilibradas, de maneira que
favorecam todas as informagdes apanhadas, considerando-as durante o
PDP.

3.3 AVALIACAO DA USABILIDADE E EXPERIENCIA DO USUA-
RIO

Apobs a compreensdo e andlise dos conceitos de usabilidade e
UX, considera-se que a usabilidade esta inclusa na experiéncia do usua-
rio, conforme Nielsen (2008), Law et al. (2008), Han et al. (2001), apre-
sentado no item 3.2 Usabilidade e Experiéncia do usuario. Visto que, a
satisfacdo conceituada pela ISO 92401-11, se refere a auséncia do des-
conforto e presenca de atitudes positivas para com o uso de um produto,
ndo se pode afirmar que a UX é parte da satisfacdo descrita pela usabili-
dade. Portanto, partindo da compreensdo de que a usabilidade esta in-
clusa na UX, o desenvolvimento de produtos centrado no usuario se
utiliza de avaliagdes da usabilidade e da experiéncia do usudrio buscan-
do a complementaridade de ambas.

A avaliagdo da usabilidade se refere basicamente a aspectos de
eficiéncia, eficacia, procurando perceber de que forma esses fatores se
manifestam no produto de maneia satisfatdria. A avaliacdo da experién-
cia do usuério se preocupa, principalmente, em avaliar a experiéncia de
uso (tanto no primeiro uso, quanto ao longo prazo). Entende-se que as
avaliacGes da usabilidade séo indispensaveis para avaliar a experiéncia
dos usuarios, visto que, sem eficiéncia, eficacia e satisfacdo, ndo é pos-
sivel que haja uma boa experiéncia na interagdo do usuario com o pro-
duto. Assim sendo, serdo apresentadas nesta se¢ao 0s conceitos relativos
as avaliacBes de UX e de usabilidade, bem como conceitos referentes
aos métodos, dimensdes e métricas (apresentados do item 3.3.4 Métodos
de avaliagdo da Usabilidade ao 3.3.6 Métricas de Avaliacdo da Usabili-
dade e UXdesta pesquisa).

Law e van Schaik, (2010) em sua pesquisa sobre demarcacdo da
UX, afirmam que os métodos, técnicas e ferramentas para avaliacdo e
medicdo da experiéncia do usuario sdo, em sua maioria, extraidos das
métricas tradicionais da usabilidade.

Marc Hassenzahl em 2000 apresentou (HASSENZAHL et al.,
2000) um modelo de avaliacdo da UX que se caracteriza pela adi¢do da
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qualidade heddnica aos produtos eletronicos. Em Hassenzahl (2001) este
estudo é testado, avaliando as percepg¢des do usuario em avaliacdes de
trés diferentes monitores de computador. Em Hassenzahl (2004), o autor
considera além dos atributos heddnicos, os termos bondade (goodness)
que se refere a satisfacdo, e beleza e aplica 0 modelo em quatro diferen-
tes tipos de aparelhos MP3. Hassenzahl et al. (2010) realizaram um
estudo no qual foram coletadas mais de 500 experiéncias positivas com
produtos interativos (telefones celulares e computadores). A partir deste
estudo foi identificada uma estreita relagéo entre a realizagéo da tarefa e
o afeto positivo (como a estimulacdo, relacionamento e competéncia)
sendo estas necessidades especialmente importantes. As experiéncias
podem ainda ser classificadas pela necessidade priméaria que cumprem,
com aparentes diferencas qualitativas entre algumas das categorias, em
termos de emocdes.

Alves Diaz Merino et al (2012) propem um modelo de avalia¢do
de usabilidade para ser utilizado como ferramenta de avaliagdo na con-
cepcdo de produtos. O modelo de usabilidade é chamado Usa -Design e
apresenta escalas de mensuracdo quali-quantitativa e seus resultados
sdo aplicaveis ao longo de todo o processo de desenvolvimento do pro-
duto.

Percebe-se que muitas pesquisas apresentaram avaliacOes da usa-
bilidade e UX destinados a softwares, porém, muitas delas sdo aplicadas
de forma complementar ao processo de desenvolvimento de produtos.
Han et al. (2001), em sua pesquisa com produtos eletronicos, afirmam
que a avaliacdo da usabilidade de produtos deve ser tratada de forma
diferente da avaliacdo de interfaces de software, pois 0s produtos possu-
em tanto o hardware (componente fisico) quanto o software. Para os
autores é importante considerar as caracteristicas do produto (hardware)
como interesse primario e compreender a forma de como estes elemen-
tos do produto interagem um com o outro, permitindo uma melhor expe-
riéncia do usuario.

Nota-se, mesmo nas avaliagdes de UX, uma adaptacéo focada nos
métodos de avaliagdo da usabilidade de produtos. Os critérios e a rigo-
rosidade das avaliacfes dependem principalmente do tipo de produto
analisado e suas caracteristicas. Por exemplo, um telefone celular possui
varias funcionalidades ou recursos avangados nos quais questdes de
usabilidade sdo cada vez mais desafiadores e que tém um processo de
avaliacdo diferente da de um aparelho de DVD, que possui um nimero
reduzido de funcdes.
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Esta pesquisa exple as caracteristicas da avaliacdo (os métodos,
métricas e dimens@es) da experiéncia do usuario 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-
racteristicas e das necessidades dos seus usuarios, dos aspectos subjeti-
vos e de satisfacdo se mostrarem tdo importantes quanto o desempenho
(CAMPBELL e ASH, 2006; KIM e HAN, 2008).

Para uma avaliacdo efetiva é importante que se estabele¢a um ro-
teiro, de acordo com as etapas do estagio de avaliagdo (BARRINGTON,
2007; LEE, 2008; LAVIE et al., 2010):

1. Revisar 0s objetivos e metas: um dos propositos da avaliagdo é
0 de determinar se os métodos, as métricas e os fatores selecionados
estdo atingindo as metas e objetivos estabelecidos para a avaliacao;

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

3. Coletar e analisar dados para avaliagdo: uma analise cuidadosa
dos resultados identifica falhas e pontos fracos, sucessos e pontos fortes
na interagdo produto-usuario.

E também de grande importancia que ocorra uma descricio do
ambiente de avaliagcdo da UX para que se possa realizar uma anélise dos
dados de acordo com o local em que foi realizado. Rubin e Chisnell
(2008) orientam que, sempre que possivel, deve-se realizar um pré-teste,
a fim de ajustar os objetivos e as metas da avaliacéo e torna-la vélida e
principalmente confidvel. Para Law e Van Schaik (2010), as avaliagdes
devem ser consideradas nas diversas fases do ciclo de vida do produto,
visto que, a expectativa e a experiéncia do usuario sdo dindmicas e afe-
tadas com o seu uso continuo. Este processo dinamico da experiéncia do
usuario requer uma avaliagdo dindmica e sensivel as mudancas de con-
texto ao longo do ciclo de vida do produto.

A avaliacéo da experiéncia do usuério deve ocorrer nas diversas
fases de uso do produto. As experiéncias sdo diferentes para aquelas
usuarios que estdo aprendendo a utilizar o produto e para aqueles que ja
o0 utilizam e o produto deve causar uma boa experiéncia, tanto para o
usuario experiente, quanto para o iniciante.

SONDEREGGER et al (2012) salientam a importancia de abor-
dagens longitudinais em avaliacGes da usabilidade, ou seja, avaliacdes
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 relacdo a usabilidade e UX, comecou a diminuir com o au-
mento do tempo de uso por parte dos Usuarios.

A classifica¢do dos tipos de avaliagdo 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 avaliacdo, mas tém com principal critério de
classificacdo a participacdo ou ndo do usuério.

A avaliacdo por especialistas, também chamada de abordagem
analitica ou analise (DUMAS e REDISH, 1993, NIELSEN e MACK,
1994), é a avaliacdo sem a participacdo dos usuarios, onde um ou mais
especialistas realizam uma revisdo do projeto para procurar problemas
de usabilidade relativos a experiéncia do usuario. Geralmente este tipo
de avaliagdo considera um check list baseado em um conjunto de heuris-
ticas de usabilidade e deve contar com o apoio das outras areas envolvi-
das no PDP. E considerada um tipo de avaliacdo mais rapida, com custo
menor e geralmente alcanca uma ampla cobertura de problemas abran-
gentes, mas geralmente perde algumas questdes complexas (BAR-
RINGTON, 2007; HARTSON et al., 2001; HAN et al., 2001). Por
exemplo, na avaliagdo de um celular, pode se perceber o problema em
um acionamento de um botdo e o tempo que leva para o acionamento do
comando, mas ndo perceber uma falha relacionada a frequéncia de erros
ao tentar realizar uma tarefa.

Os testes com usudrios — também chamado de abordagem empiri-
ca por Dumas e Redish (1993) — sdo as avaliagbes do produto por parte
dos usuérios e é considerada uma avaliacdo que favorece a identificagéo
de problemas de forma detalhada, pois os usuarios tendem a especificar
o0 problema e a forma como ele ocorre. Barrington (2007) considera que
o0s testes com usuarios sdo melhores aplicados em um ou dois aspectos
especificos de um produto e com poucos usuarios, considerando que
pode ser caro realizar testes de usuarios amplos e que problemas podem
ser diagnosticados a partir de poucos usuarios, desde que seja aplicada
alguma forma de andlise estatistica dos resultados (BARRINGTON,
2007; HARTSON et al., 2001; HAN et al., 2001).

Kamper (2002) realizou uma pesquisa com métodos de avaliacdo
da usabilidade baseados em especialistas e em usuarios durante o PDP e
concluiu que as duas avaliagBes tém 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 propde métodos estatisticos
para analise das varidveis de projeto na avaliacdo da usabilidade, que
possibilita a substitui¢do dos testes realizados por especialistas. No en-
tanto, o autor afirma que as duas abordagens sdo complementares e
possuem pontos fracos e fortes e a utilizacdo das duas metodologias
pode tornar a avaliacdo mais eficiente. A combinacdo das duas técnicas
é geralmente a melhor opgdo em relagdo ao custo-beneficio na avaliagdo
de usabilidade e da UX (BARRINGTON, 2007; NASLUND e
LOWGREN, 1999).

3.3.1 AvaliagBes com usuarios

Testes com usuario sdo métodos de avaliacdo da usabilidade e
UX nas quais os usuarios participam diretamente (BASTIEN, 2008). Os
usuérios realizam tarefas tipicas do produto, ou simplesmente o explo-
ram livremente, enquanto seu comportamento é observado e registrado a
fim de identificar caracteristicas do produto que causam problemas ou
dificuldades ao utilizador. Entrevistas e questiondrios também podem
ser realizados a fim de extrair 0 maior nimero de informacdes a cerca da
experiéncia dos usuarios na interagdo com o produto.

Uma das principais pesquisas acerca dos testes de usuarios foi re-
alizada por Bastien (2010). A pesquisa, iniciada em 2008 (BASTIEN,
2008), teve como objetivo rever os principais trabalhos realizados na
area de testes de usuarios, visando especificar e esclarecer os procedi-
mentos destes testes. Para o autor, a forma como a avaliagéo é conduzi-
da e como os resultados séo interpretados depende da compreensao e do
ponto de vista da equipe de avaliagdo. O principal risco na interpretacdo
dos dados estatisticos, especialmente a partir de amostras pequenas, €
que os resultados ndo podem ser generalizados. Bastien (2010) afirma
que para testes de medicdo do tempo de realizacdo das tarefas e dados
de satisfacdo, um minimo de oito a dez participantes é geralmente ne-
cessario para estimativas confiaveis. No entanto, se existirem problemas
de usabilidade perceptiveis, testes realizados com trés a cinco partici-
pantes ja podem fornecer alertas antecipados de um problema em poten-
cial.

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

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

1. Definicéo dos objetivos do teste;

2. Qualificacdo e recrutamento dos participantes dos testes;

3. Selecdo dos participantes e das tarefas a realizar;

4. Criacdo e descri¢do dos cenarios de tarefas;

5. Escolha das medidas que serdo feitas, bem como a forma como
os dados serdo armazenados;

6. Preparagéo dos materiais de ensaio e do ambiente de teste;

7. Escolha do avaliador;

8. Concepcdo e/ou a selecdo de questionarios de satisfacdo e dos
procedimentos de analises de dados;

9. Apresentagdo e comunicacdo dos resultados do teste.

Para Jordan (1998), ndo ha nada que substitua a possibilidade de
ver 0 usudrio tentando utilizar o produto. As avaliagdes com usuérios
podem ser realizadas em qualquer fase do desenvolvimento do produto.
Nas fases iniciais ocorrem as avaliagcdes formativas, e nas fases finais,
sdo comumente realizadas as avaliagdes somativas.

3.3.2 Avaliacédo Formativa e Somativa

As avaliagdes da UX podem ser consideradas como formativas
ou somativas. Esta classificacdo é definida principalmente pela fase do
desenvolvimento em que o produto se encontra, sua forma de avaliagcdo
e seus objetivos.

As avaliagdes formativas sdo normalmente realizadas nas fases
iniciais do desenvolvimento, com ou sem a utilizacdo de prototipos.
Estas avaliagGes objetivam uma melhor compreenséo das necessidades
dos usuarios e da forma como os mesmo compreendem e interagem com
o0 produto, permitindo uma melhor visualizacdo da coeréncia do projeto
(GARRET, 2003; PREECE et al., 2008). As avaliagdes somativas, reali-
zadas nas fases finais, j& com o produto (ou um protétipo funcional)
permitem um diagndstico acerca da eficiéncia, da eficécia e da satisfa-
¢ao do usudario com o produto.

Brostrdm (2010) realizaram dois estudos com automaveis a fim
de analisar as principais diferencas e correlagdes quanto aos resultados
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das avaliacGes somativas e formativas. Esta pesquisa confirma que tdo
importante quanto as avaliagfes formativas (no caso da pesquisa, com
especialistas), as avaliagbes somativas (com usudrios) podem trazer
resultados importantes para a melhoria da usabilidade dos produtos.

Avaliacdes formativas as vezes também podem ter um compo-
nente somativo (CROWTHER et al., 2004). Alguns métodos de avalia-
¢do da usabilidade e da UX possibilitam a coleta de dados quantitativos
(por exemplo, o tempo de execucdo da tarefa), para além dos dados
qualitativos nas avaliagdes formativas. Mesmo ndo obtendo resultados
estatisticamente significativos, sdo resultados que podem ser considera-
dos relevantes para o desenvolvimento produto.

O Quadro 3 apresenta as principais diferencas entre estas avalia-
cOes, 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 — Avaliacdo Formativa e Somativa.

FORMATIVA SOMATIVA
Normalmente € realizada durante o Normalmente é realizada nas
PDP, principalmente nas fases inici- fases finais ou apds o PDP.
ais.

Incide sobre problemas de usabilida- Avalia a experiéncia do usuario
de que precisam ser corrigidos duran- | do produto final e/ou compara
te as fases de desenvolvimento do alternativas de produtos concor-
produto, antes da sua concluséo. rentes em termos de usabilida-
de.
Prevé a UX do produto, assim como Identifica problemas de UX e
possiveis erros na interface, forne- usabilidade ja existentes e in-
cendo dados para a revisao do produ- vestiga possiveis solucoes para
to (reprojeto) e planejamento futuro. 0s problemas identificados.
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Quadro 3- Continuagédo

Adequacéo da interface do produto aos Adequacdo da interface a
requisitos apontados pelo usuario, em padrdes ja existentes.
tempo de execucéo do projeto.

Normalmente realizado com o auxilio Normalmente realizado com

de um prototipo. 0 produto real, ou um proto-
tipo funcional.

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

Pode ser realizada com especialista ou Normalmente realizada com

COM USUArios. USUArios.

Fonte: A Autora.

As avaliagdes formativas sdo reconhecidas como meio de identi-
ficacdo de problemas que poderiam ser encontrados somente por reais
utilizadores do produto final (NIELSEN, 1994). Bevan (2006) afirma
que na avaliacdo formativa o sucesso parcial é muitas vezes julgado pelo
numero de acertos do usuario (deixando em aberto o0 risco de uma usabi-
lidade final inadequada), enquanto que, nas avalia¢cbes somativas a tare-
fa somente é concluida quando o usuério 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 avaliacdes da experiéncia do usuario podem ocorrer durante
ou apods o desenvolvimento do produto, com o auxilio de especialistas
ou em testes com usuario, mas os resultados e conclusdes destes testes
dependem também da selecdo apropriada dos métodos, métricas e fato-
res de avaliagdo.

3.3.3 Métodos, métricas e fatores de avaliacdo da UX

A identificagdo dos métodos de avaliagdo da experiéncia do usua-
rio incide, em sua maioria, nos métodos de avaliacdo da usabilidade. As
ferramentas (métodos, métricas e fatores) que auxiliam na avaliacdo da
experiéncia do usuario tm como objetivo verificar a interagdo do usué-
rio com o produto, durante a realizagdo de tarefas, e determinar (na mai-
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oria das vezes de forma subjetiva) o grau da experiéncia dos usuarios ao
utilizar o produto.

A questdo da ma especificagdo nos modelos de mensuracdo é
preocupante (DIAMANTOPOULOQOS et al., 2008). Law e Van Schaik
(2010) salientam que um modelo de mensuragdo deve especificar, prin-
cipalmente, o relacionamento entre os fatores, as métricas e os métodos
de avaliacdo da UX. Uma relacdo equivocada pode gerar resultados
equivocados. Os métodos de avaliacdo devem estar de acordo com 0s
fatores que serdo avaliados e as métricas de avaliagdo, e estes devem
estar relacionados ao tipo de produto e ao objetivo da avaliagéo.

S&0 necessarios esforgos para reunir varias questdes em torno do
processo de avaliacdo e estabelecer uma metodologia de avaliagdo que
seja suficiente para apoiar o0 processo de desenvolvimento do produto,
considerando o seu usuario e o contexto de uso. Han (2001) afirma que
o planejamento e a realizacdo de uma avaliacdo da UX requer muito
mais do que criar novas técnicas ou selecionar métodos apropriados. E
necessario um planejamento de acordo com objetivos da avaliacdo e o
estabelecimento de uma metodologia, para que entdo possam ser seleci-
onados 0s métodos, as métricas e os fatores de avaliagdo da UX.

As caracteristicas do produto, os requisitos do usudrio, suas ativi-
dades e o contexto de uso correspondem as variaveis independentes, que
definem a situacdo e o objetivo em que a avaliagdo ocorre, assim como,
as métricas utilizadas devem ser consideradas como variaveis dependen-
tes, segundo Han (2001). Embora uma grande variedade de métodos de
avaliacdo de usabilidade tém sido desenvolvidos e aplicados, a maioria
dos métodos se concentra nas avaliagbes somativas (HAN,e KIM,
2008). E necessario se concentrar nas avaliagdes formativas, para que as
avaliacOes da usabilidade e UX sejam realizadas j& nas fases inicias do
PDP, tornando o processo completo, diminuindo os problemas relacio-
nados a experiéncia do usuario e o retrabalho.

Hornbak e Law (2007) conduziram uma pesquisa que mostra que
a eficécia, eficiéncia e satisfacdo estdo quantificadas e correlacionadas
em um nivel de baixo a médio. Os autores consideram que entre os fato-
res que influenciam as correlagdes incluem a complexidade das medidas
e a duragdo do uso. Um enfoque equilibrado em ambos os tipos de me-
dida pode ajudar a melhorar tanto a experiéncia do usuario quanto o
desempenho do produto (HORNBAEK, 2006). Hartson et al. (2001)
afirmam que operagdes de conjunto simples, tais como unido, intersegéo
e diferenca de conjuntos podem ser usadas para manipular os problemas
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de usabilidade e combina-los de varias maneiras para calcular medidas
de desempenho.

Percebe-se uma confusdo também quanto as nomenclaturas usa-
das para descrever fatores, métricas e métodos de usabilidade e UX.
Para descrever as variaveis do projeto que influenciam na avaliacdo da
UX, Han (2001) se utiliza do termo fatores, enquanto que Jokela (2005)
e Hassenzahl (2003) empregam o termo atributos, Kwahk e Han (2002)
o0 termo propriedades. Quanto as métricas (TULLIS E ALBERT, 2008),
considerados elementos individuais de um fator que podem ser avalia-
dos, sdo chamados também de critérios por Kemczinki (2005). Os mé-
todos (NIELSEN, 1993; KIM e HAN, 2008, HARTSON et al., 2001)
sdo chamados de técnicas por Han et al. (2001).

Para esta pesquisa, foram utilizados os termos dimensdo 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 dimens@es de usabilidade em desempe-
nho e satisfacdo, porém esta divisdo contraria alguns autores sob o ponto
de vista dos significados dos termos usabilidade e experiéncia do usua-
rio (HASSENZAHL, 2008; LAW et al., 2008, NIELSEN, 2008), utili-
zando-se assim, para esta pesquisa os termos de Hassenzahl (2003), que
divide as dimensdes da UX em fatores heddnicos e pragmaticos.

A partir da pesquisa bibliografica realizada, buscou-se a identifi-
cacdo dos principais métodos, métricas e fatores da avaliacdo da UX,
baseando-se também nas avaliagGes da usabilidade.

3.3.4 Métodos de avaliacdo da Usabilidade e Experiéncia do Usuério

Popularizada por Gray e Salzman (1998), o termo utilizado para
se referir a qualquer método de avaliacdo da usabilidade é Usability
Evaluation Methods - UEM (HARTSON et al., 2001). Esta definicdo é
ampla e inclui os testes de laboratério, teste com usuarios, com base
formativa ou somativa e baseados em especialistas ou usuarios (HART-
SON et al., 2001).

Preece et al. (2005) apontam que existem varios métodos dispo-
niveis para avaliar a usabilidade e experiécia do usuario de um produto.
O método mais apropriado depende do tipo e complexidade do produto
e a fase do processo de concepcao em que a avaliagdo sera realizada. Os
métodos apresentados neste projeto os métodos sdo divididos em méto-
dos de avaliacdo da usabilidade e métodos de avaliacdo de UX, apenas
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para fim de compreensédo e organizagdo dos conceitos e caracteristicas
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
esta inclusa na experiéncia do usudario. Dependendo dos fatores e métri-
cas selecionadas, os métodos de avaliacdo da usabilidade podem tam-
bém ser utilizados para avaliar os fatores heddnicos da experiéncia do
usuario. Para tanto é necessario a identificacdo da fase do PDP em que
cada método é mais bem aplicado, a fim de garantir uma experiéncia de
uso efetiva.

Figura 12 - Métodos de Avaliacdo da Usabilidade e UX.

Métodos de Avaliagao Métodos de Avaliacao
da Usabilidade da Experiéncia do Usuario

L Pensamento em Voz Alta ] ( PrEmo )
[ Método Coaching j [ Expressoes Facias ]
E(Aprendizado por Co-Descobene]:é [ ESM ¢ DRM ]
[ Protocolo de Quesﬁonamentos]é [ CORPUS ]
[ Método Shadowing ( iScale )
P Tastes de Laboratério ( UX Curve )

Grupos de Foco ( Cenario j

Registro do Uso Real

(
(
[ Entrevistas
[
(

Estudo de Campo

[ Questionario

Fonte: A autora.

Independentemente do método, o objetivo das avaliacbes da ex-
periéncia do usuario é essencialmente 0 mesmo: coletar dados e produ-
zir descrigdes de problemas de utilizagdo para andlise, que podem ser
utilizados no processo iterativo de desenvolvimento para alcangar um
nivel aceitvel de UX. (HARTSON et al., 2001)

Bargas-Avila e Hornbak (2012) analisaram os métodos atual-
mente aplicados e identificaram que 50 por cento das avaliagdes sdo
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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
avaliacOes 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
avaliacGes sdo mais frequentes (70 por cento).

Han (2001) afirma que a maioria dos métodos de avaliacdo ndo
fornecem diretamente informac8es que representem um nivel de usabi-
lidade. Para a equipe de desenvolvimento é mais importante que as in-
formagBes sejam fragmentadas, explicando qual alternativa do produto
aumenta ou diminui uma medida de usabilidade especifica, do que de-
terminem se o produto é satisfatdrio sob o ponto de vista da experiéncia
do usuério e usabilidade.

