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Uma experiéncia ¢ uma historia, que surge do didlogo entre uma pessoa e o seu
mundo por meio da acdo. A experiéncia do usudrio ndo ¢ muito diferente da experiéncia em
si. Apenas focaliza a nossa atencdo no papel dos produtos interativos enquanto criadores,

facilitadores e mediadores da experiéncia. (HASSENZAHL, 2010)



RESUMO

A definicdo adequada de requisitos ¢ essencial ao