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

« Critérios-padréo de comparagao;

« DefinicBes padrdo, medidas e métricas para fundamentar os fa-
tores;

* Processos estaveis e padronizados.

E importante a flexibilidade na definicio dos métodos de avalia-
cdo da usabilidade (HAN e KWAHK, 2002) e os produtos devem ser
testados com usuarios representativos do publico-alvo (DUMAS e RE-
DISH, 1993). Por meio de observagdes e questionamentos, avaliadores
obtém informacdes sobre o que agrada ou desagrada o usuario e sobre as
suas necessidades. Também podem compreender o sistema conversando
com 0s usuarios, observando-os em seu dia-dia ou pedindo que responda
a algumas questdes, verbalmente ou por escrito (CATECATI et al.,
2011). Os principais métodos baseados em usurios encontrados e seus
respectivos autores sdo 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 avaliagdo da UX.

Métodos

Autores

Pensamento em

(MILLER, 2006; ROBERTS e FELS, 2006; AL-
LING e NAISMITH, 2007, GEORGE, 2008;
SADEH, 2008; BASTIEN, 2010; PREECE et al.,

Voz alta 2005; BOND et al., 2014, SAARELA et al., 2013,
MCDONALD et al., 2013; GERBER, 2012,
SEGALL etal., 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-
torio

(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
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(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)




Quadro 4 - Continuacdo

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 etal., 2012)

Questionario

(BROSTROM, 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)
Expressdes faciais | (DESMET et al., 2008; SADEH, 2008)
(KAHNEMAN et al., 2004; KARAPANOS et al.,
SR 2009; KARAPANOS, 2013)
CORPUS (2\6(())6? WILAMOWITZ-MOELLENDORFF et al;
. (KARAPANOS et al., 2009; KARAPANOS et al,
iScale
2010)
UX Curve (KUJALA et al., 2011)
(CHAE et al., 2007; DESMET et al., 2008; SADEH,
Cenario 2008; FUNK et al., 2010; SAUER e SONDE-

REGGER, 2011b)

Fonte: A autora.
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3.3.4.1 Métodos de Avaliacdo da Usabilidade

Os métodos de avaliagdo da usabilidade com usuérios se caracte-
rizam pelas diferentes formas de expressdo das necessidades e dificul-
dades dos usuérios, tanto do ponto de vista pragmatico, quanto do ponto
de vista heddnico, 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 narragdo por parte do usuério das a¢Ges por ele reali-
zadas, das decisGes tomadas, das suas opinides e dos seus sentimentos
enquanto interage com o produto, ou com seu protdtipo, durante a avali-
acdo.

A aplicacéo deste teste envolve a defini¢do de um cenério para os
usuarios 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 questionario.

A andlise do protocolo compreende trés passos: 0 primeiro con-
siste em decompor a descri¢do (as vezes incompleta) das respostas obti-
das pelos usuarios; o segundo, em inferir, com base nessa decomposi-
¢ao, um modelo dos processos subjacentes pelo qual uma pessoa realiza
a tarefa; e, finalmente, em verificar a validade do modelo destas infor-
mac0es, confrontando-o com a avaliagdo dos demais usuarios assim
como com os requisitos do usuario e do produto — diagnosticados no
inicio do PDP (NEWELL, 1984). Pode ser util filmar ou gravar as ses-
sOes para que as questdes 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 analise da tarefa com
base nos dados colhidos junto aos usuarios € um processo que deve
procurar evidenciar:

1. Os objetivos que 0s usuarios procuram atingir;

2- Sua ldgica propria de realizacdo da tarefa (plano de ac¢des ou
estrutura de tarefas e subtarefas);

3- Os conceitos conhecidos pelos usuarios e sua utilizagao duran-
te a realizacdo da tarefa;
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4- Os procedimentos que eles utilizam para atingir seus objetivos
(métodos);

5- As condicdes necessarias a aplicacéo 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 possivel recomendar uma série de mudancas na
interface do site, melhorando a interface para os usuarios da biblioteca.
George (2008) também realizou uma aplicacdo 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 rapidos e treinamentos de acordo com as ne-
cessidades apresentadas no estudo.

As técnicas deste método podem interferir na experiéncia do usu-
ario. Um problema fundamental é que as experiéncias emocionais ndo
sdo baseadas na linguagem: é necessario um esforco cognitivo para
colocar a experiéncia emocional em palavras e esse esfor¢o pode preju-
dicar os resultados da avaliagdo medidas (HAN, 2003; NIELSEN,
1993). Nas avaliagdes onde o usuario verbaliza suas agdes apOs 0 uso,
muitas vezes 0s usuarios ndo se lembram, exatamente, de suas respostas
ou de como completaram a tarefa.

Este método possui variages que podem auxiliar na obtencéo de
resultados eficientes e devem ser selecionadas dependendo dos objetivos
da avaliagéo, do tipo de produto e dos usuarios em questéo.

3.3.4.1.1.1 Método Coaching

De acordo com Nielsen (1993), o propdsito deste método é des-
cobrir as necessidades dos usuarios em termos de informagao, proporci-
onando uma melhor compreensdo do produto em desenvolvimento. Este
método permite que o usuario faca perguntas ao avaliador (que conduz o
teste) sobre suas duvidas relativas ao produto que esta sendo testado. O
ponto positivo da aplicacdo deste método é que 0 mesmo permite que o
usuario tire suas davidas durante o teste, possibilitando assim compre-
ender de forma clara as dificuldades do usuéario na interacdo com o pro-
duto. O ponto negativo é que o usuario pode se inibir em questionar o
avaliador e deixa de demonstrar seu interesse por determinado aspecto
do produto ou de sanar suas dividas, 0 que torna 0 método dependente
da reacdo do usuério durante o teste.
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3.3.4.1.1.2 Aprendizagem por Co-descoberta

Neste método dois usuarios exploram um produto a0 mesmo
tempo e buscam descobrir como realizar determinada tarefa, enquanto
sdo observados. O avaliador analisa as verbalizagBes dos usuarios du-
rante a realizacdo da tarefa. Uma vantagem deste método é a informali-
dade entre os usuarios durante a realizacdo da tarefa, pois geralmente os
envolvidos no teste sdo amigos ou conhecidos. Estes se sentem menos
pressionados ao realizar as a¢@es, explorando o problema de forma mais
natural. Uma desvantagem do método é a possibilidade de distracéo e
desconcentracdo dos participantes durante as verbalizagdes 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 usuarios) em dois
grupos. Para metade dos participantes (16) a sesséo de teste foi conduzi-
da individualmente, pela outra metade, a sessdo de teste foi realizada em
duplas (8 no total) que executaram as tarefas juntos. Os principais resul-
tados indicaram que os tempos de conclusdo das tarefas ndo diferiram
estatisticamente entre os grupos. As sessdes individuais permitiram a
identificacdo de mais problemas de usabilidade, enquanto que as avalia-
¢cdes em dupla permitiram uma melhor compreensdo das dificuldades
encontradas pelos utilizadores. Assim, a vantagem deste método é a
possibilidade de uma maior compreensdo a cerca das dificuldades e da
forma como os usuarios contornam os problemas de usabilidade.

3.3.4.1.1.3 Protocolo de Questionamentos

Este método permite que o usudrio verbalize espontaneamente 0s
seus pensamentos. O avaliador estimula o usuario realizando perguntas
diretas sobre o produto, enquanto o mesmo realiza tarefas com o produ-
to ou um protétipo. Por meio destas perguntas o avaliador busca com-
preender os modelos mentais dos usuérios relativos ao sistema e as 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 elaboracdo das perguntas deve ser considerada como uma
importante atividade para uma efetiva e eficiente realizacdo da avalia-
cdo.
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3.3.4.1.1.4 Método Shadowing

Neste método, um usuario experiente (conhecedor do produto ou
sistema) explica ao avaliador o comportamento do usuario que esta rea-
lizando as tarefas. Esta técnica é utilizada quando néo é apropriado ou
possivel que o usudrio fale durante a realizacdo das tarefas. A vantagem
deste método é que o mesmo possibilita recolher dois tipos de informa-
¢Oes: a do usudrio experiente e a do usuario que realiza a tarefa. A des-
vantagem é que a confiabilidade das informagdes levantadas pode ser
reduzida, visto que ndo séo obtidas diretamente do usuario que realiza a
tarefa (SMITH e GORSUCH, 2004; FOSTER, 2006).

3.3.4.1.2 Testes de laboratério

Testes de laborat6rio € um método que se caracteriza, principal-
mente, pelo alto grau de controle e observacdo, além da gravacdo de
video, normalmente associadas ao laboratdrio. (MAGUIRE, 2001;
HARTSON ET AL., 2001)

Maguire (2001) salienta a importancia deste tipo de teste, mas
ressalta que testes de laboratdrio ndo sejam comparados a testes de cam-
po, pois podem ocorrer diferencas significativas nas avaliagdes. Como
exemplo, a pesquisa de Karat (1989), que demonstrou que 0s participan-
tes de um estudo de campo completaram a tarefa em 25% menos tempo
do que quando individuos completaram tarefas semelhantes em condi-
cOes de laboratdrio. No entanto, Maguire (2001) afirma que os benefi-
cios de ambos os testes compensam os fatores negativos.

Para 0s testes, quando conduzidos em laboratério, devem atentar-
se as questdes relativas ao contexto de uso, pois, na maioria das vezes,
além do constrangimento de muitos usuérios por conta da presenca de
cameras e afins, o contexto do teste estd em desacordo com o contexto
ao qual o usuario utilizard o produto, causando uma série de respostas
gue podem ser equivocadas.

3.3.4.1.3 Grupos de Foco

Grupos de Foco (Focus Group) é uma técnica que é utilizada para
uma avaliacdo de carater subjetivo. Consiste em uma reunido de discus-
sdo sobre alguma questdo em foco, onde podem ser abordadas as expe-
riéncias de uso, exigéncias para um novo produto, informag6es sobre as
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tarefas realizadas, problemas de usabilidade em relagéo ao produto entre
outras necessidades comumente avaliadas nos testes.

A realizagdo desse tipo de avaliagdo normalmente acontece na
presenca de um mediador que tenha habilidade de direcionar o grupo
nos debates através de um roteiro determinando os tipos de discussdes e
linhas de raciocinio, 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 ndmero
consideravel de usuario - no minimo 6, de acordo com Nielsen (1998) -
para que a discussdo tenha resultados significativos. A vantagem é a
troca de conhecimento, experiéncias e ideias a cerca da interacdo dos
Usuérios com o produto, que auxiliam na geracdo de solugdes inovado-
ras.

3.3.4.1.4 Entrevistas

As entrevistas consistem na aplicacdo de questdes formuladas,
baseadas nas principais areas de interesse nas quais as informagdes ne-
cessitam ser levantadas. As entrevistas séo realizadas de forma direta,
estruturadas ou ndo. Entrevistas ndo estruturadas buscam levantar o
méaximo de informac8es possiveis acerca das experiéncias e expectativas
do usuério, enquanto que, as entrevistas estruturadas apresentam um
conjunto pré-determinado de questdes 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 usuario, principalmente sobre
suas reais necessidades. Permite ao usuario mais tempo para reflexdo,
assim como diminui a pressdo provocada pela presenca do avaliador,
podendo gerar pensamentos e ideias que 0 usuario ndo estava ciente. Os
autores afirmam que para uma entrevista por computador ainda mais
satisfatoria, é necessaria uma segunda entrevista presencial, mas que
ainda assim economiza consideravelmente tempo e esforco e possibilita
um melhor resultado nas informacdes recolhidas.

Para Han (2003), uma entrevista pode resultar em dados Uteis pa-
ra a avaliacdo da UX, porém esta abordagem pode ser demorada e com
alguns usuarios pode ser dificil de obter uma quantidade razoavel de
dados. E uma abordagem que mantém o avaliador proximo ao usuario e
pode trazer respostas enriquecedoras para 0 PDP, ndo sé na aplicacdo da
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entrevista, mas na observacdo do usuario ao respondé-la e suas manifes-
tacdes acerca do produto.

3.3.4.1.5 Registro do Uso Real

Comumente utilizado na avaliacdo da usabilidade de sistemas
computacionais, este método consiste na coleta automatica, e em tempo
real, de dados relativos a interacdo do usuario com o sistema/produto.
Atenta-se aos erros frequentes detectados no sistema e também aos re-
cursos relacionados as consultas aos itens de ajuda (helps e FAQs) do
sistema (CATECATI et al., 2011).

O ponto negativo deste método é a impossibilidade do usuario
expor seus pensamentos durante o teste. Nielsen (1993) recomenda,
sempre que possivel, a utilizacdo simultanea deste método em combina-
¢cdo com outros métodos em que o usuario pode explicar as suas acdes
realizadas.

Lee e Koubek (2010) realizaram uma pesquisa utilizando o méto-
do e afirmam que apo6s a utilizagdo efetiva, a preferéncia do utilizador
foi significativamente influenciada pelo uso do produto, e demonstram a
necessidade de discriminar as interages dos usuarios antes e depois da
real utilizacdo, durante e apds o processo de desenvolvimento de produ-
to.

3.3.4.1.6 Estudo de Campo

Nesta modalidade de avaliacdo, o avaliador vai a campo observar
0 usuario em seu ambiente natural de trabalho (ou interagdo), a fim de
entender como 0s 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
usuarios a serem observados se dé da maneira mais variada possivel,
considerando repertério, localizagdo, estilo de vida, entre outros quesi-
tos, com o intuito de captar os diversos panoramas da percepg¢do do
produto. Outro tipo de usudrio que pode ser analisado sdo os chamados
usuarios radicais, sdo 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 0 usuario se
encontra em seu ambiente natural, portanto as posturas assumidas por
ele serdo mais reais do que as interagdes visualizadas em laboratério. No
entanto, as observagdes tem como desvantagem uma exigéncia maior do
tempo, devido a fatores sob os quais o avaliador ndo possui controle,
como interrupgdes e ruidos do sistema (LOORBACH e TAAL, 2006;
PREECE ET AL., 2005)

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

Esta € uma técnica de grande importancia no desenvolvimento do
produto, pois analisa 0 usuario e suas interagdes com o mesmo, obser-
vando detalhadamente diversos aspectos que somente sdo identificados
no ambiente e no contexto do usuério.

Durante um estudo de campo, o avaliador observa o usuério em
seu contexto, identificando as suas necessidades, fazendo anotagdes e
perguntas aos usuarios. Essa observacdo pode ser realizada de forma
direta, quando o observador encontra-se presente durante a realizagdo
das tarefas dos usuarios, ou indireta, quando a tarefa é acompanhada
através de uma gravacao de video, por exemplo.

As observagdes em campo sdo usualmente utilizadas nas fases
iniciais do projeto do produto, a fim de coletar o maximo de dados sobre
0 usuario e assim guiar o PDP. Uma possivel desvantagem do método se
relaciona com os custos envolvidos para a sua realizacdo: deslocamen-
tos, gravacdes, entre outros (PREECE et al., 2005).

3.3.4.1.7 Questionarios

Os questionarios sdo uma importante ferramenta de pesquisa que
visa a coleta de dados referentes a um grupo representativo da popula-
¢do. E utilizado quando se deseja adquirir mais conhecimento acerca de
determinado assunto, de forma simultanea, economizando, desta forma,
tempo do pesquisador e facilitando o levantamento estatistico dos dados.
Existem trés tipos de questionarios que podem ser aplicados aos usua-
rios: os fechados, os abertos e os mistos. Todos devem seguir os princi-
pios da clareza e neutralidade (CATECATI et al., 2001).
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Para Jokela et al. (2005), os questionarios medem a satisfacdo do
usuario e fornecem resultados quantitativos, embora métricas subjetivas
da usabilidade também possam ser utilizadas.

O questionario SUMI, desenvolvido por Kirakowski e Corbett
(1993), permite medir cinco fatores da usabilidade: satisfacéo, eficién-
cia, utilidade, controle e capacidade de aprendizado. E um questionario
para medicdo da usabilidade sob a 6tica do usudrio e é reconhecido por
testar a satisfacdo por meio de 50 questbes fechadas.

Chin Diehl e Norman (1988) desenvolveram um questionario
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 questionario para medir a satisfagdo do usuario quanto a usabilida-
de de um modo padronizado, seguro e valido, a fim de obter informa-
cOes precisas em relacdo a reagdo dos usuarios a novos produtos (JO-
KELA et al., 2005). Este método é considerado por Lin et al. (1997)
como efetivo, de facil aplicagdo, baixo custo e com necessidade de en-
volvimento de poucos individuos.

A Escala de Usabilidade SUS (System Usability Scale) foi desen-
volvida por Brooke (1996) como um questionario que permite que um
produto ou servico seja avaliado de forma rapida e facil. Neste questio-
nario, somente uma das opgdes pode ser escolhida, na qual a pergunta é
feita e o entrevistado indica o grau de concordancia ou discordancia em
uma escala Likert de cinco niveis. Entretanto, as perguntas que indicam
a concordancia ou discordéncia dos entrevistados devem ser seleciona-
das cuidadosamente. O resultado do SUS é um numero simples repre-
sentando a métrica composta de toda a usabilidade do sistema.

Bangor et al. (2008 e 2013) apresentam uma nova versdo do mé-
todo SUS, apesar de considera-lo um método robusto, versatil e que
pode ser usado para complementar positivamente um teste de usabilida-
de. A nova versdo permite que o SUS forneca uma medida estimativa do
ponto de vista do cliente em relagdo a satisfacdo, flexibilidade para me-
dir dois aspectos muito diferentes de usabilidade de uma interface, para
gue possam ser analisados e ponderados de forma adequada. Por fim, o
método permite comparar duas versdes do mesmo sistema, assim como
sistemas concorrentes. Em Kortum e Bangor (2013), a nova versao do
guestionario é aplicada com usuarios de aparelhos de micro-ondas de
diferentes marcas.
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Outro questionario utilizado é o CIF (Common Industry Format),
descrito por Theofanos et al. (2006) como um método que tem como
principal aspecto medir a eficiéncia, eficacia e satisfagdo, assim como
descrever a analise de contexto de uso, requisitos do usuarios e da tare-
fa.

Han (2003) acrescenta que, apesar de eficientes, as técnicas nor-
malmente empregadas por questionarios tém eficacia limitada para me-
dir a experiéncia emocional do usuario e conveniéncia do produto. O
autor afirma que um método utilizado para avaliar esses aspectos intan-
giveis é um questionario com Escalas Likert de cinco niveis de respos-
tas. Porém, aponta um problema com este método quando relacionado
com a avaliagdo emocional: os temas das perguntas ou ancoras sobre as
escalas sdo atribuidos pelo avaliadore muitas vezesndo signifi-
cam tanto para 0s USUArios.

3.3.4.2 Métodos de avalia¢do da Experiéncia do Usuério

Os métodos encontrados que melhor se adequam as avaliagdes de
UX, estdo relacionados com questdes emocionais e afetivas e, princi-
palmente, com o uso continuo dos produtos. A avaliagdo da UX é uma
acdo de investigacdo que procura compreender a forma como o usuario
interage com determinado produto e os resultados (positivos e negati-
vos) desta interacdo. As avaliagfes de UX permitem constatar, observar
e registrar a produtividade, o desempenho e a satisfacdo do usuério,
diagnosticando as caracteristicas do produto que provavelmente prejudi-
guem a interagdo. A partir da avaliacdo de UX nos produtos (e durante
seu desenvolvimento) podem-se prever as dificuldades de aprendizado
no uso e conhecer a opinido do usuario em relacdo 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 reacdo emocional do produto no usuario. No lugar do tipico
auto-relato, os participantes selecionam personagens animados para
representar sua opinido sobre o produto (DESMET, 2002)

Os personagens sdo validados como representantes de um conjun-
to de emogdes. Palavras genéricas que ndo eram necessariamente relaci-
onadas com o produto ou as dimensdes de interesse de medigdo foram
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colocadas em cartdes e usuarios foram capazes de selecionar as palavras
que eles usariam para descrever o produto ou como eles se sentiam.
Neste método nédo sdo fornecidas aos usuarios escalas pré-determinadas,
possibilitando que os mesmos criem suas proprias escalas e tenham a
oportunidade de explicar suas respostas.

Desmet (2003) defende o uso deste método para a avaliagdo da
UX, embora neste método ndo sejam avaliadas as emogGes associadas
ao uso. Sdo consideradas apenas as emogdes provocadas pelo aspecto
visual do produto, se referindo a uma avalia¢do do produto no contexto.

3.4.3.2.2 Avaliagdo emocional por Expressdes faciais

Diversos métodos existem para medicdo de expressdes faciais e,
apesar de serem utilizados, estes métodos ndo foram desenvolvidos para
0 PDP. Para combinar uma expressao facial com uma emogéo € preciso
ter a compreensdo das categorias de emogdes humanas e suas expres-
sOes faciais (KHALID e HELANDER, 2006). Normalmente, as expres-
sOes faciais fornecem informacdes sobre o estado emocional (incluindo
surpresa, gozo, nojo, tristeza, euforia, e irritabilidade), temperamento e
personalidade (incluindo caracteristicas tais como a hostilidade, e socia-
bilidade). Este método pode ser Util para a compreensdo e interpretacdo
das emoc6es do usuario 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 retrospeccdo (que necessitam de uma observagéo
e analise de acontecimentos do passado), porém sobrecarrega os partici-
pantes, que devem interromper suas atividades em certos momentos
para realizar anotag@es de sua experiéncia em tempo real. Kahneman et
al. (2004) consideram a realizagcdo do ESM por longos periodos de tem-
po sacrificante e desenvolveram o Método da Reconstrucdo do Dia
(DRM) que impde um processo cronoldgico na reconstrucdo de experi-
éncias diérias, que permite reconstruir comportamentos e emogdes das
atividades vividas no dia a dia. Estes autores relataram resultados muito
préximos aos obtidos através do método de amostragem da experiéncia.
O beneficio de DRM sobre ESM é sua menor duragdo, a ndo interrup¢do
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 Reconstrugdo do
Dia (DRM) para avaliar as experiéncias dos usuarios com iPhones du-
rante 5 semanas. Suas descobertas foram que tipos diferentes de experi-
éncias podem ocorrer ao longo do mesmo dia. Norman (2009) afirma
que os usudrios formam a sua avaliacdo global do produto com base em
memodrias de experiéncias do passado, porém estudos psicoldgicos indi-
cam que as pessoas ndo podem lembrar de todos os detalhes de suas
experiéncias. A vantagem destes métodos é a obtencdo das experiéncias
do usuario durante o uso continuo 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 mudangas na experiéncia do usuério de um celular ao
longo de um periodo de mais de um ano. Os utilizadores foram convida-
dos a avaliar também as dimensdes de UX em uma escala de dez pontos.
A técnica foi uma maneira simples para identificar a dindmica das di-
mensfes de UX e os pesquisadores foram capazes de identificar dois
fendmenos: familiaridade e comparagdo com outros celulares, explican-
do as mudancas ao longo do tempo. A vantagem deste método é também
a obtencéo das experiéncias do usuario durante o uso continuo do produ-
to, além de identificar as diferentes formas do usudario se relacionar com
0 produto.

3.3.4.2.5 iScale

Karapanos et al. (2009) desenvolveram o método iScale, uma
ferramenta de pesquisa que visa ajudar os usuarios de forma retrospecti-
va, relembrando sua experiéncia longitudinal, ou seja, ao longo do tem-
po. Este método foi revisado e melhorado em Karapanos et al (2010).
Em iScale os usuarios sdo incentivados a expressar como a sua opinido
mudou desde 0 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 inovagao. O pon-
to forte deste método € a identificacdo da alteracdo das suas emogdes e
interpretacdo de suas experiéncias durante o uso do produto ao longo do
tempo através de narrativas da experiéncia.
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3.3.4.2.6 UX Curve

O método UX Curve ¢ de facil aplicacdo e foi desenvolvido como
suporte aos usudrios para lembrar detalhes importantes dos produtos que
afetam a experiéncia do usuario (KUJALA et al., 2011). A curva UX
investiga atratividade, a facilidade de uso, e o grau de utilizacéo a fim de
identificar os usudrios satisfeitos (e 0 motivo da satisfagdo) e os insatis-
feitos (e 0 motivo da insatisfacdo). O usuario é convidado a desenhar
uma curva que descreve como e quanto a sua relagdo 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 mudancas.
Os resultados da pesquisa sugerem que o método da curva UX é (til
para avaliar a qualidade da longa experiéncia do usuério uma vez que
fornece dados qualitativos que descrevem a qualidade de longo prazo da
experiéncia do utilizador e identifica as principais experiéncias indivi-
duais que alteram a atitude e sentimento dos usuérios em relagdo ao
produto.

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

Kujala et al. (2011) afirmam que este método pode ser menos
adequados para a analise da experiéncia do usuario de um produto que
estd atualmente em desenvolvimento.

3.3.4.2.7 Cenério

O método baseado em cenarios (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. Sdo descri¢Ges narrati-
vas por parte dos usuarios de episodios de uso imaginadas que sdo de-
pois utilizadas para uma variedade de maneiras para guiar o desenvol-
vimento de um sistema que permitira o uso destas experiéncias.

A aplicacdo destes métodos pode ocorrer de forma que o avalia-
dor e o usuario estejam em diferentes locais ou tempo. Este é chamado
de teste remoto, onde 0s participantes que estdo sendo testados ndo po-
dem ser observados diretamente durante o processo. Com o avango
tecnoldgico, os aprimoramentos dos recursos e a infinidade de progra-
mas de captura de imagem e audio em tempo real oferecem a possibili-
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dade da execucdo de um teste de usabilidade a distancia com bom retor-
no (BASTIEN, 2010), permitindo entender como o usudrio aprende e se
sente utilizando determinado produto e qudo complexo ou simples ele
deve ser para gerar um nivel satisfatério na sua experiéncia de interacao.

3.3.5 Dimens0es e Fatores de Avaliagdo da UX

Dada & ampla gama de fatores de UX, uma taxonomia desses fa-
tores com defini¢des claras fundamentadas em teorias seria muito Util
(BEVAN, 1996). A taxonomia pode facilitar a selecdo dos fatores certos
para o contexto certo.

Bevan (1996) apontou que em muitas organizag¢des a usabilidade
era ignorada por ndo haver critérios objetivos para a sua avaliagdo no
desenvolvimento e pés-desenvolvimento de produtos. Independente do
método de avaliacdo de usabilidade selecionado € necessario considerar
vérios tipos de fatores de usabilidade de um modo sistemético (HEO et
al., 2009).

Apos investigar as relagdes entre usuario-produto e a tarefa, no
contexto potencial de utilizagdo, devem-se selecionar os fatores da UX
apropriados e indispensaveis para o produto em avaliacdo, as técnicas
estatisticas (por exemplo, analise de variancia) a serem utilizadas e,
principalmente, se os resultados de desempenho foram bem estabeleci-
dos. Um indice de usabilidade tnico é definido como um valor que re-
presenta o nivel de uma Unica dimensdo, enquanto um indice de usabili-
dade integrado é definido como um valor que representa o nivel geral de
usabilidade que combina todo o conjunto das dimens@es de utilizagdo
(HAN e KIM, 2008).

O estudo realizado por Han et al. (2001) foi considerado uma das
principais referéncias para esta pesquisa. Os autores realizam um estudo
acerca das dimensGes de experiéncia dos usuérios e as dividem em di-
mensdes de desempenho e de imagem/impressdo. Sao descritas um total
de 48 dimensdes, sendo 23 de desempenho e 25 de imagem/impressao.

A partir das dimensdes e fatores encontrados na revisao biblio-
grafica, foram observadas as avaliacOes realizadas em cada uma e 0s
autores que as privilegiam. Apds analise destas dimensdes, foram obser-
vadas grandes similaridades em diferentes contextos e autores e foram
destacados os principais fatores de acordo com cada dimensdo. A no-
menclatura dos fatores nem sempre era a mesma, porém durante a anali-
se percebeu-se a similaridade dos termos e conceitos de diferentes auto-
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res, permitindo uma adequacdo dos mesmos. Foram selecionados 20
fatores para a dimensdo pragmatica e 9 fatores para a dimensao hed6ni-
ca, totalizando 29 fatores que influenciam na experiéncia do usuério
(Quadro 5).

Quadro 5- DimensGes e fatores da UX.

DIMENSAO PRAGMATICA

Fatores Descricao e autores

Busca evitar que 0 usuario 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)

FPO1  Prevencdo de Erros

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)

FP02 Clareza

Grau de apresentacdo das informacdes de
retorno para uma atividade do usuario.

(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
FPO3 Feedback SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et
al., 2005; HAN, 2001; DIEFENBACH e
HASSENZAHL, 2011; NORMAN, 2004;
GARRET, 2003; 1SO 9241-210, 2008)

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)

FPO4 Consisténcia
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Quadro 5 — Continuacéo

FPO5

Familiaridade

Medida em que o conhecimento do usuario
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)

FPO6

Informatividade

Medida em que o produto é informativo e
possui todas as informagdes necessarias ao
usuario de forma adequada.

(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et
al., 2005; HAN, 2001; NORMAN, 2004)

FPO7

Capacidade de
aprendizado

Tempo e esforco necessarios para que o
usuario 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)

FPO08

Memorizagdo

Grau em que o produto é facil de lembrar.

(NIELSEN, 1993; NIELSEN, 2001; NIEL-
SEN, 2008; PREECE et al., 2005; HAN,
2001; JOKELA, 2006; DESMET e HEK-
KERT, 2007)

FPO9

Previsibilidade
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Capacidade do usuario em determinar o
efeito da acdo futura com base nas experi-
éncias de interag8o passadas.

(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et
al., 2005; HAN, 2001; HASSENZAHL,
2008)




Quadro 5 — Continuacdo

FP10

Acessibilidade

Grau em que um produto ¢ facil de abordar
Ou operar.

(JORDAN, 1998; NIELSEN, 1993; NIEL-
SEN, 2001; NIELSEN, 2008; PREECE et
al., 2005; HAN, 2001; GARRET, 2003;
1SO 9241-210, 2008)

FP11

Recuperabilidade

Capacidade do usuério em adotar acles
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 usuario 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

Eficacia

Extensdo na qual uma meta é alcancada 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; 1SO 9241-11, 1998;
1SO 9241-210, 2008)

FP14

Eficiéncia

Quantidade de esforco requerido para se
atingir uma meta. Quanto menos esforco,
maior é a eficiéncia.

(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;
1SO 9241-210, 2008)
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Quadro 5 — Continuacéo

FP15

Compreenséo

Grau em que 0 usuario compreende o pro-
duto, seus objetivos e suas funces.

(HAN, 2001; HASSENZAHL, 2008)

FP16

Adequacao

Grau em que o produto se adequa
aos diferentes utilizadores e as suas condi-
¢des de uso.

(HAN, 2001; NORMAN, 2004; 1SO 9241-
210, 2008)

FP17

Priorizacdo da fun-
cionalidade e infor-
macao

Grau em que a funcionalidade e a informa-
¢do mais importante do produto séo facil-
mente acessadas pelo usuario.

(JORDAN, 1998; BEVAN, 1995, NOR-
MAN, 2004)

FP18

Seguranca

Grau com que o produto oferece niveis
aceitaveis de risco de dano.

(PREECE et al., 2005; DIEFENBACH e
HASSENZAHL, 2011; NORMAN, 2004,
DESMET e HEKKERT, 2007)

FP19

Restricdes

Delimitacdo do tipo de interacdo que pode
ocorrer entre o produto e o0 usuario. Se
refere as restri¢bes fisicas, logicas e cultu-
rais.

(PREECE et al., 2005; NORMAN, 2004)

FP20

Mapeamento
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Refere-se a relagdo entre os controles e
seus efeitos no produto/sistema.

(PREECE et al., 2005; NORMAN, 2004)




Quadro 5 — Continuacdo

DIMENSAO HEDONICA

Fatores

Descricao e autores

FHO1 Forma

Percepcdo sobre a forma de um produto
desenvolvido pelas caracteristicas integra-
das (razdo comprimento, area, etc) dos seus
componentes, tais como linha e curvatura.

(NORMAN, 2004, GARRET, 2003;
SCHIFFERSTEIN e HEKKERT, 2008;
HASSENZAHL, 2008; DESMET e HEK-
KERT, 2007)

FHO02 Cor

Imagem conceitual de um produto desen-
volvido pela sua cor.

(GARRET, 2003; SCHIFFERSTEIN e
HEKKERT, 2008; HASSENZAHL, 2008)

FHO03 Brilho

A imagem conceitual de um produto de-
senvolvido pelo seu brilho (escuro, brilhan-
te).

(GARRET, 2003; SCHIFFERSTEIN e
HEKKERT, 2008)

FHO04 Conforto

Grau em que 0 usuario considera o produto
féacil e confortvel.

(JORDAN, 1998; DESMET e HEKKERT,
2007)

FHO5 Atratividade

Sensagdo de que o produto é adequado e
atrativo.

(PREECE et al., 2005; DIEFENBACH e
HASSENZAHL, 2011; HASSENZAHL,
2008)

FHO06 Satisfacéo

Auséncia de desconforto e presenca 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; 1SO 9241-11, 1998; 1SO
9241-210, 2008; DESMET e HEKKERT,
2007)
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Quadro 5 — Continuacéo

Grau em que 0 usuario gosta ou nao gosta
da estética de um produto em detrimento de
outro.

Esteticamente Apre- | (PREECE et al., 2005; NORMAN, 2004;

ciavel SCHIFFERSTEIN e HEKKERT, 2008;
HASSENZAHL e TRACTINSKY, 2006;
HASSENZAHL, 2008; DESMET e HEK-
KERT, 2007)

FHO7

Grau em que o produto se torna motivador

FHO08 Motivador em termos de novidade e mudanga.

(PREECE et al., 2005, HASSENZAHL,
2008)

Grau em que o usudrio 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)

Emocionalmente

AR Adequado

Fonte: A autora.

Muitas vezes, os fatores das dimensfes pragmaticas e hedbnicas
sdo conflitantes, dificultando a interpretacdo dos resultados. Neste caso,
é necessaria uma observacao dos requisitos do usuario 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 estatica e os de propriedade dinamica. Os fatores de
propriedade estatica se referem aqueles que ndo mudam ao longo do
tempo, como forma, material, entre outros, enquanto as propriedades
dinamicas sdo transitorias 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 dimensdo pragmatica sdo mais
objetivos e concretos, e consequentemente mais faceis de serem analisa-
das pelos métodos de avaliagdo. J& os fatores da dimensdo hedénica sdo
subjetivos e por isso, pode-se considerar que sua obtencdo e interpreta-
¢do sdo mais complexas. A selecdo de métricas (elementos individuais
de um fator que podem ser avaliados) adequadas aos objetivos da avali-
acdo de usabilidade e UX e aos métodos utilizados podem auxiliar na
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compreensdo da influéncia de determinados fatores na interagdo do usu-
ario com o produto.

3.3.6 Métricas de Avaliacao da Usabilidade e UX

Durante a avaliagdo da UX, os fatores sdo avaliados a partir de
métricas selecionadas e, a obtencdo e interpretagdo destes resultados
auxilia a equipe de desenvolvimento do produto na selecdo da melhor
alternativa de projeto (HAN, 2001; BASTIEN, 2008).

Para Hartson et al. (2001), ainda ndo h4 uma padronizacdo das
métricas de usabilidade e os pesquisadores e especialistas acabam por
definir suas prdprias métricas de acordo com os objetivos da avaliagao.
O autor apresenta caracteristicas para que uma meétrica seja replicavel e
satisfatoria:

« Ser definida de forma que seja compreensivel por todos;

« Ser calculada a partir de dados da usabilidade;

« Apresentar uma forma padrdo para medir e coletar os dados;

« Especificar um ou mais niveis de desempenho que devem ser
tomados como referéncia.

As métricas sdo importantes na avaliacdo da usabilidade, pois
elas estabelecem um padrdo de medida e permitem que se obtenham
niveis de desempenho de cada fator, permitindo que se analise 0 com-
portamento dos fatores no produto. Foram encontradas oito principais
métricas na literatura (Quadro 6).

A frequéncia de erros, que visa medir quanto e quando o usuario
comete erros na interacdo com o produto; o nimero de tarefas conclui-
das por unidade de tempo, onde se deve observar a 0 tempo gasto para
cada tarefa de acordo com os niveis estipulados; nimero de fungdes
utilizadas para executar uma tarefa, que visa perceber a dificuldade do
usuario para efetivar determinada tarefa com eficiéncia, tempo necessa-
rio para completar uma tarefa, que se relaciona com o tempo esperado
par a realizacdo da mesma e tipos de erro, que relatam quais 0s erros
cometidos. Diferenciacdo conceitual e abrangéncia, métrica que esta
relacionada com o quanto o produto atinge diferentes publicos (dentre
os desejados) e se diferencia da concorréncia, sucesso na tarefa, que
identifica o nivel de sucesso do usuério ao realizar a tarefa e diferencas
culturais que permite a observacdo do quanto as diferencas culturais
interferem na realizacdo da tarefa do ponto de vista de diferentes usua-
rios e publico-alvo.
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Quadro 6- Métricas da Avaliacdo da UX.

Meétricas

Autores

Frequéncia de

(HAN et al. 2001; TULLIS e ALBERT, 2008;
KOUBEK et al. 2003; CROWTHER et al.

bietl erros 2004; RODA et al. 2005; YOON et al. , 2008;
NIELSEN, 1993; PREECE et al., 2005)
Numero de tarefas | (HAN et al. 2001; VAN SCHAIK e LING,
Me2 concluidas por 2007; LAW e VAN SCHAIK, 2010; LOOR-
unidade de tempo | BACH E TAAL, 2006; NIELSEN, 1993)
NGmero de fun- (HAN et al. 2001; LILJEGREN e
cBes utilizadas para OSVALDER 2004; SMITH e GORSUCH
Me3 t ¢ 2004; RODA et al. 2005; FOSTER, 2005;
execu arf‘;ma A€ | DONG-SEOK, 2009; PARK et al., 2006;
NIELSEN, 1993; DUMAS e REDISH, 1993)
(BASTIEN 2008; TULLIS e ALBERT, 2008;
Tempo necessério NIELSEN, 1993; ISO 9241-11, 1998; FOS-
Med para completar TER, 2005; JOKELA et al.,, 2006; LOOR-
uma tarefa BACH e TAAL, 2006; PREECE et al., 2005;
DUMAS e REDISH, 1993; TULLIS e AL-
BERT, 2008)
Me5 Tipos de erros (BASTIEN, 2008)
Diferencia- (LAW e VAN SCHAIK, 2010; KOUBEK et
Me6 cdo conceitual e al. 2003; CROWTHER et al. 2004; DONG-
abrangéncia SEOK, 2009; GILBERT, 2005)
(TULLIS e ALBERT, 2008; KOUBEK et al.
2003; CROWTHER et al. 2004; SMITH e
GORSUCH 2004; FOSTER, 2005; GIL-
Me7  Sucesso na tarefa 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)
(LAW e VAN SCHAIK, 2010; BABBAR et
Mes Diferengas cultu- | al. 2003; SMITH e GORSUCH 2004; MIL-
rais 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 dimensdo pragmatica, principalmente por
serem métricas quantitativas. Porém, o resultado da utilizacdo destas
métricas pode apresentar respostas indicativas para os fatores da dimen-
sdo hedobnica. Por exemplo, a frequéncia de erros pode apontar lacunas
em relacdo a atratividade, conforto e satisfagdo durante o uso do produ-
to. Aponta-se também que se ndo for possivel obter métricas objetivas
para a avaliacdo dos fatores, medidas subjetiva baseadas na percepg¢do
dos usuérios, também podem fornecer uma indicacéo dos fatores.

3.3.7 Selecao dos métodos, métricas e fatores de avaliagdo da UX

A variedade atual de abordagens alternativas para métodos de
avaliacdo de UX concebido para avaliar e melhorar a usabilidade e UX
dos produtos e sistemas, juntamente com falta de compreensdo das ca-
pacidades e limitagdes dos novos métodos (HARTSON ET AL., 2001)
prejudica a utilizacdo destes e a inovacdo quanto as formas de avaliar a
usabilidade e UX.

Para Hartson et al. (2001), a selecdo do método de avaliagdo
compreende na escolha da melhor alternativa para a avaliacdo, de acor-
do com a realidade do produto: seu contexto de uso, seus requisitos do
usuario e os objetivos da avaliagdo. Para Jokela et al. (2005), determinar
0s 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 selecdo dos métodos de avaliacdo da UX é
necessario que, primeiramente, se estabeleca os objetivos da avaliacéo,
0 contexto de uso e o tipo de produto para que, a partir dessas informa-
¢des, sejam selecionados os fatores (das dimensfes pragmatica e hedo-
nica) e seus critérios de avaliagdo (métricas) que serdo avaliados (por
meio dos métodos).

A ISO 9241-11 (1998) aponta que a identificacdo dos objetivos
do usuario pode ajudar na selecdo dos fatores e métricas apropriadas
para a avaliacdo da usabilidade. Quanto & selecdo das métricas, a 1SO
9241-11 (1998) afirma que, pela importancia relativa dos fatores, por
dependerem do contexto de uso, do tipo de produto e do objetivo da
avaliacdo, convém que ndo haja regra geral de como as medidas sejam
escolhidas ou combinadas. A escolha e o nivel de detalhes de cada me-
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dida dependem dos objetivos das partes envolvidas na medicdo, assim
como a importancia relativa de cada fator.

Para Harvey (2011) o contexto de uso deve ser utilizado para
considerar a definicdo dos métodos, fatores e métricas mais adequados
para a avaliacdo da usabilidade e UX. Além do contexto de uso, o autor
aponta a fase de aplicacdo do método, 0s recursos necessarios e as pes-
soas envolvidas na avaliagdo como principios que devem ser utilizados
para planejar a avaliagéo.

Quanto ao tipo de produto a ser avaliado, aqueles cuja funcédo
pratica (ou técnica) predomina — uma furadeira ou um caixa eletrénico,
por exemplo — tendem a ser mais adequadamente avaliados por meio de
métodos que fornecam resultados mais quantitativos, tais como os testes
e experimentos com o usuario. J& os produtos que levam a uma maior
experiéncia de uso — aparelhos celulares ou mesmo automdveis, por
exemplo — sdo usualmente avaliados por métodos mais subjetivos: en-
trevistas, grupos de foco, entre outros (ROEPKE et al, 2011).

A combinacdo de métodos é geralmente a abordagem mais pro-
dutiva para avaliacdo da experiéncia do usuério. Para Barrington (2007)
primeiramente os fatores devem ser combinados com 0s objetivos de
avaliacdo (que dependem da fase do PDP em que o produto se encon-
tra). Kemczinki (2005) salienta que os métodos, fatores e métricas de
avaliagcdo que existem ndo sdo especificos, mas sim genéricos, pouco
praticos e ndo modelados e que existe uma grande dificuldade em en-
contrar formas e ou ferramentas especificas para essa atividade ou pro-
cesso, que atendam o usuario final.

Martins et al (2013) realizaram um estudo a fim de identificar e
classificar os métodos descritos na literatura para a avaliago da usabili-
dade de produtos e servigos baseados em tecnologias de informacgéo e
comunicacdo. A partir de uma revisao sistematica da literatura, os auto-
res observaram que a combinagdo de métodos é relativamente comum,
especialmente a combinacdo de teste e métodos de investigagdo, prova-
velmente porque o uso dos dois permite recolher informagéo quantitati-
va e qualitativa que contribui para uma avaliacdo mais completa.

Albertazzi et al. (2012) afirmam que o desenvolvimento de testes
de usabilidade envolve a definicdo das métricas, métodos e tarefas a
serem realizadas, a fim de atingir os objetivos do teste. A equipe de
desenvolvimento precisa identificar quais métodos sdo mais eficazes
para a finalidade da avaliacdo e tal decisdo é dificultada devido a falta
de critérios de comparacdo e dificuldade de identificacdo das qualidades
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e limitacdes dos métodos e suas relagbes com as métricas e fatores
pragmaticos e heddnicos.

A avaliacdo da experiéncia do usudrio requer consideragdes cui-
dadosas na definicdo de fatores especificos, a selecdo de medidas efica-
zes, e a escolha dos métodos de avaliacdo adequados (KWAHK e HAN,
2002), além de uma analise ponderada dos resultados. Para a sele¢éo dos
métodos, métricas e fatores de avaliacdo, sdo necessarios, segundo
Kwahk (1999):

1) Listar os fatores de interesse a serem avaliados, de acordo com
0s requisitos do usudrio e as caracteristicas do produto;

2) ldentificar as métricas mais relevantes de avaliacdo, aplicaveis
a cada fator;

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

Kwahk (1999) sugere a selecdo dos métodos, métricas e fatores
utilizando a técnica de diagrama de afinidades (HOLTZBLATT e BE-
YER, 1993). Este diagrama é uma ferramenta de gestdo e é utilizada
para direcionar a solucdo de problemas, organizar as informacdes neces-
sérias a solugcdo de um problema e organizar as ideias resultantes do
processo de avaliag&o.

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

No que diz respeito a analise dos resultados, na maioria das avali-
acles de usabilidade, os problemas encontrados pelos avaliadores séo
comparados buscando a identificacdo de problemas semelhantes
(HORNBEAK, 2007). Além disso, os problemas sdo muitas vezes com-
binados a um checklist de problemas ja conhecidos por parte da equipe
de desenvolvimento (provenientes de outras avaliages de UX). Hartson
et al. (2001) afirmam que, neste caso, os problemas que sdo considera-
dos similares séo substituidos por uma descricdo 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
descricOes dos problemas de usabilidade, que determina se os problemas
encontrados sdo semelhantes ou duplicados. Além disto, os problemas
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devem ser comparados e suas descri¢des individuais devem ser mantidas
para analise. Por fim, o0 método aconselha uma comparacao dos proble-
mas encontrados com os padrdes de usabilidade da organizacéo a fim de
identificar as solu¢bes mais adequadas.

Revisando a literatura, percebe-se a inexisténcia de uma sistema-
tica clara, ou de consenso, a respeito de como se deve proceder para
selecionar um método de avaliagdo de usabilidade. No entanto, como ja
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 AVALIACAO DA EXPERIENCIA DO USUARIO NO PROCES-
SO DE DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS

Para a avaliacdo da UX nos produtos é necessaria a visualizacdo
do seu processo de desenvolvimento como um todo. Esta visualizagédo
gera uma maior compreensao acerca do produto, auxilia na identificacdo
dos requisitos do usuario e de seu contexto de uso, facilitando a avalia-
¢ao da experiéncia do usuario desde o inicio de seu desenvolvimento.

O Processo de desenvolvimento de produtos deve descrever uma
abordagem sistematica, que deve ser planejada e aplicada de forma fle-
xivel 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. Sdo consideradas fases iniciais do
ciclo de vida do desenvolvimento as fases de projeto informacional
(também conhecida como especificagdes do projeto) e projeto conceitu-
al. A primeira fase - projeto informacional - é composta pelos requisitos
do usuario e por informagdes qualitativas sobre as especificacdes neces-
sarias para o desenvolvimento do produto. A segunda fase, o projeto
conceitual - que inclui a fase de projeto da configuragdo de Baxter
(1998) - é onde solugdes de projeto sdo geradas e analisadas até que se
encontre a melhor solucdo possivel de acordo com os requisitos (do
usuério e do produto). Na terceira fase - projeto detalhado - sdo detalha-
dos os processos de fabricacdo, gerados os protdtipos funcionais e esta-
belecidas as condicdes de descontinuidade do produto. A quarta fase -
preparagdo para a producdo (também chamado de projeto para fabrica-
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¢do) - o produto é certificado com base nos resultados dos lotes piloto e
o0s testes sdo realizados com produtos fabricados oriundos da linha de
produgdo. A Ultima fase é a de langamento do produto (ROZENFELD
ET AL, 2006), que encaminha o produto para o mercado.

Figura 13- Fases do PDP.

PROJETO \
INFORMACIONAL /7

: Desenvolvimento »
; T

A

PROJETO
CONCEITUAL

PROJETO .""\\ PREPARAGAOQ , N\
DETALHADO  // PARAAPRODUGAC /) LANGAMENTO )
/i /i /

o

Fonte: Adaptado de Rozenfeld et al. (2006).

Muitos sdo os beneficios das avaliacGes 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;

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

- Geracgdo de documentagdo e experiéncia que podem ser utiliza-
dos no desenvolvimento de outros produtos;

- Reducdo das necessidades de reprojeto e recalls;

- Resposta positiva por parte dos consumidores em relacdo ao
produto, assim como menor risco de acidentes.

As avaliacbes da UX podem ser realizadas em qualquer fase do
desenvolvimento de produtos: nas fases iniciais, serve para compreender
0s requisitos do usuario e do produto e identificar parametros ou ele-
mentos a serem implementados no sistema; nas fases intermediarias, €
atil para a validagdo ou refinamento do projeto; e nas fases finais asse-
guram que o sistema atende aos objetivos e necessidades dos usuarios.
O produto, os requisitos do usuério e o contexto de uso, devem estar
alinhados e as decisdes de projeto do produto devem ser tomadas com
referéncia nesses elementos e serem equilibradas, de maneira que favo-
recam todas as informacdes apanhadas, considerando-as durante todo o
ciclo de vida do produto.
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Um produto pode ser avaliado pelo seu eshoco, por protétipos ba-
seados em computador, protétipos fisicos ou produtos acabados
(KWAHK e HAN, 2002). A escolha da forma de avaliagdo do produto
esta 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 ¢ avalia-
do em seu esboco inicial (representando o conceito do produto), 0 mes-
mo serd avaliado em detalhe muito menor em comparagdo com um pro-
duto acabado, assim como prototipos fisicos serdo melhores avaliados
que eshogos, porém ainda em detalhes menores do que o produto acaba-
do.

Para Barrington (2007) os protdtipos do produto em desenvolvi-
mento devem ser produzidos tdo cedo quanto possivel, muitas vezes,
quando o produto € apenas um conceito. Nos estagios iniciais de desen-
volvimento, protdtipos de baixa fidelidade tal como desenhos ou mesmo
apresentacdo de slides podem ser utilizados para que os usuarios avali-
em o0s conceitos.

Hall (2001) apresenta algumas questdes relacionadas a utilizacio
de protétipos na avaliagdo da UX no PDP:

- E possivel extrair informagdes em relacdo & interagdo produto-
usuario com a utilizacéo de prot6tipos de baixa fidelidade desde o inicio
do PDP;

- A fidelidade do prototipo determina o tipo de informacdo que
pode ser adquirida a partir de testes com usuarios;

- Informag0es subjetivas e cognitivas do projeto devem ser reco-
Ihidas e tratadas antes dos testes fisicos;

Para Preece et al. (2005), o desenvolvimento de protétipos facili-
tam a comunicacdo entre os membros das equipes e consistem em uma
maneira eficaz de testar os conceitos e avalia-los com 0s usuérios, veri-
ficando sua compatibilidade com os requisitos do produto e do usuario.

Para Baxter (1998) a representacdo dos produtos por um modelo
tém diversas utilidades no PDP. Os modelos podem representar 0 novo
produto aos seus potenciais consumidores ou outras pessoas da empresa,
bem como auxiliar a equipe de desenvolvimento no processo de geragdo
de ideias (principalmente quando se trata de produtos com complexida-
de tridimensional) e para a visualizagdo da integracdo entre os diversos
componentes do produto. O autor apresenta uma diferenciacdo entre
modelos e protétipos, onde modelos (também chamados de mock-ups)
sdo construidos com materiais diferentes do produto final e buscam
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analisar a forma global do produto. JA os protétipos geralmente séo
construidos com o mesmo material do produto final (ou semelhante) e
tem 0s mecanismos necessarios para funcionar.

Baxter (1998) apresenta uma classificacdo dos diferentes tipos de
modelos de representacao:

- Representagdo estrutural: Pode ser representado por modelos de
apresentacdo (forma fisica e aparéncia, mas nao a funcéo) e por modelos
de forma (que representa tamanho fisico e forma, mas ndo funcdo nem
aparéncia);

- Representacdo funcional: Pode ser representado por prot6tipos
experimentais, que apresentam as fungdes principais do produto (mas
ndo tamanho e forma) e por protétipos de teste, que apresentam fungdes
especificas (mas ndo tamanho e forma).

- Representacdo estrutural e funcional: Pode ser representado por
prototipos de pré-producdo, que apresentam um modelo completo de um
produto (tamanho, forma e funcgéo) e por protétipos de produgéo, repre-
sentados por materiais e processos idénticos aos da producdo industrial.

Uebelbacher et al (2013) realizaram um estudo a fim de investi-
gar a influéncia da utilizacdo de prot6tipos em testes de usabilidade,
comparando protdtipos de baixa e alta fidelidade. A pesquisa foi reali-
zada com 80 participantes e os resultados ndo indicam grandes diferen-
¢as quanto a fidelidade dos protétipos e os resultados da avaliagao.
YUAN et al, 2013 salientam que, quando na utilizacdo de protdtipos de
baixa fidelidade uma avaliacdo com especialistas pode ser realizada
prevendo melhorias antes da utilizagdo do prototipo por parte dos usua-
rios.

Para Camargo et al (2014) testes de usabilidade de novos produ-
tos requerem o uso de metodologias focadas em, principalmente, como
avaliar um prot6tipo com base nos aspectos subjetivos e nas necessida-
des até mesmo inconscientes dos usuarios.

Maguire (2001) salienta a importancia da contextualizagdo do uso
ao longo do processo de desenvolvimento do produto para auxiliar a
equipe de desenvolvimento a ter consciéncia de questdes relativas a
usabilidade em todo o processo. O autor afirma que esta abordagem
focada no usuario e em sua interacdo leva a uma visdo compartilha-
da entre a equipe de projeto que pode auxiliar na multidisciplinaridade,
de maneira que todos os profissionais envolvidos tenham conhecimento
das necessidades do usuério.
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Woolley et al (2013) realizaram um estudo com avalia¢fes da UX
utilizando prot6tipos e salientam que os métodos aplicados a protétipos
se referem, na maioria das vezes, a testes de laboratdrio. Os autores
argumentam que os testes com prototipos também devem ser realizados
no contexto real de uso e apresentam os resultados de um estudo compa-
rativo entre um teste em laboratério e teste de usuario no contexto. Os
testes realizados no contexto descobriram problemas referentes aos as-
pectos fisicos, principalmente relativos a forma do produto, néo vistos
no ambiente de laboratério. Por outro lado, 0 aumento de oportunidades
para reflexdo espontanea do usuario durante testes de laboratério forne-
ceram insights sobre as expectativas dos usuarios em relacéo a funciona-
lidade ndo vistos durante os testes em contexto.

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

- Concentrar 0 mais cedo e continuamente em USUArios;

- Considerar sempre todos os aspectos de usabilidade;

- Realizar versdes de teste com usuérios 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 avaliacdo (de preferéncia através de testes
de usabilidade com usuarios reais) seja tdo integral como, por exemplo,
testes de qualidade no PDP. Para Brostrom (2011) um problema encon-
trado é a falta de uma correlacéo entre estudos objetivos de desempenho
e comportamento e resultados subjetivos. Estudos objetivos sdo realiza-
dos com usuarios e, na maioria das vezes, conduzidos em condigdes
experimentais, com um excelente controle e com um elevado grau de
confiabilidade, mesmo que utilizando produtos imaturos. Estudos subje-
tivos, por outro lado, sdo baseados em opinides relativas muitas vezes,
ao produto final. Ou seja, baixos niveis de controle, mas niveis ideais de
validade.

Para Leeswijk e Visser (2006), embora a participacdo do usuario
tenha se tornado uma prética cada vez mais comum no desenvolvimento
de produtos, na maioria dos casos 0s Usuarios participam apenas por um
momento do PDP. Os autores apresentam um estudo em que realizaram
uma avaliacdo da experiéncia com usuarios em dois momentos do proje-
to. Os mesmo usuarios 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 relacdo a primeira avaliacao.

Para Law e Van Schaik (2010), as avaliagdes devem ser conside-
radas nas diversas fases do ciclo de vida do produto. A andlise dos da-
dos obtidos com a avaliacdo da experiéncia do usudrio envolve a tomada
de decisdo para uma combinagéo ideal de atributos do produto para
oferecer uma experiéncia prazerosa para o usuario (ZHOU,e JIAO,
2013).

A expectativa e a experiéncia do usuario na sua interagdo com o
produto séo dindmicas e afetadas com o seu uso continuo. Este processo
dindmico da experiéncia do usuério requer uma avaliacdo dindmica e
sensivel as mudangas de contexto ao longo do ciclo de vida do produto.

3.5 CONSIDERACOES SOBRE O CAPITULO

Este capitulo apresentou as diferencas entre as visdes dos princi-
pais autores sobre a usabilidade, design de interacdo e experiéncia do
usuério. A analise bibliométrica realizada (apresentada no Apéndice A)
permitiu a obtencdo de dados como os principais autores da area, 0s
géneros das pesquisas realizadas e as principais areas de pesquisa e atu-
acdo que auxiliaram na sele¢do das pesquisas de maior relevancia dos
temas abordados, contribuindo para a obtencdo dos conceitos e enten-
dimento dos temas tratados neste capitulo. Considerando que a usabili-
dade faz parte da experiéncia do usuério, percebe-se que a compreensdo
da interagdo do usuario com o produto pode auxiliar no desenvolvimen-
to de produtos, gerando uma maior satisfacdo ao usuario, aumentando a
fidelizacdo de seu uso e tornando o produto mais atraente e competitivo.

Mediante a andlise dos métodos, métricas e fatores realizada, no-
tou-se que prioridade dada pelos pesquisadores na busca por métodos ou
combinacdes de métodos que favorecam a avaliacdo de aspectos da UX
ao longo de todo o processo de desenvolvimento de produtos, porém
muitas das pesquisas apresentadas sdo aplicadas a produtos ja fabrica-
dos, sem que se tenha conhecimento do quanto foi avaliado em seu de-
senvolvimento e ndo podendo, desta forma, testar os métodos quanto a
sua utilizacdo e eficiéncia nas fases inicias do PDP. Compreendendo que
os critérios das avaliacOes sdo dependentes do tipo de produto analisado
e de suas caracteristicas, pesquisas relacionadas a produtos especificos
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 0s autores recomendam a avalia¢do da
UX desde as fases inicias do PDP, 0s mesmo ndo apresentam propostas
de como isso poderia ser realizado e em que momento do PDP determi-
nados métodos de avaliacdo da UX poderiam ser inseridos. Nielsen
(1993) apresenta uma tabela de referencia para a selecdo de métodos,
com alguns métodos relacionados as avaliagbes com usuarios, mas em
sua maioria na avaliacdo com especialistas. Ndo foram encontradas, na
analise apresentada neste estudo, propostas de uma metodologia ou
sistematica para avaliagdo da UX ao longo do PDP.

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

No proximo capitulo, apresenta-se a organizacdo dos metodos, fa-
tores e métricas de avaliacdo da UX no PDP, utilizando-se de um mode-
lo de referéncia do processo de desenvolvimento de produtos. A propos-
ta da Sistematica para avaliacdo da UX busca um equilibrio entre as
necessidades dos usuarios e o0s interesses da empresa.

A sistemética deve:

- Oferecer orientacdes para a selecdo dos métodos, métricas, fato-
res e diretrizes de avaliagdo da UX para a equipe de desenvolvimento de
produtos.

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

Além disso, segundo Ruschival (2012) uma sistematica deve ser
apresentada por uma representacdo grafica adequada para orientar um
processo, neste caso, das atividades de avaliacdo da UX e destacando,
em todas as fases do desenvolvimento, a importancia da avaliacdo das
solugBes encontradas em relagdo aos requisitos do usuario antes estabe-
lecidos.
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4 SISTEMATICA PARA AVALIACAO DA EXPERIENCIA
DO USUARIO NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE
PRODUTOS

Para o desenvolvimento da sistematica para a avaliacdo da expe-
riéncia do usudrio inicialmente foram estabelecidas as relagdes entre 0s
métodos, os fatores da dimensdo pragmatica (FP) e os fatores da dimen-
sdo hedénica (FH) — numerados conforme quadro 5 — e as métricas (Me)
numeradas conforme o quadro 6. As informagdes foram compiladas a
partir do levantamento dos estudos referente aos métodos, métricas e
fatores de usabilidade e UX apresentados anteriormente (ltens 3.4.4,

3.3.5 e 3.3.6 respectivamente) e apresentadas no Quadro 7.

Quadro 7- Relacéo entre métodos, fatores e métricas.

Método

Fatores

Meétricas

Pensamento em
Voz alta

FP02, FPO3, FP04, FPO5, FPOS,
FP07, FPO8, FP09, FP10, FP11,
FP12, FP13, FP14, FP16, FP15,
FP17, FP19, FP20

FHO1, FHO2, FHO3, FHO04, FHOS,
FHO6, FHO7, FHO8, FHO9

Mel, Me2, Me3,
Me5, Me6, Me7

Coaching

FPO1, FP02, FPO3, FP04, FPO5
FP06, FPO8, FP09, FP11, FP12
FP13, FP15, FP17

FHO1, FHO2, FHO3, FHO4, FHO5,
FHO06, FHO7, FHO8, FHO9

Me4, Me8

Aprendizado por
co-descoberta

FPO1, FP02, FPO3, FPO4, FPOS,
FP08, FP09, FP10, FP11, FP12,
FP13, FP14, FP15, FP 16, FP17,
FP19, FP20

FHO1, FHO4, FHO5, FH06, FHO7,
FHO8

Mel, Me2, Me3,
Me4, Me5, Me6,
Me7, Me8
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Quadro 7 - Continuacgao

FPO1, FP02, FP03, FPO4, FPO5,

FPO8, FP09, FP10, FP11, FP12, Mel, Me2,
Protocolo de Ques- | FP13, FP14, FP15, FP16, FP17, Me3, Me4,
tionamentos FP19, FP20. Mes, Mes,
Me7, Me8
FHO1, FHO2, FHO3, FHO4, FHO5, ’
FHO6, FHO7, FHO8, FHO09
FP02, FPO3, FP04, FP06, FPOS,
FP09, FP10, FP11, FP12, FP13, Me1, Me2,
Shadowing FP15, FP17, FP20 Me3, Me6,
FHOS, FHO7 W
FPO1, FP02, FPO3, FP04, FPO5,
| FPO7, FPO8, FPO9, FP10, Fpi1, | Mel, Me2,
Teste de laboraté- | pp1p  Fp13, FP14, FP15, FP16, | Me3, Me4,
Lo FP17, FP18, FP19, FP20 Mes, Me6,
FHO4, FHO5, FHO6, FHO7, FHO8 | Me7
FP02, FPO3, FPO5, FP15, FP16
e E FHOL, FH02, FHO3, FHO4, FHO5, | pMe4. Me8
FHO6, FHO7, FHO8, FHO09
FP02, FP06, FP08, FP17
Entrevista FHO1, FHOZ2, FHO3, FHO4, FHO5, [ Me4, Me8
FHO6, FHO7, FHO8, FO9
FPO1, FP02, FPO3, FP04, FPO5,
FP06, FPO7, FPO8, FP09, FP10, | Me3, Me4,
Reqistro d || FPLL, FP12, FP13, FP14, FPIS, | Me6, Me7,
cgistrodousoreal | rp1g Fp17, FP18, FP19, FP20 Me8
FHO5
FP02, FP03, FP04,FP05, FPO,
FPO7, FPO8, FPO9, FP10, FPLL, [ \\ o\,
FP12, FP13, FP14, FP16, FP17, MES’ MZG,
Estudo de Campo | FP18, FP19, Me8 ’
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Quadro 7 — Continuacao.

FPO2, FPO6, FPO8, FP17 Me3. Med.
Questionario FHOL,FH02,FHO3,FHOS5, FHOB, Me6, Me7,
FHO7, FHO8 Mes
FP02
PrEmo FHOL, FHO2, FHO3, FP04, FPO7, ng’ Mef,
FP08, FP09
Expressdes Faci- BRI
: FHO4, FHO5, FHO6, FHO7, FHO8, Me4, Me8
als
FHO9
FP02, FPO8, FP10, FP11, FP1
ESM e DRM FP26: Fpggl e mei’ meg'
€ FHO1, FP02, FP03, FPO4, FHO5, Me7. Mo,
FH06, FHO7, FHO8, FH09. '
FPO2, FP03, FPO5, FPO5, FPOG,
FP08, FP10, FP12, FP13, FP15, Mel, Me3,
CORPUS FP16, FP18, FP19, FP20 Me4, Me6,
FHO1, FHO2, FHO3, FHO4, FHO5, Me7, Me8
FHO6, FHO7, FHO8, FHO9.
FP02, FP03, FP06, FPO8, FP10,
FP12, FP13, FP15, FP16, FP17, Mel, Me3,
IScale FP18, FP19, FP20 Me4, Mes,
FHO1, FP02, FP03, FP04, FHO5, Me7, Me8
FH06, FHO7, FHO8, FH09.
FP02, FPO3, FP03, FP05, FPOS,
FP08, FP10, FP11, FP12, FP13, Mel, Me3,
UX Curve FP15, FP16, FP17, FP18, FP19, FP20 | Me4, Mes,
FHO1, FP02, FP03, FPO4, FHO5, Me7, Me8
FHO6, FHO7, FHO8, FHO9.
w FP05, FP09, FP15
Cenatrio FHO5, FHO7, FHO8, FH09 Med, Mes

Fonte: A autora.

Os dados apresentados no Quadro 7, sdo um direcionamento para
a selecdo dos métodos, fatores e métricas a partir da analise da reviséo
bibliografica. O objetivo desta sintese é auxiliar na selecdo do método
de avaliagéo da UX, pois possibilita uma visualiza¢do de quais fatores e
métricas os métodos tem condicGes de avaliar, identificando quais mé-
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todos sdo mais completos quais avaliam com mais precisdo os fatores
heddnicos e/ou pragmaticos.

Karat (1994) aponta que elementos como 0 tempo necessario para
realizar um método, o custo de realizacdo e a confianca na obtencdo 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 0os métodos de avaliagdo e as fases em que
0 mesmo pode ser aplicado. Os dados foram definidos a partir das carac-
teristicas de cada método apresentado no item 2.4.4 e da analise das
pesquisas empiricas encontradas na revisdo bibliografica. 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 nao de prototipos, tendo como legenda (P1) para sem prot6tipo,
(P2) para representacdo por modelos e (P3) para prot6tipos e produto
final e apresenta 0 nimero de participantes necessarios em cada método,
sendo individual ou em grupo.

Para os métodos realizados em grupo, Bastien (2010) afirma que
para testes de medicdo do tempo de realizacdo das tarefas e dados de
satisfacdo, um minimo de oito a dez participantes é geralmente necessa-
rio para estimativas confiaveis. No entanto, se existirem problemas per-
ceptiveis, testes realizados com trés a cinco participantes ja podem for-
necer alertas antecipados de um problema em potencial.
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Quadro 8 — Relagéo entre os Métodos de avaliagdo da UX e Fases do PDP

Meétodo Fase do PDP Protétipo Partici-
pante
Pensamento em Projeto Detalha-
do e Preparar P2 ou P3 Individual
Voz alta ~
para a produgéo
Projeto Informa-
Coaching cional e Projeto P1ou P2 Individual
Detalhado
Aprendizado por | Projeto Detalha- P2 ou P3 Grupo
co-descoberta do
ProtO(_:oIo de Projeto Detalha- P2 ou P3 Grupo
Questionamentos | do
Shadowing Ejr;wto Gl = P2 ou P3 Individual
Projeto Detalha- -
Teste de labora- | doe el R
P P2 ou P3 ou
tério Preparar para a
~ Grupo
producdo
Focus Group Todas as Fases P1 Grupo
Entrevista Todas as Fases P1 Individual
Projeto informa-
Registro do uso cional e P3 individual

real

Langamento do
Produto
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Quadro 8 - Continuacao

Estudo de | Projeto informacional e .
P3 Individual
Campo Lancamento do produto
QUESHO- | 1035 as Fases P1 Individual
nario
PrEmo Lancamento do Produto P1 Individual
Expres- Projeto Conceitual,
sOes Fa- Projeto Detalhado e P1 Individual
ciais Preparar para Producéo
ESM e .
DRM Lancamento do Produto P3 Individual
CORPUS | Langamento do Produto P3 Individual
IScale Lancamento do Produto P3 Individual
\L/Jex S Lancamento do Produto P3 Individual
S . Individual
Cenario Projeto informacional e p1 ou
Lancamento do produto
Grupo

Fonte: A autora.

Percebe-se que os métodos utilizados nas fases iniciais do desen-
volvimento sdo relacionados principalmente com fatores hed6énicos, que
visam explorar as necessidades do usuario de uma forma mais subjetiva.
Horberry et al. (2006) afirma que nas fases iniciais utiliza-se normal-
mente de uma abordagem formativas e principalmente avaliagdes refe-
rentes & seguranca, desempenho e comportamento do usuario. Métodos
como Questionario, Entrevista e Focus Group podem ocorrer em todas
as fases, pois auxiliam no entendimento da interagdo do usuario com o
produto e na compreensdo dos anseios do usuario por parte da equipe de
desenvolvimento de produtos. Na fase informacional, por exemplo,
buscando esclarecer as necessidades do usudrio. Ja na fase de prepara-
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¢do para a producdo, pode auxiliar na compreensao das melhores formas
de comercializar o produto no mercado, de acordo com 0s USUArios.

Lauesen e Vinter (2001) afirmam que é necessario envolver o
usuario ao longo do processo, permitindo que o mesmo, juntamente com
0s principios da usabilidade, norteie o desenvolvimento de produto. Para
isso € necessario estabelecer metas qualitativas e quantitativas de usabi-
lidade e UX desde o inicio do desenvolvimento do produto, realizar
testes ao longo do desenvolvimento, assim como compreender as tarefas
do usuario, fazer protétipos iniciais da interface do usuario, criar cena-
rios e testa-los sob a ética da UX.

Para Gulliksen et al. (2006) o processo de design de interacdo é
um processo de colaboragdo entre usuérios e desenvolvedores, no qual
cada participante traz a sua experiéncia e cada contribuicdo é importante
para resultado do processo de desenvolvimento do produto. Para tanto,
os resultados produzidos na avalia¢do da experiéncia do usuario durante
0 PDP devem ser representados e comunicados de tal forma que sejam
Gteis e utilizaveis pela equipe de desenvolvimento, de modo que o pro-
duto contenha o maior nimero de conceitos e principios especificados
na avaliag&o.

O desenvolvimento da proposta da sistematica para a avaliagdo
da UX considera o projeto de produto centrado no usuéario, onde é fun-
damental o envolvimento do usuéario ao longo do PDP. A sistemética
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 estdo relacionadas somente com a avaliagdo 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 experiéncia do usuario. A proposta da sistematica apresentada é
composta pelas cinco fases do desenvolvimento retratadas por Rozen-
feld et al. (2006) e descreve as principais atividades para avaliacdo da
UX ao longo do PDP.

Para o desenvolvimento da sistematica para avaliagdo 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 caracteristicas, assim como as métricas e fatores sugeridos.

A sugestdo dos principais fatores e métricas se da de acordo com
a relacdo 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 definicdo de métricas prdprias para a avaliacdo da UX, con-
forme apresentada por Hartson et al. (2001) no item 3.3.6. Quanto aos
fatores, durante a avaliacdo, pode ocorrer dos fatores pragmaticos e
heddnicos serem conflitantes, sendo necessaria uma observacdo ainda
mais aprimorada e atenta acerca dos requisitos do usuario, do produto e
do seu contexto de uso.

Quanto a selecdo e nimero de usuarios necessarios para a avalia-
cdo, dependera do método e da fase do desenvolvimento do produto. Ao
se tratar de métodos de realizagcdo em grupos, salienta-se a indicacéo de
Barrington (2007) que afirma no item 3.3.1, que quando realizados com
frequéncia durante o PDP, 0s testes com poucos usuérios (a partir de 5)
ja podem trazer respostas significativas.

Rubin e Chisnell (2008) afirmam que a selecdo dos participantes
envolve a identificacdo e descricdo do comportamento, habilidades e
conhecimentos dos usuarios do produto em desenvolvimento. Esta des-
cricdo é obtida na defini¢do do perfil do usuério e do publico-alvo, nor-
malmente desenvolvido nas fases estratégicas, anterior a fase informaci-
onal do PDP. Salienta-se a importancia em selecionar os participantes de
acordo com as caracteristicas do publico-alvo, visto que os resultados
das avaliacdes serdo mais efetivos se as os participantes foram conside-
rados usuarios tipicos do produto, ou 0 mais proximo a esse critério
possivel.

A selecdo do avaliador que participara das avaliacGes também
tem um papel importante na qualidade dos seus resultados. Segunda
Rubin e Chisnell (2008) o avaliador, preferivelmente, ndo deve fazer
parte da equipe de desenvolvimento, visto que é dificil ser imparcial e
objetivo ao avaliar um produto que vocé desenvolveu. Membros da
equipe de desenvolvimento podem auxiliar na estruturagdo do teste e na
selecdo dos participantes, mas necessitam de alguém com isencdo para
moderar os testes.

Esta sistematica para avaliagdo da UX é baseada nos principios
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 iteracdo das
solucbes de projeto. Para isto, é necessario descrever os requisitos do
usuario, os requisitos do produto e o contexto de uso (incluindo usua-
rios, tarefas, equipamento e ambientes) de forma detalhada, de modo
que os aspectos que possam ter uma influéncia significativa sobre UX
possam ser considerados no PDP.
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As atividades de cada fase sdo descritas por um verbo, a fim de
determinar o que deve ser realizado em cada fase. A Figura 14 apresenta
uma visao geral da sistematica, onde sdo apresentadas as atividades de
cada fase, os testes realizados e os métodos que podem ser empregados,
facilitando a visualizagdo e o planejamento da avaliagdo da UX no PDP.

A visdo detalhada de cada fase, bem como a integracdo dos mé-
todos de avaliacdo da UX e as atividades do PDP, priorizando os fatores
e métricas a serem avaliados sdo apresentadas nos itens subsequentes
(4.1a4.6.).
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Figura 14 — Sistematica para avaliagdo da UX.
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Fonte: A Autora.
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4.1 FASE 1: PROJETO INFORMACIONAL - DEFINIR REQUISI-

TOS

As atividades relacionadas a avaliagcdo da UX na fase de projeto
informacional, descritas na sistematica proposta, visam definir os requi-
sitos do usudrio, os requisitos do produto e seu contexto de uso (Figura
15). O principal objetivo nesta fase é realizar testes exploratérios que
permitam a identificacdo das necessidades dos usuarios. Considera-se
necessaria uma andlise destes requisitos, buscando extrair deles questdes
estratégicas do produto.

Figura 15 — Fase 1: Projeto informacional — Definir Requisitos

* Plano do projeto :

Augxiliar na obtengao dos
requisitos do usudrio.

Augxiliar na obtencao dos
requisitos do produto.

produto

PROJETO
INFORMACIONAL

Definir

Contexto de uso

- ldentificar o contexto onde o
produto sera utilizado

- Desenvolvimento de Cenario

Requisitos do usuario

- Levantamento dos requisitos de
acordo com as estratégias do

- Desenvolvimento de Personas

L__._____‘_J

Requisitos do produto

—

- Correlagao enfre os requisitos do
usudrio & do produto

- Caracteristicas mensurdveis do
produto

‘_h'_“_‘_‘_‘_‘__'_'___,_,__.i

Auxiliar na selecao dos
métodos de avaliagao.

Fonte: A autora

Fatores e Métricas da UX

- Selecionar fatores e métricas de
acordo com os requisitos e
estratégias do produto
——_ estra roduto

Registro do uso real
Estudo de campo

( Avaliaghes sem Protdtipo

Principais fatores:
icos: FP2, FP5,

Coaching
Entrevista

Focus Group
Questionario

Frag
FP16, FP18

Hedbnicos: FH5, FH7, FHS,
FH9

Principais Métricas:

Diferenciagdo conceitual e

Diagrama de afinidades

Diferencas Culturais

;_J

- - Descrigao dos requisitos do usudrio, do produto :
: e do contexto de uso. :

: - Definigdo dos Fatores e Mélricas de avaliagdo

- da UX.
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A primeira atividade da sistematica é definir o contexto de uso,
ou seja, 0 ambiente no qual o produto sera utilizado e as tarefas que os
usuarios irdo realizar. Esta atividade visa a compreensédo, por parte da
equipe de desenvolvimento de produto, do ambiente em que 0 usuario
ird interagir com o produto. Para tanto, pode-se utilizar de métodos co-
mo o Estudo de Campo e o Registro do Uso Real, onde, serdo investiga-
dos como sao utilizados os produtos similares de forma exploratéria. Ao
se tratar de produtos com alto grau de inovacao, que ndo possuem pro-
dutos similares no mercado, sugere-se uma maior aten¢do ndo ao uso de
produtos especificos, mas do comportamento cotidiano dos potenciais
usuarios do produto em desenvolvimento. A percep¢do do comporta-
mento do usuério e a compreensdo de suas necessidades pode auxiliar a
equipe de desenvolvimento a desenvolver soluc¢@es inovadoras.

Estes métodos devem contemplar, nesta fase, principalmente a
avaliacdo de fatores hedonicos. Para uma melhor visualizagdo dos as-
pectos levantados, sugere-se a criagdo de Cenarios, a fim de representar
0 uso do produto em desenvolvimento. A descricdo do contexto de uso
apoia a defini¢do dos requisitos do usuério, pois ao compreender a ma-
neira como o usudrio utiliza o produto em seu ambiente de uso, ja é
possivel identificar algumas necessidades do usuério e a forma como o
mesmo se relaciona com o produto.

Para o levantamento dos requisitos do usuério é importante que
Seu escopo seja construido a partir dos objetivos estratégicos do produto,
para que os resultados sejam Uteis e favoraveis aos objetivos do produto
e as necessidades dos usudrios. De acordo com a norma 1SO 92401-11
(1998) para a obtencédo dos requisitos do usuario é importante identificar
guem sdo 0s usuarios seus objetivos ao usar 0 produto e suas caracteris-
ticas, tais como habilidades, experiéncia e prioridades. Para a definicdo
dos requisitos do usudrio sugere-se a utilizacdo de métodos que visam
explorar os desejos, necessidades e compreensdo dos pensamentos do
usuario, como o método Coaching (BASTIEN, 2010), Focus Group
(NIELSEN, 1993; TULLIS E ALBERT, 2008) e a realizacdo de Entre-
vistas e Questionarios (NIELSEN, 1993; PREECE ET AL., 2005) a fim
de diagnosticar os principais anseios do usuario em relagdo ao produto
em desenvolvimento. Apds a obtencdo dos requisitos do usuario, indi-
ca-se 0 desenvolvimento de personas. O desenvolvimento de personas
se caracteriza pela criacdo de personagens que descrevem a necessidade
dos usuarios e suas caracteristicas (idade, sexo, profissdo, lazer, etc),
normalmente caracterizadas com nome e foto de um personagem ficti-
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cio. Este método favorece a memorizacdo dos requisitos do usuario por
parte da equipe de desenvolvimento.

Os requisitos do usuério e do produto relacionados & interacéo do
produto com o usuario, 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 sdo parametros mensuraveis e representam o
desempenho esperado do produto. Como sugestdo para a obtencdo dos
requisitos do produto, indica-se 0 método QFD (Quality Function De-
ployment), trata-se de um método que permite a conversao dos requisi-
tos do usuario em requisitos do produto, definindo seu grau de impor-
tancia (ROZENFELD, 2006). Este método, ndo sera descrito em deta-
Ihes, por se tratar de um método de gestdo do desenvolvimento de pro-
dutos e que, apesar de auxiliar na sistematica, ndo faz parte do escopo de
métodos para a avaliagdo da UX. Com o auxilio deste método, € possi-
vel correlacionar os requisitos do usuario com os requisitos do produto,
obtendo caracteristicas mensurdveis do mesmo. Para a classificacdo e
hierarquizacdo dos requisitos do produto, utiliza-se como referéncia o
grau de importancia dos requisitos do usuario. Um requisito do produto
que contribui intensamente para se atingir um requisito do cliente (usua-
rio) deve ser considerado mais importante do que outro que contribui
pouco.

A sele¢do de fatores e métricas esta diretamente relacionada com
0s requisitos do produto, do usuario e com as estratégias do produto.
Para a selecio dos fatores e métricas de avaliacdo é indicado o uso do
diagrama de afinidades. Trata-se de uma ferramenta gerencial que per-
mite organizar as informacdes (fatores e métricas) de forma a organizar
as ideias (requisitos do produto e do usuario) e direcionar a solucdo de
um problema, ou seja, auxilia no agrupamento de fatores (e métricas)
que podem direcionar a avaliacdo de determinado requisito. Para esta
fase indica-se a selecdo, principalmente, de fatores hedénicos, pois se
trata de uma fase exploratéria, caracterizada principalmente por avalia-
¢Bes formativas, e ainda ndo ha uma representacdo do produto para uma
avaliacdo precisa dos aspectos pragmaticos. Para isso, consideram-se as
diretrizes descritas por Kwahk (1999) para a selecdo de métodos, métri-
cas e fatores de UX (apresentadas no item 3.3.7).

Os resultados desta fase sdo a descri¢do dos requisitos do usuario,
requisitos do produto e do seu contexto de uso, assim como a defini¢do
dos fatores e métricas de avaliacdo da UX. Os resultados das avaliagdes
(realizados nesta fase) colaboram para as atividades desta fase e da pro-
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. - Requisitos do usuario, requisitos do
- produto e contexto de uso

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

4.2 FASE 2: PROJETO CONCEITUAL — GARANTIR A ADEQUA-
CAO DOS REQUISITOS

A fase de projeto conceitual objetiva a definicdo conceitual do
produto, por meio de alternativas de projeto centrado no usuério, basea-
das nas avaliagdes inicias (apresentados na fase anterior de projeto in-
formacional) e a adaptacdo do produto aos requisitos (Figura 16).

Figura 16 — Fase 2: Projeto conceitual — Garantir a adequagao dos requisitos
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Para a realizacdo das atividades desta fase de projeto conceitual, é
necessario que se conheca o contexto de uso do produto, os requisitos do
usuario e do produto, assim como os fatores que serdo utilizados na
avaliacdo da UX.

A primeira atividade da fase de projeto conceitual relacionada a
avaliacdo da UX visa garantir alternativas de projeto do produto centra-
do no usuério. Para isso é necessario que 0 usuario seja integrado ao
projeto de desenvolvimento do produto e seja consultado sobre as deci-
sOes da equipe que tiverem relacdo com sua interacdo com o produto,
desenvolvendo alternativas de projeto de acordo com as suas necessida-
des. Os métodos indicados para esta atividade sdo métodos que buscam
a compreensdo do produto por parte dos usuarios, a fim de interpretar
seus anseios, como o método Coaching, Focus Group e Entrevista.

O desenvolvimento destas alternativas deve estar baseado nas
avaliac@es iniciais realizados na fase anterior. Para uma avaliacéo destas
alternativas, indica-se o desenvolvimento de modelos (descrito no item
3.4) e métodos como o PrEMO (DESMET, 2002), Expressdes Faciais
(DESMET et al., 2008) e Shadowing (HUMPHREYS et al., 2008), onde
0S usuarios poderdo responder a interagcdo por meio, principalmente, de
avaliacdo subjetiva. Sugere-se que o método Shadowing, neste caso
pode ser narrado por um membro da equipe de PDP, a fim de avaliar se
0s conceitos do produto estdo realmente relacionados com as resposta da
interacdo.

Para a adaptacdo das alternativas do produto elaboradas até esta
fase as necessidades do usuério, é necessaria uma verificacdo dos requi-
sitos do usuério e do produto, como forma de garantir a adequacédo e
ajustes das alternativas aos mesmos. Para esta atividade sugere-se a
utilizacdo de um check-list dos requisitos, com o intuito de verificar se
as possiveis alternativas estdo de acordo com 0s mesmos e quais pontos
podem ser melhorados. As altera¢Oes realizadas no projeto a partir desta
verificagdo devem ser avaliadas e para tal, indica-se os métodos PrEmo,
Expressdes Faciais, Shadowing, Entrevista e Questionario.

A principal entrega desta fase € a defini¢do conceitual do produ-
to, que descreve as possiveis solugdes de projeto, que serdo avaliadas e
determinadas no projeto de detalhamento, apresentado no préximo item.
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4.3 FASE 3: PROJETO DETALHADO - AVALIAR RESULTADOS

Apos a definicdo conceitual do produto devem-se determinar os
seus atributos funcionais. Para que avaliagcdes funcionais sejam realiza-
das, estas atividades estdo descritas na fase de projeto detalhado (Figura

17).

Figura 17 — Fase 3: Projeto detalhado — Avaliar os resultados
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Fonte: A autora.
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A definicdo dos atributos funcionais requer a compreensao do sis-
tema e a forma como 0 mesmo interage com o usuario, 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 avaliacdo destes atributos,
sugere-se uma redefinicdo dos fatores e métricas, visto que nesta fase,
por se tratar de avaliagbes com protétipos funcionais, a avaliacdo das
dimensdes pragmaticas pode (e deve) ser mais rigorosa.

Para determinar as especificacfes do produto, é necessario que
haja uma integracdo da definicdo conceitual e da funcionalidade do
mesmo. Esta integracdo deve ocorrer tanto do ponto de vista técnico,
guanto do ponto de vista da interacdo do usuario com produto. Métodos
como Entrevista e Questionario podem auxiliar na avaliacdo das solu-
¢oes de integracdo sob a 6tica do usuario.

E recomentada a verificacio dos requisitos do usuario 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 descricdo verbal por parte dos usuario e
permite a interpretagdo dos seus atos. Apos o desenvolvimento de prot6-
tipos funcionais 0 mesmo deve ser avaliado utilizando-se de métodos
como Teste de laboratério (PREECE et al., 2005; TULLIS e ALBERT,
2008) e Protocolo de questionamento (MCDONALD et al., 2013), que
permitem uma avaliacdo abrangente tanto dos fatores hedénicos quanto
pragmaticos do produto.

Por fim, o desenvolvimento da embalagem do produto deve ser
considerado na avaliagdo da sua experiéncia com o usuario. A embala-
gem deve conter as caracteristicas do produto e estar intimamente rela-
cionada com 0s requisitos do usudrio. Para a obtencdo dos principais
requisitos do usuério em relacdo ao desenvolvimento da embalagem,
sugere-se a sua avaliacdo com o auxilio de métodos como entrevistas e
Focus Group, onde poderdo 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 a conceituacdo do produto e desen-
volver as especificagdes do produto final, que descreve as caracteristicas
fisicas e funcionais do produto (ROZENFELD, 2006), para que 0 mes-
mo possa ser produzido de acordo com suas definicBes técnicas.
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4.4 FASE 4: PREPARACAO PARA A PRODUGCAO - AVALIAR

PRODUTO

A partir das especificagdes finais do produto (realizada na fase
anterior), nesta fase, realiza-se a producédo do lote piloto, que possibilita
a avaliagdo da UX no produto final. Esta avaliagdo identifica possiveis
melhorias e a necessidade de realizacdo de adaptacdes. Por fim, é reali-
zado o plano de langcamento do produto (Figura 18).

Figura 18 — Fase 4: Preparacdo para a producdo- Avaliar Produto
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O objetivo da fase de preparacdo para a producdo, no PDP, é ga-
rantir que a empresa consiga produzir produtos com as mesmas qualida-
des do protdtipo funcional e que também atendam aos requisitos dos
clientes durante o ciclo de vida (ROZENFELD et al, 2006).

A partir do lote piloto, é possivel realizar as avaliagdes da UX
no produto obtido pelos meios produtivos definitivos, ou seja, ho produ-
to final (ainda que se admitam pequenas altera¢Ges). O produto deve ser
avaliado de acordo com os requisitos do produto e do usuario e, para
isso sugere-se 0 uso de métodos como PrEmo (DESMET, 2002), Pen-
samento em Voz Alta (PRECEE et al., 2005) e Teste de Laboratério
(PREECE et al., 2005; HARTSON et al, 2001). Nesta atividade podem
ser diagnosticados alguns problemas de interacdo e é necessario se defi-
nir as possiveis agles corretivas para resolvé-los ou minimiza-los, iden-
tificando as possiveis melhorias e a realizacdo de adaptac6es, possibili-
tando assim a homologacédo do produto. Sdo indicados, para esta avalia-
¢do, métodos para esta avaliagdo Focus Group, Entrevista e Questiona-
rio, a fim de identificar junto aos usuérios as possiveis mudancas que
poderiam ocorrer para a melhoria do produto. Uma nova avaliacdo dire-
cionada aos fatores pragmaticos do produto pode ser realizado caso
necessario (Testes de Laboratério, por exemplo).

Apos a homologagdo, um plano de lancamento do produto de-
vera ser desenvolvido buscando planejar o processo de vendas a distri-
buicdo e o atendimento ao cliente de forma alinhada aos requisitos do
usuario. Os usuérios podem auxiliar no planejamento através de avalia-
¢Bes utilizando métodos como Focus Group e Entrevista.

45 FASE 5. LANCAMENTO DO PRODUTO - DETERMINAR
PLANO DE MARKETING

Na fase de langcamento do produto se determina o plano de mar-
keting e sdo realizadas as avaliagbes da interagdo do produto com o
usuério em seu uso efetivo. Sdo também realizadas tarefas referentes ao
desenvolvimento do processo de vendas e aos servigos 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 usuario. O alinhamento destes requisitos com as acBes de marke-
ting colaboram para a visualiza¢do do processo de venda e do desenvol-
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vimento de servicos associados ao produto. Para esta atividade sugere-se
a utilizacdo de métodos como Entrevistas, Questionarios e Focus Group.

Figura 19 — Fase 5: Langamento do produto — Determinar o Plano de Marke-

ting
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Para o desenvolvimento do processo de vendas do produto é ne-
cessario uma analise dos requisitos do usuério e a verificacdo do proces-
so de vendas existente. Muitas vezes o processo de venda sugerido pelo
usuario é similar ao ja utilizado pela empresa, necessitando apenas de
alguns ajustes. Caso ndo seja possivel, é necessario o estudo da viabili-
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dade de um novo processo de vendas. Métodos como Entrevista, Ques-
tionario e Focus Group e o desenvolvimento de cenarios podem ser
utilizados para capturar as necessidades do usuario quanto ao processo
de venda do produto em desenvolvimento.

Para o desenvolvimento dos servigos associados ao produto, de-
vem ser identificados quais deles sdo mais valorizados pelo cliente a fim
de desenvolver um processo de atendimento ao cliente de acordo com as
necessidades, dentre eles estd a assisténcia técnicas, call centers, entre
outros. Segundo Rozenfeld et al (2006), um bom atendimento ao cliente
reforca a imagem da empresa e demonstra que a empresa se preocupa
com a satisfacdo 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 instrucdes também é
sugerido para esta fase. Para esta atividade, 0 uso de cenérios e de um
Story Board pode auxiliar na compreensdo dos servicos apontados pelo
usuario junto a equipe de desenvolvimento.

A Ultima atividade da sistematica 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 poderdo ser resolvidos ou minimizados ao longo do ciclo
de vida (por meio de recalls, upgrades ou mesmo o langamento de um
novo modelo do produto). Os métodos sugeridos para a avaliagdo da UX
do produto ao longo do seu uso sdo 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 CONSIDERAGOES FINAIS SOBRE O CAPITULO

Como principal contribuicdo deste capitulo, apresentou-se a
proposta da sistematica para avaliacdo da Experiéncia do Usuario, de-
senvolvida a partir da pesquisa realizada e apresentada no Capitulo 2,
que busca integrar as atividades da UX ao PDP, possibilitando que os
resultados da interagdo do produto com o usuario sejam analisados de
forma significativa e expressiva e aplicados ao desenvolvimento de
produtos.

Foi possivel observar a importancia dos resultados obtidos em
cada fase do desenvolvimento alinhado a praticas como compreender
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precisamente as tarefas realizadas pelo usuario, o desenvolvimento de
prototipos desde as fases iniciais e a frequéncia de avaliacdes. Estas
atividades favorecem a interacdo do usuéario com o produto, avaliando e
interpretando-a desde os testes exploratorios até a interagdo com o pro-
duto final, sua embalagem e assisténcia técnica.
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5 AVALIACAO COM ESPECIALISTAS

Este capitulo apresenta a avaliagdo realizada com especialistas
que apresenta quatro etapas. Primeiramente sdo apresentados 0s resulta-
dos que se referem & avaliacdo dos conceitos de usabilidade e UX, onde
se pretende analisar qual das trés proposicdes apresentadas é indicada
pelos especialistas para melhor representar a UX e usabilidade. Apos,
sdo apresentados os resultados da avaliacdo dos métodos de avaliacdo da
UX, que busca a identificagdo de quais métodos levantados nesta pes-
quisa sdo conhecidos e utilizados tanto na academia quanto na indstria.
Os resultados quanto a avaliagdo dos fatores de usabilidade e UX tam-
bém sdo apresentados, com o intuito de identificar quais fatores eram
considerados para a avaliacdo da usabilidade e UX pelos especialistas.
Por fim, a sistematica proposta é avaliada, buscando verificar a sua apli-
cabilidade no desenvolvimento de produtos e a abrangéncia do campo
de conhecimento da usabilidade e UX.

5.1 Avaliagdo dos conceitos de usabilidade e UX

A partir dos dados da pesquisa bibliografica foram apresentadas
no item 3.2 trés proposicBes que buscam estabelecer as principais dife-
rencas e similaridades entre os conceitos de experiéncia do usuério e
usabilidade. Esta avaliacdo possibilitou uma comparacdo 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-
dustria e verificacdo de qual das proposicdes apresentadas teria maior
representatividade (Tabela 1).

Tabela 1 — Avaliacdo das proposi¢des dos conceitos de usabilidade e UX

Proposicdes Profissionais ~ Academia Total

(a) a usabilidade esta inclusa na
Experiéncia do Usuario

(b) a Experiéncia do Usuario
pode ser considerada uma for- 1 1 2
ma elaborada de satisfacéo

(c) a Experiéncia do Usuério é
complementar a usabilidade
Total 6 6 12

4 5 9

Fonte: A autora
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Observa-se que a proposicdo A teve uma maior pontuacdo com-
parado as outras proposicoes, um total de 9 dos 12 especialistas, sendo 4
especialistas de empresas e 5 da academia. Este resultado auxilia na
realizacdo de avaliacGes da UX no desenvolvimento de produtos, onde,
ao se apresentar este resultado (9 de 12 especialistas) demostra um nive-
lamento da interpretagdo dos conceitos tanto na academia quanto nas
empresas 0 que representa um consenso quanto aos conceito de usabili-
dade e UX.

Apos a andlise dos resultados da avaliagdo referentes aos concei-
tos de usabilidade e UX, a afirmacdo (que ja vinha sendo adotada ao
longo desta pesquisa) de que a usabilidade esta inclusa na Experiéncia
do Usuério, conforme Nielsen (2008), Law et al. (2008), Han et al.
(2001) foi reforcada, e ao considerar que a usabilidade esta inclusa na
UX, considera-se também que os métodos de avaliacdo de usabilidade,
bem como os fatores pragmaticos sdo utilizados para as avaliacdes de
UX no desenvolvimento de produtos visto que a eficiéncia, a eficacia e a
satisfacdo auxiliam na interacdo do usuario com o produto, gerando a
experiéncia.

5.2 Avaliacéo dos métodos de avaliacao da usabilidade e UX

A fim de identificar quais métodos de avaliagdo da usabilidade e
UX séo conhecidos e utilizados pelos especialistas da area, 0s resultados
obtidos estdo representados a seguir (Tabela de 2 a Tabela 19), onde
pode-se observar o nimero 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 possivel concluir que a maioria dos especia-
listas (dez respondentes) conhece o método, dentre eles, um total de sete
ja aplicaram ou ainda aplicam e trés 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 - Avaliagdo do método Pensamento em voz alta

PENSAMENTO EM VOZ ALTA

N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece

ndo aplica nunca aplicou jaaplicou  eaplica
Profissional 1 1 4 0
Academia 1 2 2 1
Total 2 3 6 1

Fonte: A autora.

Os resultados referentes ao método Coaching séo apresentados na
Tabela 3. Observa-se que este método é utilizado por especialistas da
academia, ndo sendo aplicado por especialistas de empresas. Diante dos
resultados, conclui-se que grande parte dos especialistas (dez responden-
tes) ndo conhece ou conhece e nao aplica este método.

Tabela 3 — Avaliagdo do método Coaching

COACHING

Nao conhece e Conhece e Conhecee Conhece
néo aplica nunca aplicou  ja aplicou 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 — Avaliacdo do método Aprendizado por co-descoberta

APRENDIZADO POR CO-DESCOBERTA

N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece

nao aplica nunca aplicou jaaplicou  eaplica
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 ja aplicou este método.

Tabela 5 — Avaliagdo do método Protocolo de Questionamentos

PROTOCOLO DE QUESTIONAMENTOS

N&ao conhece e Conhece e Conhecee Conhece

n&o aplica nunca aplicou  ja aplicou 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 séo 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)
ndo conhece este método e um conhece, mas nédo aplica.

Tabela 6 - Avaliacdo do método Shadowing

SHADOWING
N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece
nao aplica nunca aplicou jaaplicou eaplica
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
laboratério. Trata-se de um método conhecido por todos os especialistas
participantes da avaliacdo. Diante dos resultados, conclui-se que a maio-
ria dos especialistas, tanto da academia quanto profissional, conhece e
aplica ou ja aplicou este método, ainda que cinco especialistas apontem
conhecer, mas ndo terem nunca aplicado.

Tabela 7 — Avaliacdo do método Teste de Laboratdrio

TESTE DE LABORATORIO

N&o conhece e Conhece e Conhecee  Conhece

ndo aplica nunca aplicou j&aplicou  eaplica
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 avaliagdo conhecem este método e que apenas 3 deles nun-
ca utilizaram. Observa-se uma maior incidéncia de aplica¢Bes por parte
dos especialistas de empresas.

Tabela 8 — Avaliagdo do método Focus Group

FOCUS GROUP
N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece
néo aplica nunca aplicou ja aplicou 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 avaliacdo conhecem este método e que apenas um especia-
lista da academia conhece, mas nunca aplicou. Observa-se uma maior
incidéncia de especialistas de empresas que atualmente aplicam este
método.
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Tabela 9 — Avaliacdo do método Entrevista

ENTREVISTA
N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece
nao aplica nunca aplicou j&aplicou  eaplica
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 sdo apre-
sentados na Tabela 10. Observa-se que este método é conhecido por
todos os especialistas participantes da avaliacdo. Diante dos resultados,
conclui-se a maioria dos especialistas (oito deles) aplicam ou ja aplica-
ram este método de avaliacdo da usabilidade e UX.

Tabela 10 — Avaliagdo do método Registro do uso real

REGISTRO DO USO REAL

Nao conhece e Conhece e Conhecee Conhece
ndo aplica nunca aplicou  ja aplicou 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 possivel concluir que e que todos 0s
especialistas participantes da avaliagdo conhecem este método e que
apenas um especialista da academia conhece, mas nunca aplicou. Ob-
serva-se uma maior incidéncia de especialistas de empresas que aplicam
ou ja aplicaram este método na avaliagdo da usabilidade e UX de produ-
tos.

150



Tabela 11 — Avaliacdo do método Estudo de campo

ESTUDO DE CAMPO

N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece

ndo aplica nunca aplicou j&aplicou  eaplica
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-
onario. Diante dos resultados, é possivel concluir que todos os especia-
listas participantes da avaliacdo conhecem este método e ja o aplicaram
durante avaliagdes de usabilidade e UX de produtos.

Tabela 12 — Avaliacdo do método Questionario

QUESTIONARIO

N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece

ndo aplica nunca aplicou j&aplicou  eaplica
Profissional 0 0 2 4
Academia 0 0 5 1
Total 0 0 7 5

Fonte: A autora.

Os resultados referentes a0 método PrEMO séo apresentados na
Tabela 13. Observa-se que este método ndo é atualmente aplicado por
nenhum dos especialistas participantes e que metade (ou seja, seis espe-
cialistas), ndo conhece este método de avaliacdo. 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 avaliag&o.

Tabela 13 — Avaliacdo do método PrEMO

PrEMO
N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece
ndo aplica nunca aplicou j&aplicou  eaplica
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-
pressdes Faciais. Observa-se que este método é conhecido pela maioria
dos especialistas participantes da avaliagcdo (onze especialistas), embora
sete deles tenham utilizado deste método para avaliacdo da usabilidade e
UX . Diante dos resultados, é possivel concluir que o método Expres-
sOes faciais € um método conhecido e utilizado pelos especialistas.

Tabela 14 — Avaliacdo do método Expressdes Faciais

EXPRESSOES FACIAIS

Nao conhece e Conhece e Conhecee  Conhece

nao aplica nunca aplicou j&aplicou eaplica
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 ndo é conhecido por oito especia-
listas, sendo conhecido por quatro e aplicado por trés especialistas em
avaliagBes da usabilidade e UX. Diante dos resultados, é possivel con-
cluir que se trata de um método pouco conhecido pelos especialistas.

Tabela 15 — Avaliagdo do método ESM e DRM

ESM E DRM
N&o conhece e Conhece e Conhecee  Conhece
n&o aplica nunca aplicou  ja aplicou 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 sdo apresentados na
Tabela 16. Observa-se que este método ndo é atualmente aplicado por
nenhum dos especialistas e dois deles conhecem este método e ja o apli-
caram na avaliacdo da UX. Nove dos doze participantes da avaliagcdo
ndo conhecem este método. Diante dos resultados, conclui-se que se
trata de um método pouco conhecido e aplicado pelos especialistas que
participaram da avaliacéo.
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Tabela 16 — Avaliacdo do método Corpus

CORPUS
N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece
ndo aplica nunca aplicou jaaplicou  eaplica
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 ndo ¢ atualmente aplicado por nenhum dos
especialistas e que dos quatro especialistas que o conhecem, dois deles
(profissionais) ja o aplicaram na avaliacdo da UX. Oito dos doze parti-
cipantes da avaliacdo ndo conhecem este método. Diante dos resultados,
conclui-se que se trata de um método pouco conhecido e aplicado pelos
especialistas que participaram da avaliacao.

Tabela 17 — Avaliagdo do método iScale

ISCALE
N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece
néo aplica nunca aplicou  ja aplicou 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 ndo é atualmente aplicado por
nenhum dos especialistas e que dos quatro especialistas que o conhecem
apenas um (profissional) ja utilizou deste método na avaliagdo da UX.
Diante dos resultados, conclui-se que se trata de um método pouco co-
nhecido e aplicado pelos especialistas que participaram da avaliacéo.
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Tabela 18 — Avaliacdo do método UXCurve

UXCURVE

Nao conhece e Conhece e Conhecee  Conhece
ndo aplica nunca aplicou  ja aplicou 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 Cena-
rio. Observa-se que este método é conhecido pela maioria dos especia-
listas participantes da avaliacdo (onze especialistas), embora seis deles
tenham utilizado deste método para avaliacdo da usabilidade e UX.
Diante dos resultados, é possivel concluir que o0 método Cenéario é um
método conhecido e utilizado pelos especialistas.

Tabela 19 — Avaliagdo do método Cenario

CENARIO
N&o conhece e Conhece e Conhecee Conhece
nao aplica nunca aplicou j&aplicou  eaplica
Profissional 0 3 2 1
Academia 1 2 1 2
Total 1 5 3 3

Fonte: A autora.

Diante da analise dos resultados obtidos a partir de questionarios
enviados para os especialistas pode-se observar que os métodos para
avaliacdo da usabilidade e UX levantados nesta pesquisa sdo em sua
maioria utilizados pelos especialistas da academia e de empresas. A
relacdo 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 avaliagéo da usabili-
dade de produtos.
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Tabela 20 — Relacgdo de especialistas que conhecem os métodos

Métodos NUmero de especialistas
gue conhecem
Teste de laboratério 12
Focus Group 12
Entrevista 12
Registro do uso real 12
Estudo de campo 12
Questionario 12
Expressoes faciais 11
Cenario 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 anélise dos dados demostrou que os métodos mais conhecidos
pelos especialistas sdo utilizados em todas as fases do PDP e, em sua
maioria, ndo necessitam da utilizagdo do produto ou protétipo, como
questionario, Focus Group e Entrevista. Os métodos menos conhecidos
pelos especialistas sdo na sua maioria os destinados a avaliacdo da UX
e, principalmente, aqueles que sdo utilizados na avaliacdo do produto ao
longo do seu uso, como o iScale, CORPUS. Percebe-se tambhém, a partir
dos dados apresentados nas Tabelas 3 e 6, que os métodos Coaching e
Shadowing sdo em sua maioria conhecidos e aplicados por especialistas
da area académica. O método PrEMO (Tabela 13) atualmente ndo €
aplicado por nenhum especialista, assim como o método UXCurve (Ta-
bela 18), que apresenta apenas um especialista da industria que ja o
aplicou.

Diante desses resultados ndo € possivel relacionar o conhecimen-
to e aplicacdo dos métodos de usabilidade e UX com o tipo de especia-
listas (academia ou industria). 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 sdo aplicados por especialistas da academia, o método
UXCurve (KUJALA, 2011), considerado relativamente atual e pouco
difundido, foi registrado como utilizado por um especialista da inddstria
e conhecido por dois, enquanto gque somente conhecido, mas nunca apli-
cado por um especialista da academia.

Também ndo é possivel se relacionar os métodos mais conheci-
dos pelos especialistas com aqueles mais observados na literatura apre-
sentada na revisdo bibliografica. Os métodos apontados como conheci-
dos por todos os especialistas sdo aqueles que mais se apresentaram na
literatura analisada, porém a partir do método Cenério ja ndo se pode
afirmar que a priorizacdo esta relacionada com a quantidade de autores
apresentados na revisao bibliogréfica. A Tabela 21 apresenta o nimero
de especialistas que aplicam cada método.

Tabela 21 - Relacdo de especialistas que aplicam os métodos

Métodos NUmero de especialistas
que aplicam

Questionario

Entrevista

Protocolo de questionamento
Focus Group

Estudo de campo

Registro do uso real
Pensamento em voz alta
Teste de laboratdrio
Expressdes faciais

Cenério

Aprendizado por co-descoberta
PrEmo

ESM e DRM

Coaching

Shadowing

CORPUS

Iscale

UXCurve

FNNMNN®WATGoN~NN®O ool

Fonte: A autora.
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Na priorizacdo da aplicacdo, pode-se perceber a relagdo dos mé-
todos mais utilizados pelos especialistas com os métodos mais apresen-
tados na literatura, com excecdo do método Expressdes faciais. Acredi-
ta-se que tal resultado se da pela utilizacdo e divulgacdo deste método
por outras areas do conhecimento como a psicologia. Os métodos menos
aplicados estdo relacionados com 0s menos apresentados na revisdo
bibliogréafica.

Pode-se observar que os métodos Questionario, Entrevista (mais
aplicados pelos especialistas) sdo métodos que ndo exigem a utilizagéo
do produto (ou seu protétipo) 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 avaliagdo que buscam avaliar princi-
palmente fatores heddnicos da interacdo do usuario com o produto.

Diante desses resultados néo é possivel relacionar o conhecimen-
to e aplicacdo 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
sdo aplicados por especialistas da academia, o0 método UXCurve (KU-
JALA, 2011), considerado relativamente atual e pouco difundido, foi
registrado como utilizado por um especialista da industria e conhecido
por dois, enquanto que somente conhecido, mas nunca aplicado por um
especialista da academia.

5.3 Avaliacdo dos fatores de avaliagcdo de usabilidade e UX

Para a identificacdo e classificagdo dos fatores utilizados pelos
especialistas para a avaliacdo da usabilidade e UX de produtos utilizou-
se do teste estatistico ndo paramétrico de Mann-Whitney, descrito no
item 2.2.3 desta pesquisa, juntamente com uma analise descritiva. Os
resultados obtidos no teste estatistico referente a cada fator estdo descri-
tos nas tabelas 22 e 23 a seguir. Aqueles fatores que obtiveram um
valor de U acima de 37 estdo destacados nas tabelas e ndo foram consi-
derados pelos especialistas fatores fundamentais para a avaliacdo da
usabilidade e experiéncia do usuario de produtos.
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Tabela 22 — Avaliacdo dos fatores Pragmaticos da Usabilidade e UX
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Tabela 22 - Continuagdo
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Observa-se que dos 29 fatores apresentados na pesquisa, 19 de-
les foram considerados pela maioria dos especialistas para a avaliacdo
da Usabilidade e UX. Dos 10 fatores ndo considerados validos, 6 deles
se referem aos fatores hedonicos e 4 aos fatores pragmaticos. Os fatores
pragmaticos Familiaridade, Previsibilidade apresentam conceitos seme-
Ihantes e relacionados ao conhecimento prévio do usuario e a forma
como 0 mesmo o utiliza para interagir com o produto em desenvolvi-
mento. Destaca-se que o fator Familiaridade apresentou uma Mediana=
3,5, 0 que demostra uma tendéncia por parte dos especialistas a aceitar
esse fator como fundamental para a avaliagdo da usabilidade e UX.
Estes fatores (Familiaridade, Previsibilidade) apresentaram a Moda= 3,
0 que indica que a maioria dos especialistas respondeu “ndo concordo,
nem discordo” com o uso desses fatores para a avaliagdo da usabilidade
e UX no PDP.

O fator Mapeamento apresenta conceito semelhante ao fator
Feedback, de modo que representa a relagdo 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 nivel 3 na escala Likert, “ndo concordo nem discordo”. Observa-se
que nenhum respondente optou pelos niveis 1 e 2, compreendendo que
ndo ha nenhum respondente que ndo concordo com uso deste fator para
a avaliagdo da usabilidade e UX, estando neutros em relagdo a essa
afirmacao.

O fator RestricOes se refere as restri¢des fisicas, logicas e cultu-
rais dos usuarios que, apesar de ndo ser considerada pelos especialistas,
é um fator descrito por (PREECE at al, 2005 e NORMAN, 2004). Este
fator ndo apresentou uma Moda, pois obteve cinco respostas no nivel 3 e
cinco respostas no nivel 4, o que indica que a maioria dos especialistas
optou pela resposta “ndo concordo, nem discordo” ou “concordo” com o
uso deste fator para a avaliacdo da usabilidade e UX no PDP, apresen-
tando uma Mediana= 3, representando que a tendéncia central das res-
postas optadas se refere ao “nem concordo, nem discordo”.
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Tabela 23 - Avaliacao dos fatores Hed6nicos da Usabilidade e UX
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Quanto aos fatores hedbnicos, os fatores que foram considerados
como fundamentais para a avaliacdo da usabilidade e UX, foram Cor,
Conforto e Satisfagdo. O fator heddnico Satisfacdo, considerado para a
avaliacdo da usabilidade e UX pelos especialistas, & um fator ja consoli-
dado, inclusive por ser um dos fatores de usabilidade descritos na ISO
9241-11 (1998). O fator Conforto, também ja € consolidado na literatura
e citado por JORDAN (1998). O fator Cor é um fator ja consolidado na
area de Design e que apresenta muitos estudos relacionados aos aspectos
estéticos.

Os fatores que ndo considerados pelos especialistas, Emocional-
mente adequado, Esteticamente apreciavel, Brilho, Atratividade, Forma
estdo 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 caracteristicas estéticas
do produto importante para a avaliacdo da experiéncia do usuario e usa-
bilidade.

Observa-se que nenhum respondente optou pelos niveis 1 e 2 do
fator Forma e do fator Motivador, o que indica uma tendéncia a aceita-
cao destes fatores, visto que apresentam Moda= 3, Mediana= 3 e 58,3%
das respostas no nivel 3, 25% das respostas no nivel 4 e 16,7% das res-
postas no nivel 5. O fator Emocionalmente adequado apresentou 8,3%
das respostas no nivel 2, caracterizando que um respondente optou por
este nivel e apresentou 75% das respostas no nivel 3 e 16,7% no nivel 4.
O fator Esteticamente aprecidvel apresentou 16,7% das respostas no
nivel 2, caracterizando que dois respondentes optaram por este nivel e
58,3% optaram pelo nivel 3, 25% pelo nivel 4 e 16,7% pelo nivel 5. Este
fator apresenta uma Mediana = 3,5, 0 que indica que a tendéncia central
das respostas optadas esta a cima do nivel 3.

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

Considerando a estatistica descritiva e os resultados do teste esta-
tistico ndo paramétrico de Mann-Whitney observa-se que apesar de nao
serem considerados fundamentais para a avaliagcdo da usabilidade e UX
no PDP, esses fatores ndo apresentaram um numero elevado de respos-
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tas abaixo do nivel 3, o que indica uma neutralidade por parte dos res-
pondentes em relacdo ao uso ou ndo destes fatores. Acredita-se que
esses resultados sejam reflexo dos resultados obtidos quanto aos méto-
dos métodos de avaliacdo, principalmente relacionados aos métodos de
UX (que avaliam ndo s6 fatores pragmaticos, mas também hed6nicos).
Observa-se uma tendéncia a utilizacdo de métodos relacionados princi-
palmente aos fatores pragmaticos.

5.4 Avaliacdo da sistematica para avaliagdo da UX no desenvolvi-
mento de produtos

Para a avaliacdo da estrutura da sistematica e de suas fases utili-
zou-se do teste estatistico ndo paramétrico de Mann-Whitney, descrito
no item 2.2.3 desta pesquisa, juntamente com uma analise descritiva.

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

Destacam-se as questdes quanto a aplicacdo da sistematica aos
diversos tipos de produto e a alteragdo da estrutura da sistematica para o
reprojeto, que apresentaram Mediana=4 e U=30 (a baixo, porém proxi-
mo de 37). Quanto a aplicacdo da sistematica aos diversos tipos de pro-
jeto de produtos de consumo, acredita-se que quanto mais elevado os
niveis de interacdo do produto, mais complexa a sua avaliacao, visto que
a qualidade da avaliacdo esta na precisdo da aplicacdo da sistematica,
buscando um maior nimero de detalhes e percepces relativas as intera-
¢cBes com o usudrio, adequado ao processo de desenvolvimento do pro-
duto. O mesmo ocorre quanto ao reprojeto, onde, apesar da sistematica
ter sido desenvolvida com foco no desenvolvimento de novos produtos,
pode-se utiliza-la para o reprojeto, adaptando os métodos de avaliacéo e
a realizacdo das atividades de cada fase.

A partir dos resultados apresentados na avaliagdo, compreende-se
que a sistematica pode ser utilizada como referéncia na implementacéo
de avaliacdes de usabilidade e UX ao longo do PDP.
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5.4.1 Projeto Informacional

A Tabela 25 apresenta os resultados da andlise estatistica des-
critiva e teste estatistico ndo paramétrico de Mann-Whitney para as
questdes relacionadas a adequacdo das atividades da fase de Projeto
Informacional da sistemética. Observa-se que nenhuma resposta obteve
um valor de U acima de 37, sendo em todas as questdes a hipotese nula
negada, além de apresentar Moda=5 e Mediana maior ou igual a 4 em
todas as respostas referentes a esta fase. Pode-se se considerar, a partir
da avaliagdo com os especialistas, a fase de Projeto Informacional ade-
quada quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, integracdo entre o
PDP e usabilidade e UX, detalhamento das atividades e consisténcia das
informac0es.

Tabela 25 — Avaliaco da sistematica — Projeto informacional

As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
¢Oes, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 5 4,5 12
usabilidade e UX séo adequadas para esta
fase?

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

Aspectos de integracdo entre o processo de
desenvolvimento de produto e a avaliagdo da
usabilidade e UX sdo devidamente tratados
nesta fase de projeto informacional?

O nivel de detalhamento da fase de projeto
informacional (suas atividades e tarefas) é 5 5 18
adequado?

A sistematica apresenta consisténcia de in-
formacdes, ou seja, concordancia aproxima-
da entre os resultados (saidas) obtidos nas
atividades e tarefa desta fase do processo?
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5.4.2 Projeto Conceitual

A Tabela 26 apresenta os resultados da andlise estatistica des-
critiva e teste estatistico ndo paramétrico de Mann-Whitney para as
questdes relacionadas a adequacdo das atividades da fase de Projeto
Conceitual da sistematica. Observa-se que nenhuma resposta obteve um
valor de U acima de 37, sendo em todas as questdes a hip6tese 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 avaliacdo com os especialistas, a fase de Projeto Conceitual adequada
quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, integracdo entre o PDP e
usabilidade e UX, detalhamento das atividades e consisténcia das infor-
magdes.

Tabela 26 — Avaliacéo da sisteméatica — Projeto conceitual

As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
¢Bes, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 5 5 6
usabilidade e UX séo adequadas para esta
fase?

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

Aspectos de integracdo entre o processo de
desenvolvimento de produto e a avaliacdo da
usabilidade e UX sdo devidamente tratados
nesta fase de projeto conceitual?

O nivel de detalhamento da fase de projeto
conceitual (suas atividades e tarefas) é ade- 5 4,5 12
quado?

A sistematica apresenta consisténcia de in-
formacd@es, ou seja, concordancia aproxima-
da entre os resultados (saidas) obtidos nas
atividades e tarefa desta fase do processo?
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5.4.3 Projeto Detalhado

A Tabela 27 apresenta os resultados da anélise estatistica des-
critiva e teste estatistico ndo paramétrico de Mann-Whitney para as
questdes relacionadas a adequacdo das atividades da fase de Projeto
Detalhado da sistemética. Observa-se que nenhuma resposta obteve um
valor de U acima de 37, sendo em todas as questdes a hipdtese 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 avaliagdo com os especialistas, a fase de Projeto Detalhado adequada
guanto a suas ferramentas, fatores e métricas, integracdo entre o PDP e
usabilidade e UX, detalhamento das atividades e consisténcia das infor-
magcdes.

Tabela 27 — Avaliacdo da sistematica — Projeto detalhado

As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
¢Oes, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 5 5 12
usabilidade e UX séo adequadas para esta
fase?

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

Aspectos de integracdo entre o processo de
desenvolvimento de produto e a avaliagdo da
usabilidade e UX sdo devidamente tratados
nesta fase de projeto detalhado?

O nivel de detalhamento da fase de projeto
detalhado (suas atividades e tarefas) é ade- 5 4,5 18
quado?

A sistematica apresenta consisténcia de in-
formacdes, ou seja, concordancia aproxima-
da entre os resultados (saidas) obtidos nas
atividades e tarefa desta fase do processo?
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5.4.4 Preparacdo para a producao

A Tabela 28 apresenta os resultados da anlise estatistica des-
critiva e teste estatistico ndo paramétrico de Mann-Whitney para as
questdes relacionadas a adequacdo das atividades da fase de Preparacédo
para a Producéo da sistemética. Observa-se que nenhuma resposta obte-
ve um valor de U acima de 37, sendo em todas as questfes a hipotese
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 avaliagdo com os especialistas, a fase de Preparacdo para a
Producdo adequada quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, inte-
gracdo entre o PDP e usabilidade e UX, detalhamento das atividades e
consisténcia das informacdes.

Tabela 28 — Avaliacdo da sistematica — Preparagdo para a produgdo

As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
¢Bes, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 5 5 18
usabilidade e UX séo adequadas para esta
fase?

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

Aspectos de integracdo entre o processo de
desenvolvimento de produto e a avaliacdo da
usabilidade e UX sdo devidamente tratados
nesta fase de preparacéo para a producéo?

O nivel de detalhamento da fase de prepara-
¢do para a producdo (suas atividades e tare- 5 5 18
fas) é adequado?

A sistematica apresenta consisténcia de in-
formacd@es, ou seja, concordancia aproxima-
da entre os resultados (saidas) obtidos nas
atividades e tarefa desta fase do processo?
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5.4.5 Langamento

A Tabela 29 apresenta os resultados da anélise estatistica des-
critiva e teste estatistico ndo paramétrico de Mann-Whitney para as
questdes relacionadas a adequacdo das atividades da fase de Preparacdo
para a Producédo da sistemética. Observa-se que nenhuma resposta obte-
ve um valor de U acima de 37, sendo em todas as questfes a hipotese
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 avaliacdo com os especialistas, a fase de Preparacdo para a
Producdo adequada quanto a suas ferramentas, fatores e métricas, inte-
gracdo entre o PDP e usabilidade e UX, detalhamento das atividades e
consisténcia das informacdes.

Tabela 29 — Avaliacdo da sistematica — Lancamento

As ferramentas (ferramentas/métodos, do-
cumentos de apoio, estratégias e informa-
¢Oes, etc.) sugeridas para integrar aspectos de 5 5 12
usabilidade e UX séo adequadas para esta
fase?

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

Aspectos de integracdo entre o processo de
desenvolvimento de produto e a avaliagdo da
usabilidade e UX sdo devidamente tratados
nesta fase de lancamento?

O nivel de detalhamento da fase de lanca-
mento (suas atividades e tarefas) é adequa- 5 5 18
do?

A sistematica apresenta consisténcia de in-
formacdes, ou seja, concordancia aproxima-
da entre os resultados (saidas) obtidos nas
atividades e tarefa desta fase do processo?
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As andlises dos resultados obtidos por meio das avaliacGes reali-
zadas com especialistas da area de usabilidade e UX possibilitaram a
observacdo e compreensdo 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 avaliagdo da usabili-
dade e UX e os pontos fortes e de melhoria da sistematica apresentada.

Percebe-se que ha uma relagdo entre o entendimento e conheci-

mento dos usuérios acerca dos métodos e fatores de usabilidade e UX e
a avaliagdo da sistematica, principalmente no que diz respeito a avalia-
cdo de cada uma das suas fases. Ainda que exista uma quantidade de
métodos conhecidos e ja utilizados para a avaliagdo da usabilidade e da
UX por parte dos especialistas, percebe-se uma lacuna na utilizagéo e
conhecimento dos métodos de avaliagdo, principalmente relacionados
aos métodos de UX (que avaliam ndo s6 fatores pragmaticos, mas tam-
bém hedbnicos). Observa-se uma tendéncia a utilizacdo de métodos e
fatores (principalmente pragmaticos) ja consolidados na literatura. Ain-
da que a maioria dos respondentes tenha afirmado que a usabilidade esta
inclusa na experiéncia do usuario, percebe-se um foco maior nas avalia-
¢Oes relacionadas aos fatores pragmaticos.

A partir dos resultados apresentados na avaliacdo, compreende-
se que a sistematica pode ser utilizada como referéncia na implementa-
cao de métodos de avalia¢do de usabilidade e UX ao longo do PDP.
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6 CONCLUSOES E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTU-
ROS

Este capitulo apresenta as conclusdes em relacdo ao trabalho rea-
lizado, as dificuldades encontradas e as sugestdes para trabalhos futuros.

O objetivo geral desta pesquisa foi desenvolver uma sistematica
para a avaliagdo da experiéncia do usuario ao longo do processo de de-
senvolvimento de produtos. Para isto foi realizada, entre 2011 e 2014,
uma revisdo bibliografica e uma analise bibliométrica em publicacGes de
periodicos de alto impacto, publicadas entre 2001 e 2014. A analise
bibliométrica realizada (apresentada no Apéndice A) permitiu a obten-
¢do de dados como os principais autores da &rea, 0s géneros das pesqui-
sas realizadas e as principais areas de pesquisa e atuacao que auxiliaram
na selecdo das pesquisas de maior relevancia dos temas abordados, con-
tribuindo para a obtencdo dos conceitos e entendimento dos temas trata-
dos neste capitulo.

Diante da percepcao da existéncia de uma lacuna na literatura em
relacdo & defini¢do dos termos relacionados @ UX e usabilidade e a par-
tir da reviséo bibliografica, foi possivel estabelecer as principais dife-
rencas e similaridades entre os conceitos, sendo este o0 primeiro objetivo
especifico atingido. Foram identificados e analisados os conceitos apre-
sentados pelos principais autores da area e apresentadas trés proposicdes
(Figura 10) quanto a definicdo dos conceitos, de acordo com a literatura
vigente.

A partir da analise dos conceitos apresentados foi possivel identi-
ficar que, independentemente da definicdo adotada, a experiéncia do
usuario e a usabilidade s6 podem ser alcancadas a partir de um processo
de desenvolvimento de produto centrado no usuario, que abrange os
requisitos do usuario, o contexto de uso do produto e as formas de inte-
racao do produto com o usuario.

Apos se estabelecer as diferengas entre 0s conceitos, 0 segundo
objetivo especifico foi realizado, identificando na literatura as principais
métricas, fatores e métodos de avaliagdo. Os principais métodos de ava-
liagdo da usabilidade e UX foram levantados na literatura (item 3.3.4),
bem como os fatores das dimensdes pragmatica e hedonica (item 3.3.5)
e as métricas de avaliacdo (item 3.3.6). Foram identificados os princi-
pais critérios para a selecdo dos métodos, fatores e métricas de avaliagdo
da UX e conclui-se que esta decisdo depende das caracteristicas do pro-
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duto e do objetivo da avaliagdo, bem como o contexto de uso em que o
produto serd inserido.

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

Estes dados foram utilizados para o desenvolvimento da sistema-
tica, a fim de organizar os métodos de avaliacdo da usabilidade e experi-
éncia do usuario dentro das fases do processo de desenvolvimento de
produtos, atingindo assim o terceiro objetivo especifico. A partir da
analise e compilacdo destes dados a sistematica foi desenvolvida. Foi
apresentada uma visdo geral da sistematica (Figura 14), onde sdo descri-
tas as atividades de cada fase, os testes realizados e os métodos que
podem ser empregados. Para um melhor detalhamento da sistematica
uma descricdo detalhada das atividades integradas a avaliagGes de UX
das fases de projeto informacional, projeto conceitual, projeto detalhado,
preparagdo para producdo e a fase de langamento € apresentada separa-
damente.

O quarto objetivo especifico desta pesquisa foi comparar o enten-
dimento da UX e usabilidade, bem como seus métodos e fatores de ava-
liagdo 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 a distingao destes concei-
tos, foi possivel realizar uma comparacdo com o entendimento por parte
dos especialistas. Pode-se verificar, segundo os especialistas, que a usa-
bilidade esta inclusa na experiéncia do usuario, o que quer dizer que a
eficiéncia, a eficacia e a satisfacdo auxiliam na intera¢do do usuario com
0 produto gerando a experiéncia.

A avaliagdo com especialistas permitiu também a identificagcéo
dos fatores e métodos mais conhecidos e utilizados na academia e na
industria. Os fatores foram analisados, a partir do teste estatistico ndo
paramétrico de Mann-Whitney, quanto a sua utilizacdo (Tabela 22 e 23)
e pode-se perceber que os mais considerados para a avaliagdo da usabi-
lidade e UX pelos especialistas estdo em sua maioria relacionada aos
fatores pragmaticos 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 revisdo bibliografica apresentada no Quadro 3 (Ta-
bela 20 e 21) e que se referem a métodos normalmente utilizados para a
avaliacdo da usabilidade de produtos.

A avaliacdo da sistematica proposta junto a especialistas da aca-
demia e da indUstria permitiu concluir o Gltimo objetivo especifico desta
pesquisa. A sistematica foi avaliada em sua visdo geral quanto a sua
adequacéo e abrangéncia dos temas (usabilidade, experiéncia do usuario
e desenvolvimento de produto) e em relagdo as suas fases, identificando
a consisténcia das atividades e tarefas descritas em cada fase. A partir
dos resultados obtidos, pode-se concluir que a sistematica desenvolvida
auxilia no processo de desenvolvimento de produtos no que tange a
experiéncia do usudrio, integrando avaliagdes da UX ao PDP, possibili-
tando que os resultados da interagdo do produto com o usuario sejam
analisados de forma significativa e expressiva durante todo o desenvol-
vimento de produtos.

Durante o desenvolvimento da pesquisa e mediante a analise dos
métodos, métricas e fatores realizada, notou-se a prioridade dada pelos
pesquisadores na busca por métodos ou combinacdes de métodos que
favorecam a avaliagdo de aspectos da UX em produtos. Porém muitas
das pesquisas apresentadas sdo aplicadas a produtos ja fabricados, sem
gue se tenha conhecimento do quanto foi avaliado em seu desenvolvi-
mento e ndo podendo, desta forma, testar os métodos quanto a sua utili-
zacdo e eficiéncia nas fases inicias do PDP. Compreendendo que 0s
critérios e a rigorosidade das avaliacBes sdo dependentes do tipo de
produto analisado e de suas caracteristicas, pesquisas relacionadas a
produtos especificos 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 avaliagdo da experiéncia do usuario nos produ-
tos, ao longo do PDP, a partir dos métodos de avaliacdo ja existentes,
este encontra resposta no desenvolvimento da sistemética. A partir de
sua aplicacdo no PDP é possivel utilizar de métodos de avaliagdo da UX
ja conhecidos, abrangendo tanto a area de conhecimento da usabilidade
e UX quanto o processo de desenvolvimento de produtos, adequando as
avaliacBes de UX as fases, atividades e tarefas do PDP. Ao considerar
0s aspetos de integracdo entre o PDP e a avaliagdo da usabilidade e UX,
a sistematica auxilia no desenvolvimento de produtos considerando a
usabilidade e UX em todas as fases.
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Quanto as recomendacdes para pesquisas futuras, destaca-se que
0s métodos e fatores de avaliagdo da experiéncia do usuario devem ser
constantemente identificados, visto que, a partir da analise bibliométri-
ca, foi observado um crescimento das pesquisas relacionadas ao tema.

Pesquisas relacionadas a integracdo de avaliacGes com especialis-
tas, juntamente com as avaliagbes com usuarios no processo de desen-
volvimento do produto podem ser realizadas a fim de complementar o
estudo apresentado. Uma adaptacdo da sistematica especificamente para
0 reprojeto de produtos também pode ser realizada, a fim de propor
avaliacBes especificas para produtos ja desenvolvidos. Outra sugestdo
seria uma adaptacdo da sistematica proposta para o desenvolvimento de
servicos, propondo avaliagBes da experiéncia do usuario também para
este setor.

Por fim, conclui-se que a ampliacdo da utilizacdo de métodos e
fatores na avaliacdo da experiéncia do usuario e usabilidade, bem como
a integracdo das avaliagfes de UX no PDP, auxiliam as empresas a ino-
varem nos seus processos de negdocio, com estratégias ligadas a melhoria
da interagdo do usuério com o produto, diferenciando-se da concorrén-
cia com produtos de qualidade e que satisfagam as necessidades do usu-
ario.
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APENDICE A

REVISAO BIBLIOMETRICA SISTEMATICA

Para a realizacdo da revisdo bibliométrica foi desenvolvido um
protocolo (Figura 1), a fim de organizar padronizar as atividades.

Figura 1 - Protocolo para revisdo sistematica.

Revisdo Bibliografica
Sistemdtica

1

Selecido e Combinagdo de Termos

Foram utilizados os termos “Usability” And
“Product”, "User Experience” And “Product” e
“Interaction Design” And “Product”,

2

Base de Dados e Tipo de Publicagdo

A opglo pelo terme Product, ao invés
de “Product Development”™ se deu
pela cbservagio, em uma pesquisa
57 preliminar, da reduzida ocorréncia de
,’ pesquisas com este termo e na busca
jpor uma pesquisa mais abrangente.

Foram escolhidas essas bases, por
serem as bases de dados mais

[ 0 software utilizado foi o EndNote X5.

®

“—— Processo de selecio de artigos ‘

periddicos de maier relevancia na

As bases de dados seleci paraa 57 utilizadas na Engenharia de
foram ScienceDirect, WebOfScience & Scopus. * produgio de acordo com Turrioni e
Mello (2011).
Foram analisados somente artigos de
periddicos internacionais, em lingua inglesa.
| Determinagdo do periodo de andlise
A busca foi realizada no periodo de janeiro de
2001 aJaneiro de 2014,
4 @ soft ibilitou realizar
. analises de citagbes por ano, os
Software de apoio ‘ ¢

drea e 05 autores com malor

| /? nimero de publicagBes.

- 1235 artigos com o3 termos
“Usability” And “Product”

Foram encontrados na primeira coleta 1728
artigos.

Foramselecionados 522 para aleitura.

- 311 artigos com o termos "User
Experience” And “Product™
- 182 artigos na busca Interaction

/67Design" And “Product”™

1. Busca pelos termos no titulo do
/"7 artigo: O titulo deveria conter pelo
menos um dos trés termos
pesquisados {Usability, Interaction
Design e User Experience)
2. Busca nas Palavras chaves: No
caso de ndo existir nenhum dos
termos no titulo, deveria constar
nas palavras-chaves
3. Busco no Abstract: Caso ndo
houvesse a existéncia dos termos
nem no titulo, nem nas palavras-
chaves, uma leitura dinamica do
resumo foi realizada com o intuito
apenas de buscar os termos,
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A metodologia consiste em cinco fases e indica os critérios de
selecdo de publicagdes, o periodo e critérios de inclusdo/exclusdo. Pri-
meiramente é a apresentada a sele¢do e combinacdo dos termos, seguido
da selecdo da base de dados e do tipo de publicacdo a ser pesquisada, do
periodo de andlise e do software de apoio. Por fim é apresentado o pro-
cesso de selegéo dos artigos.

A revisdo sistematica realizada nesta pesquisa, buscou publica-
¢des que utilizam os termos “interaction design™, ““user experience” ou
““usability” somadas ao termo “Product” (operador I6gico 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 Produgdo, segundo Turrioni e Mello (2011). Para a
revisdo bibliométrica sistematica foram analisados somente artigos de
periddicos internacionais e em lingua inglesa.

O periodo de andlise 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 andlises de citacfes por ano, periddicos de relevancia e
autores com maior publicagfes, 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 ndo fosse encontrado
nenhum dos termos Interaction Design, Usability ou User experience no
artigo, o0 mesmo néo era selecionado. Apds a primeira filtragem as trés
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 abrangéncia dos artigos considerando a leitura
completa de seu resumo. Agueles artigos que ndo eram direcionados ao
desenvolvimento ou avaliacdo de produtos, mas tinham a combinacgéo
de dois termos na palavra chave eram consideradas para leitura comple-
ta.

O continuo desenvolvimento de pesquisas nestas areas € 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
publicacdes relacionadas a usabilidade a partir de 2010.
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Figura 2- Dados da Analise Bibliométrica de 2001 até janeiro de 2014.
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As principais areas de pesquisa e atuacdo dos pesquisadores e
profissionais da area sdo as de Ergonomia, Design e Ciéncia da Compu-
tacdo, conforme Tabela 1 que apresenta os principais periédicos (e seu
respectivo JCR) no qual as pesquisas relativas ao tema vém sendo publi-
cadas. Estes dados auxiliaram na identificagdo das &reas de atuacéo dos
pesquisadores e na selecdo de periddicos para publicaco.

Tabela 1 — NUmero de artigos dos principais periddicos e seu respectivo JCR

em 2014.
NUmero de artigos

Periddico 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 | memmemmemmeeee-
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 visualiza¢do do caminho da experiéncia do usu-
ario por parte dos pesquisadores, durante a analise bibliométrica realiza-
da verificou-se, dos 522 artigos selecionados para a leitura, a ocorréncia
de 139 trabalhos tedricos e 383 trabalhos empiricos (Figura 3).

Figura 3 - Andlise de trabalhos tedricos e empiricos.

100

80

60 —

O — -

m Tedrico = Empirico

40 B BN -
20 — -

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Fonte: A autora

Dos artigos analisados referentes a avaliacdo da usabilidade e
UX, observou-se que as avaliagdes analisadas foram aplicadas em dife-
rentes tipos de produtos, em sua maioria eletronicos, entre eles: apare-
Ihos 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),
automoveis e acessorios (BROSTROM, 2010; RAZZA e PASCHOA-
RELLI, 2012), mobiliario (ROMPAY et al. 2005), maquina de lavar
roupas (NYBERG e KEMPIC, 2006), entre outros.

Foram identificados autores que se destacam pelo elevado nime-
ro de publica¢Bes (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 experiéncia do usuario, 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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APENDICE B

TR0 Camsboniio_Shitemilcs_Tee - Formdisioa Soogle

CQuestionario de Avaliagao da "Sistematica para

Avaliagao da Experiéncia do Usuario”
Prezado(a) Senhora),

Sou doutoranda do Programa de Pos-Graduagdo em Engerhana de Produgdo pela Unhersidade
Federd de Santa Catarina (UFSC)L Mesta pesquisa 3ordo 05 processos o2 Interagdo do wsuddo
£oem o produto 3 partir da avalagdo da Usabllidace & Experiancia do Uswaro (UK. destacando sua
Imporiancia denbro do Processo de Desemohdmento de Produtos (PDP). Busco, primeiamente,
esclanecer os slgniicades dos lemos Usabilldade, Expenidncia do Ususno = Deslgn o2 Interag o,
estabalecendo, com base na llteraturs vigente, suas principals diferencas ¢ similandades. Para uma
meihor Integracio da Expenéncla do Usuano ao processo de desanvoiMmento de produtas proplnng
uma sistematica de aalagio da UX a0 longo do PDP, apresentando o princlpals metodos,
meiricas e fatores rEiacionados a UK, aplicawsis a cada fiase do POP. Por conla 08 visso
conhecimento € expanéncla no 1EMa, comibo viESa SENNONa a participar desta pesquisa, aalando
a concondancia jem uma escala de 1 3 5) e a coentncla da sistematica. Caso ache Necessano,
podera SUQEMT 0 acrescimo ou remog3o de algum elemento apresentado. Ao fnal da pesquisa,
COMproMElemo-me 3 Wis apresentar 05 resuliados obtidos. As Infrmacies manipuliadas na
pesquis3 s2rd0 ratadas siglosaments & somente serdo diulgadas caso hala autorzagio dos
Tespondentes.

AlEnCioEaMente,

Femarda mﬂm.ﬁml‘n Marzelo Gitirana Gomes Femelra
Doutoranda Criantador da pasquisa

Matricula I 201007177 Dame, QUEnIpom ) cam
[51) B458 7202

*Obrigatono

Primeira parte — Dados do Entrevistado

1. Moma:
Opeional

2. Empresafinsitulgio; ©

3. Formagao: *

P ke g oegl n corr raid ™ b AUNCAS COE - T 1 2 Ol 0 O = ¥ W Cndl | il s
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TR0 Cammborairo_Shiterslca_T s - For Fabibion Saggle
4. Area de atuaglo: *
MSrTar apenas uma oval.
) Engenharia de Producio
) Deslgn
| Ciéncia ga Computagao
) Ot

5. Tempo de experléncla em Leabllidade sfou Expariéncia do Uesuare (sxperldncla em
avallagioiou snsing dastes temasy *
MaMar apenas uma owal.

Menos de 1 ano

De 1 a3 ancs

De 3asanos

S N

') Des5ai0anos
| Mals ge 10 anes

L.

6. Tipo de axperdncla: *
MsCar apenas uma oval.
() Pesguisa Académica
() Pmissiona

Segunda parte — Verificagdo dos conceitos

Observe as figuras abaixo:

EXFERIERCIADO USLARID
g USAEDATE

ExPERIERCIATO LR

i ek el i il /v AL WD A0S T 2 Cnal 2 O S VoL I el
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IT4ZN4 Questicnario_Sistematica_Tese - Formularios Google
7. Para vocé, qual melhor representa a UX e a usabilidade? *
Marcar apenas uma oval.

[_; Figura 1 - A usabilidade esta inclusa na Experiéncia do Usuario

L_; Figura 2 - A Experiéncia do Usudrio pode ser considerada um forma elaborada de
satisfacdo.

-

C : Figura 3 - A experiéncia do usuario € complementar 3 usabilidade.

( _) Outro:

8. Comentario:
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Sobre métodos de Usabilidade e Experiéncia do Usuario

4. Conhece ou aplica algum desses métodos de usabilidade e UX? *
Caso necessite, uma lista com descricio dos métodos para consulta esta disponivel em:
htips {fdocs. le_comidocument/d/ 1F9AMOBeGI06Me Y pcGsvi Uk ixEKF.) uwSEoo/edit?
i=1
Marcar apenas uma oval por linha.

Ndo conhece e Conhece enunca Conheceejda  Conhece e

n3o aplica aplicou aplicou aplica
Pensamento em voz ' — — ~
alta b A L A L. J _
. s " Y - = Y
Coaching [ C ) C ) )
Aprendizado por co- ( ~ — Y )
descoberta — — — —
Protocolo de ) — Y ( !
questionamento . — — .
N Fa ra = ' 4 R
Shadowing [ J -, s _:' L:. <
Teste de laboratorio l; ) (2 ) L)
Focus Group [ ) \ I, J r 3
Entrevista C ) L) L) C )
Registro do uso real C C ) C ) C )
" F r %
Estudo de campo L 2 L J: \ 2‘ L)
Questionario [ () L) ()
i =y i k] s B
Premo | y, - > ? '; .)
Expressoes faciais [ L J L) C)
ESM e DRM ) C ) - )
— e
CORPUS ) ) ) (D)
. " o s h
IScale '; J -, Al L/
UXCune C ) () C ) )
o — —_— P P
Cenario [ L ) ) L)

10. Na sua opinido, existe mais algum(ns) método(s) de Usabilidade e Experiéncia do
Usuario que deveria ser incluido? Qual(is)?
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Sobre fatores de Usabilidade e Experiéncia do usuario

Dentre estes fatores, quais sdo considerados (vocé considera) para a avaliago da Usabilidade e
Experiéncia do Usudrio.

1.

iz2.

13

14

15

O fator PREVENGED DE ERROS - que busca svitar que o usuarie cometa &mos ou
snganos - & fundamental para a avallagio da usabllldads & experléncla do usuaro de
produtos?

METCEr apenas Luma oval.

DiscodoTotamente (0 () 1 (1 () Concordo totakmente

. —

Comeantario:

O fator CLAREZA - a forma como o produio 88 parece @ flunclona deve sar claro e
precleo - @ fundamental para @ avallagie da usabllidade & experiéncla do usuarlo de
produtos?

Mear apenas uma oval.

Discordo Totamente () () () () (] Concomo totamente

Comentario:

O fator FEEDBACK - grau de apresentacio das Informagies de retormo para uma
atividade do usuarlo - fundamental para a avallagio da usabllldads & experiédncla do

u=suane de produtos?

METCE" apenas Lma ova.

- -

Discordo Totamente () () () () () Concomo totaments
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ot

oo Shiterelca_ T - Fo rudio Qooga
16. Comantario:

17. O fator COMSISTENCIA - tarafas similares dewam ser exgcutadas de modos dmilares - &
Tundamental para & avallagio da usabllidads & experléncla do usware de produtos?
hﬁtim uma ol

() ()} Concomototaimente

19, O fator FAMILIARIDADE - medida em que o conhaclimanio do usuario pods ssr apllcado
a0 Infgraglr com um novo produto - & fundamantal para a avallagio da usablldads &

sxpariéncla do usuario de produfos?
1 2 2 4 s
DiscomdoTotamente () () () () () Concomototaiments

20. Comsantario:

Pl ek el sl /el AL DAL Tt 2Ol 200 o Wi e il
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D

.

vt Svtemdticn T - Formdisis Gy
0 fator INFORMATIVIDADE - medida em qué o produto & Informative & possul todas as
Informaghes necessarias ao usuaro de forma adequada- & fundamental para a
avallagio da usabliidads & experiéncla do usuarke de produtos?

MarTar apenas uma oval.

Concando totalments

LN S S S R S—

. O fator CAPACIDADE DE APRENDIZADD - tempo & eaforgo nacessaric para que o usuaro

aprends como utilizar o produto - & fundamental para a avallagio da usablldads &
sxpariéncla do usuario de produtos?
MarTar apenas Lma oval.

DiscordoTotamenmte (0 3 ) (1 @ Concordo totaiments

LU R T —

. Comantario:

. O fator MEMORIZACGED - grau em que o produie & f3ell de lembrar - & fundamental para

a avallagio da usablildade & sxpariéncla do usuario de produtos?
Marar 3penas uma oval.

Discordo Totaimente () ) () 1 () Concomdo totaiments
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M0

Ol Sl ca T - Forsudiio Soghe
6. Comentario:

27. O fator PREVISIBILIDADE - capacidads do usuars em detarminar o efeio da agao futura

com bass nas experiéncias de Interagio passadas - & fundamental para a avaliagio da
uzabilldads & sxpariéncia do uswario de produtos?

Mercar apenas uma onval.

) () ) ) concomdo totaimente

29, O fator ACESSIBILIDADE - grau em qua um produio & facll s abordar ou oparar - &

ntal para a llagio da usabilidads & experléncla do usuano de produtos?
iﬁcarapﬂ'm [ =Rt
1 2 3 4 5
DiscordoTotamente () () ) () () Concomo totaiments

P ek gl . e i T AL WDV O - Tt 2 Chal 2o O 5wl | et
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M0

3.

Cumstborro_ Shtemdlcn_Tise - Foredision Google
O fator RECUPERASILIDADE - capacidade do usuaro em adotar agles comefivas quando
um arre fol reconhecide - & fundamental para a avallagio da usabliidads & experiéncla
do uesuario de produfos?

MEITar apenas Lma owal.

DiscordoTotamente () (0 (1 () (| Concomototaments

— LS R —— —

. O fator CONTROLE - habllidade do usuarlo em confrolar, regular & operar o produto - &

Tundamental para & avallagio da usabilidads & experiéncla do usuaro da produtos?
MEITEr 3pENas LM ol

DiscordoTotamente [ 0 (0 () )]

y

Concondo totalmente

Comantario:

. O fator EFICACIA - extenslo na qual uma meta & alcangada ou uma tareta & realizada -

& fundamental para a avallaglo da usabllidade @ expariéncla do usuario de produtos?
MBrar Qpenas Lma owal.

Discordo Totaimente () [ |

J— L N SR N

Concondo totalmente
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TR0

Cumsbiondiin_Steniicn Tess - Fomdiio Sooghe

36. Comentario:

7.

O fator EFICIENCIA - quantidsde de asforgo requerloo para s atnglr uma meta. Guante
menosg gaforgo, malor @ a eficléncla - & fundamental para a avallagio da wsabllldads @

sxpariéncla do usuario de produfos?

ha'carapemsurﬁam.
1 2 3 4 5
Discordo Totamente () () (1 () (] Concomdo totaimente
35, Comentario;

39, O fator COMPREENSEAD - grau em que ¢ usuario compraends o produto, ssus cbjetivos &

Buas fungies - & fundamental para a avallagio da vsabliidade & axperiéncla oo wsuario
oa produtos?
MsrCaT apenas Lma oval.

Discordo Totaimente () () () () () Concomdo totaimente
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1. O fator ADEQUACED - grau em que o produbs 8e adéqua 3o dierentas ulilizadorss & as

Buas condli;ies de uso - & fundamental para a avallagio da usabllidads & sxpariéncla
do usuario de produfos?
MarTar apenas uma oval.

DiscodoTotamente () [ 0 ( ) ) 1} cConcomototaimente

(U S T L T

. O fator PRIORIZAGAD DA FUNCIOMALIDADE E INFORMAGAD - grau em qus a

Tunclionalidade & a Informag2o mals Importants do produto 830 facliments acessadas
pelo usuarlo - ¢ fundamental para a avallagio da usablllidads & experldncla do usuaro
de produtos?

MEITar apenas Lma oa.

Discordo Totamente (0 () (1 () () Concomo totamente

. Comantario:

. O fator SEGURANGS - grau com que o produto oférece nivels aceltavels de risco de

dano - & fundamental para a avallagio da usabllidade & experiéncla oo usuano de
produtos?
MEITar apenas Lma oa.

Dliscordo Totalmente (0 (0 O 0 ) 1 Concondo totaimente
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T Commbor i Stemiica Tome- Fo o Googe
4. Comantario:

47. O fator RESTRIGOES - delimitagde do fipo de Interagio que pods ocormer enire o
produto & o usuario. $& refers as restriges Nelcas, logicas e culfurals - & fundamental
para a awallagio ¢a usabliidade & sxpariéncla do usuario de produios?

Discordo Totamente () () () () () Concomdo totamente

49, 0 fator MAPEAMENTO - refars-ge 4 relagdo enfre o= controles & ssus afelios no
produto/sistema - & fundamental para a avallagio da usabliidads & sxpariéncla do
usuarie de produtos?

MarTar apenas umd oval.

Discordo Totamente () () () () () Concomdo totamente
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TS T Cummtoriro_ St c_Tesa - Foeuiliios Soxga
51. O fator FORMA - ssnfido sobre & forma de um produte dessnwolvido pelas caracierisicas
Intagradas jrazdo comprimanto, area, stc) dos ssus compone nies, tale como linha &
curvatura - & fundamantal para a avallagio da usabllidade & experiéncla do usuaro de
produtos?
MEITET SPENas LUMa OVEl.

Discordo Totakmente () () () 1 ) concordo totaiments

53. O fator COR - Imagem concaltual de um produto desenvolvido pela sua cor -8
Tundamental para a avallaglo da usabllidads & experlédncla do wauarle de produtos?
MEITET SPENas LUMa DVEl.

DiscordoTotamente [ 0 0 O 0 ) ) cConcomdo totamente

Lo N T —

54, Comentario:

55, O fator BRILHO - Imagem conceltual de um produto dessnvolvido pelo sau brilho
[escuro, brithants] - 4 fundamental para a avallagio da usabliidads & axperiéncla do

usuarie de produtos?
MEITEr 3pEnas Lma oval.

.. r— — —

Discordo Totamente [ ) [ ) | ) Concordo totalmente
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ot Cimsboriiy_Shitemilca_Tise - Foeulidion Google

57. O fator COMFORTO - grau em que o usuario consldera o produto tacll & confortavel - &
Tundamental para @ avallagio da usabllidads & experiéncia do wsuaro de produtos?

Discordo Totalmente () () () () () Concomototamente

50, O fator ATRATIVIDADE - sanss¢io da qus o produto & adequado @ atrative -@
Tundamental para @ avallagio da usabllidads & Experléncia do wsuaro de produtos?
MErTar apenas uma owal.

1 2 3 4 5

DiscordoTotamente () (0 () () | Concomo totaiments

B0, Comentario:

i ek ol o oo Pt ALNDAC OB Ti 2 0pal 0 D Y Wi I et
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T

E1.

Cummbirain Shterdlen T P o Goiga
O fator SATISFAGRO - auséncla de desconforto @ presenca de atitudes posltivas para
com o uesd do produto - & fundamental para a avallagio da u=abllidade & Experdncla
do usuAro de produtos?

Marar apenas uma oval.

DiscodoTotamente (0 () ) (1 ) Concomototaiments

S— L, N S W—

. O fator ESTETICAMENTE APRECIAVEL - grau &m que o usuario gosta ou ndo gosta da

satetica de um produto am detrimente de outre - 4 fundamental para a avallagio da
uzabliidade & Expariéncla do usuaro de produtos?
Marar apenas uma oval.

DiscodoTotamente (3 (3 C ) () { 1 Concomototaimente

LU N e i

. Comentario:

. O fator MOTIVADOR - grau em que o produic s torna motivador em termos de novidads

& mudanga - ¢ fundamental para a avallagio da usabllidade & Experiéncla do usuare
da produtos?
MEMTEr Apenas uma oval.

— — p— e

Discordo Totamente [ ) | ) | ] Concondo totalmente
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E7.

. Comantario:

0 fator EMOCIOMALMENTE ADEQUADO - Grau ém qué o usuaro consdera o produbo
adequado do poenio de vists emocional - & fundamental para a avallagdo da usabllldade
& Expariéncla do usuario de produtos?

i.marqnemswnawa’.

1 2 3 4 5
Discordo Totakmente [ 30 3 1 ) ) Concordo totaimente
. Comentario:

. Ma sua opinl2o, sxlste mals algumins) fator|ss) de Usabllidads & UX gue deverla ==

Inciuldo? Qual{iz?

Sobre a Sistemdatica para avaliagdo da usabilidade e
experiéncia do usuirio no Processo de Desenvolvimento de
Produto

De2 3condo com a sistematica apresentada abalxo assinale a akematha que comesponde as cHlgnos

de avallagdo da sistematica;
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FASES

L=
. Daservalvimeanta )
PROUETE PROJETS AR
Nm}m } DETALHADG }mam&m} LANCAMENTO >
Disfinir Garanlir Auwliar & Dalerminar |
[E——— Abarrariom te pojeia Axitaa kaconsis | - [r—
| gephdy | okl
| Fepisicn o enia | Expachcaiian [T —
H T s reqia
T = e — t [ ———— e T
H : o Lk 82 procw
: R e -
B P o iyt 0 LI, bammda rI MR e EmasiageT: de: Produla o Pradaa Usa

| “erm E gl ” Taziem core oo H Tsin Furcioras ” Taxica Firsin | Tawioa s L |
: Cowcking P———rT Frima Eriest
e e L va:'::ng ‘\m—d.: bty e Fioina [ ‘:Im.m
g Ecprmaces s Towm om iy, | PESNSORANED A | Fag Guag Lo
Enlsrala | Enpiited Faiat st da Lsborsiins. [
FegumdcUw e | Cmbra Prod ou Uee ety Fooa Geup
e Caucn Foom Giap Entorvaia skt Cans
[mr— Froum G | Cammsiicraisic Ptz da s Pamd

Ertresiaty

ABLIAGAD SORET

AGALLACAD FORMATIVA

0. A sletematica abrange o campo da conhecimento da usabllidade & experiéncla do
usuarke de produtos & ssu procssso de dessnvolvimeanio? *
MarTar apenas Luma oval.

1 2 3 4 5

MSoFendeaoemteno () () () () () Atendetotaments 3o crténn

T1. Comentario:

72, A gsfrutura da detematica (fasea. atividades o tarefas) & adequada para descrewer o
processs da dessnvolvimento de produtos? *
MarTar apenas Luma oval.
1 2 3 4 3

Mo atendeaocitedo [ 0 () 0 () () Alende totalmente ao eribédo
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oty Cusmboniio_Shterilcs_Tee - Formdidios Soogle
T3 Comentario:

T4, & usabllldade & & expariéncla do usuario s3o devidaments fratadas ao longo da

algtematica? *
MSTar 3PENas Lma DV,
1 2 3 4 =]
Mo atendeanciteno [ ) () () () (] Afendeiotaimente a0 criterio
T5. Comantario:

TE. Aspectosde Integragio enfre o processo de dessnvolvimanto de produte & & avallagio
da usablliidade & UX =30 devidaments fratados na sistematica’? *

MEITET APenas Lma oval.
1 2 3 4 5
MSoatendeaocitenio [ 0 [ 0 ) (1 (] Afende totaiments 30 critério
7. Comentario:
TE. A slstemafica abrange o= dominl hiacl para a g llagie da
usabliidads & sxpariéncla do umalln no mmmﬂmbm pmn:hm'l'
MEITET APenas Lma oval.
1 2 3 4 5
MSoatengeaocmeno ) () () () () Adende totaiments 3o criteno
i ks segl i saabor et iy ALIWGASCDEHIE- T 2 Cnah 20 DS e W e IF pllecit L=
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TR Cusmboririo_Shiteridca_T ek - For el Soogle
T4, Comantario:

BO. A proposts de sisternatica para avallagdo oa usabildads & expariéncla oo usuaro ne
PDP & facliments snfendida, ou ss)a, suas fasss & allvidades? *

MovTar apenas uma oval.

MSoaendeancmeno (0 () () () () Atendetotaiments 30 criteno
B1. Comentarlo:
B2, A gltematica permite orlantar o de Ivimanio de novas concapgles da produto

congldsrands a usabllidads & uparllm:ln do usuara? *
METTar apenas uma o,

MSoatergeaveneno [ 0 o 0 ) () Atendetotaimente 30 crbeno

B3. Comantario:

B4, A glstemafica auxllla no dessnvolvimento de diversos Hpos de produtos de consuma? ©
Martar apenas uma oval.

1 2 3 4 =]

Mioaengeasenenio [ 0 (0 (0 () ) atende totaimente a0 crteno

]
S R W s

i i St S F T ALND AT OO T ZChal 20 DS T et

223



N0

B7.

Cmborito_Shiterdion T - Foeulidion Soogle
Comentario:

. & sletematica permiis que sua estrufura ss)a alerada para outras de acordo com a8

nacessidades de projeto, comoe o reprojete de um produto axlstents 7 *
MErTar apenas Lma owa.

| e, e

MSoaendeanciteno [ 0 () () (1 () Alendetotaimente 30 oritédo

Comantario:

. & sletsmatica permiis a sua expansio, ou s8)a, a definigdo de novas atividades

tarsfas ndo pravistas para o de dessnvodvimento da produtos? *
MarTar apenas uma cwal.

MSoaendeaociterio [ 0 [ ) (0 (1 (] Atende totaiments 30 critédo

. Comentario:

Sobre a Fase de Projeto Informacional da Sistematica para
avaliacdo da usabilidade e experiéncia do usuario no
Processo de Desenvolvimento de Produto:

il ek ol o s Pt ALIND A DO Ti 2 Cnb 00 DS WDl I plleclt
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TRMEN Commboraino Sterdticn T - For i o Coogie
D 3C0rdo com & fase oo projelo apresentada anabio assinale 3 atematha que cOmesponde 308
crignos de avallagdo da slstematica

bt INFORMACIONAL
Definir
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+ ldenkicar g noslania onds o
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LI —
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P19 - Hemrighes 115 - Ernccionabmemia Adequade

50. Az fsrramentas (femamenias'métodos, documentos de apole, estratéglas e Informagies,
atc.) sugeridas para Infsgrar aspecios de usabllidads & UX =%o0 adequadas para esta
Tass? *

Mo aendeaoetteno (0 () () (1 () adendetotaimente 30 criténo
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51, Comentario:

Cusmboniio_Shiteril o Tee - Formdidios Soogle

52, Os principals fatores & métricas sugeridos para a avallagio da usabllbdads & L0 no
processs de dessnvolvimento de produfos =30 adequados para eeta fass 7 *
METET 3pEnas LM oVl

Naoaterdeaoenterdo [ ) () () () () Atendeictaimente 30 crtédo

53, Comentario:

54, Aspectos de Infegragio enre o processo de dessnvolvimanto de produte & & avallaglo
da usabliidads & UX =30 devidaments fratados nesta fass de projsio Informacional? *
MErar apenas uma oval.

MSoaendeaoertero [ 0 (0 ) () () Atendetotaiments 3o oritero

25, Comentario:

56, O nivel o8 detalhamento da fase de projato Informacional (suas atlvidades & tarefas) &

adequada? *
marapumumawa’.
1 2 3 4 5
MSoatendeaoeiteio [ ) () () () () Atendetotaiments 3o critero

i ek gl i comor T/l T AL WD A ORI Ti 2 Onal 20 O WoawCnSl I pllecit
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57. Comentario:

53, A aslelematica s|=r:uarrt: consaténcla de Informagdes, ou 8eja, concordincla

aproximada en
processn’ *
MaMar apenas uma oval.

08 resultados (z=akdas) obbdes nas alividades & tarefa desta fase do

Mioatendeapcrtedo [ 0 3 0 0 ) Atende totalments 30 cribétn

59, Comentario:

Sobre a Fase de Projeto Conceitual da Sistematica para
avaliagdo da usabilidade e experiéncia do usuario no
Processo de Desenvelvimento de Produto:

D @acordo com a fase do projeto apresentada abalwo assinale a alematha que comesponde aos
crignos de avallagio da sistematica

227



O ooy St Tome - P e o Cugg

- F bk W b i 4 L0
PROJETO
- Frrguebini 2 rislet, it o o T
proskiz  poskesde de £v CONCEITUAL e i i iy
Prncipas iforex
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100. Az ferramentas (ferramentas métodos, documentos de apolo, estratéglas & Informagdes,
etc.) sugeridas para Infegrar aspectos de usabllidads & LXK =30 adequadas para esta
Taza? *

MEITET S0ENas LM o,
1 2 3 4 1

MSoatendeapeciteio (0 () () (1 () Atende totaimente ao critéro

104, Comaniario:
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102. Os principals fatores & métricas sugaridos para a awallagio da usabilkdads & L no
processs de dassnvolvimanto de produfcs sio adequados para eata fass 7 *

MSoatendeaocein [ 0 () 0 ) (] Atendetotaiments 3o oritério

103. Comsantario:

104. Aspechos de Infegragio entre o processo de dessnvolvimento de produfo & a avallagio
da usabliidade & UX =30 devidaments tratados nesta fass de projeio concaltual? *

Mo atendeaocienc [ 0 () () (1 () Atendetotaimente a0 oriténio

105, Comsantario:

106. O nivel da detathamento da fass de projsto conceltual (suas atividades & tarefas) &

adsquada?
MarTar 3penas uma oval.
1 2 3 4 5
MSoatendeaocteio [ 0 [ ) (3 ) (] Atendetotaimenta 3o oritério
107. Comentario:
P g e AN A CUEH ST o 0 Do Wt =
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108. A& slatematica apressnta condaténcla da Informagdes, ou 8a)a, concordincla
aproximada enfre o8 resultados (sakias) obbdes nas atividades & tarefa desta fase do

proceasa’ *
MsrTar 3penas Lma oval.
1 2 3 4 3
Niatendeapcteno () 0 ) () () Atende totaiments a0 eattero
109. Comentaria:

Sobre a Fase de Projeto Detalhado da Sistematica para
avaliagio da usabilidade e experiéncia do usuario no
Processo de Desenvolvimento de Produto:

D 3cordo com afase do projeto apresentada aoalio asshale 3 aRematha que comesponds aos
ciienos de avallagdo da sistematica

PROJETD
DETALHADCH
Avaliar @ Determingr | /L, |

Dol a0y iy

Adrie ang hrainnass oo oo

{19 | -
= il e Lk
Epecagim da Procl |\ P e |
*, Exarmustan buciss
- Intagear m delinigiio corcehud §
UFEEENERS
il ld-alndm|_ - Guwmwmier prisin s

mabicdon da senlinin

—— |<Munmml

- Cutrmobrr sty Bl syt
B ) B O s

Enpiilaed. o produin Bl
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110. Az ferramentas (ferramantas'métodos, documentos de apole, estratéglas & Informagies,
stc ) sugeridas para Intagrar aspecios de usabllidads & UK =20 adequadas para esta
Tass? ™
MErTar apenas Lma ovar.

Mioaerdeapcrtedo [ 0 [ O 0 0 () Atendetotalmente 3o criténo

111. Comentario:

112. 08 principals fatores & métricas sugeridos para a avallagio da usabllidads & L no
procasss da dasenvolvimento de produfos =30 adequados para esta fass 7 *
METar apenas Lma ova.

Mo aendeapcrteno [ 0 [ 0 O ) 0 () Atendetotalments 30 criténo

LN— -
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114,

115

116,

17

Aspectos de Infagragio entre o processo de dessnvolvimanto de produto & a avallaglo
da usabllidads & U =30 devidaments tratados nesta fase de projsto detalhado? *

1 2 3 4 =1

Mo atemdeaccitedo [ 0 (0 (3 (1 (] Alende totaiments 30 criténo

Comantario:

O nivel da detathamento da fase de projeto detalhado (suas atividades & tarsfas) &
adaquado? *

1 2 3 4 3
Mo atendeaocieio [ ) [ ) 7 () () Atende totaimente a0 cattédn

Caomantaria:
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118. & dlstemafica apresenta consletdncla da Informagdes, ou 8a)a, concorddncla
aproximada enfre o8 resultados (sakdas) obtidos nas atividades & tarefa desta fase do

procasao?
MErTar apenas uma cval.

Mioaterdeapemeno [ ) ) ) () () Atendetotalments a0 crtténn

119, Comantaria:

Sobre a Fase de Preparacdo para a Produgdo da Sistematica
para avaliagdo da usabilidade e experiéncia do usuario no
Processo de Desenvolvimento de Produto:

De acordo com a fase do projeto apresentada ababo assinale a alematha que comesponde aos
crienos de 3vallacdo da sistematica

P Pniﬁw

Avaliar @ Debammirar
Fradas Final

mwmmn
R L
Plar by Ll 4 Progk k e |

Pl (s O VEBE,
bt il
p——
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121,

[ bl T i~ e Ciningln

. & ferramentas (feramentas'matodos, documentos de apolo, estratéglas e Informagdes,

sic.) sugeridas para Integrar aspecios de usablliidadse & UK sio adequadas para esta
Taza? "
MeErar apenas umda oval.

Mioatendeaceteno [ ) (C 0 () () () Atende totaiments a0 cribeno

L— "

Comantario:

Cg principals fatores & metricas sugeridos para a avallagio o3 usabiitads & L0 no
processs de dessnvolvimento de produfos =30 adequados para eeta fass 7 *

Mioatendeaocitedo [ 0 [ 0 O 0 0 ) atendefotalments ao erténo

LN A

. Comantario:

. Aspectos de Infegragio entre o processo de dessnvolvimanto de produte & & avallagio

da usabliidads & UK =30 devidaments tratados nesta fass de preparagdo para a
progugao’?
MeErar apenas umda oval.

MSo sendeapcrtedo [ ) [ ) () () atende totaiments 30 oritério
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o s [
. Comentario:
. O nivel de detalhamento da fass de preparaglo para a produgio (suas atvidades &

tarefas) & adequado? *

METar 3penas uma ova.

1 2 3 4 5

Wi atendeapcitero [ ) () () (1 (] ntende totaimente a0 criterio
. Comantario:
. & slstematica apressnta consdstdncla de Informagdes, ou 8a)a, concordincla

aproximada enfre o8 resultados (sakias) obtidos nas atividades o tarefa desta fass do
processo? *
MEMTEr 3penas Lma owal.

s

MS atendeapctero [ ) () () () aende totaimente 3o criténin

- e

h

. Comantario:

Sobre a Fase de Langamento da Sistematica para avaliagio
da usabilidade e experiéncia do usuario no Processo de
Desenvolvimento de Produto
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D acordo com a fase do projeto apresentada aoalio assinale a akematha que cormesponds a0e
crenos de avallacio da sistematica
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& prodain

‘e 6 wequnkn s
spSun du rarkeling

- Aeanlinr  walidar 4w B0 g
[P

130. As ferramentas (ferramenias matodos, documentos de apolo, estratéglas e Informagles,
etc) sugeridas para Integrar aspectos de usabliidade & UX s30 adequadas para esta
Taza? *

MErTar apenas Luma ova.

MSoatendeanenteno [ 0 ) ) (1 () Atendetotaimente 3o crtero

131. Comsantario:
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132. O principals fatores & métricas sugaridos para a avallagio da usabllidads & L no
processn da dessnvolvimento de produfcs s30 adequados para eeta fass? *
MEMTEr 30ENas UMa owal.

1 2 3 4 5

MSoatendeaocitein [ 0 (0 0 1 () Afendetotaiments 3o criténn

133, Comentario:

134. Aspechos de Integragio entre o processo de dessnvolvimanto de produfe & a avallagio
da usabllidads & UX =20 dewidaments fratados nesta fass de langamento? *
MEMTEr 3penas Lma owal.

1 2 3 4 5
Mioaendeaoetedo [ ) () (3 () (] Atendeiotaiments 30 critén
135. Comentario:
136, O nivel g8 detathamento da fase de kang nto {suas afividades o tarsfas) & adequado?

*

MoVCar pEnas LMma oval.

Wioaterdeaoemtedo {0 (0 (0 () ) Atendetotalments ao critéro

137. Comentario:

i ek el . S Py AL DA OO T 2 Chah g O S WD el

237



135, A eistematica apresents consstdncla de Informagdes, ou 8aja, concordincla
aproximada entre o8 resultados (=aldas) obtidos nas afividades e tarsta desta fass oo

|processo? ¢
Matendeasemteno (0 ) (0 () () Atende iotaimenbe 30 critérin

138, Comentario:

LGUJ#E Oriwe
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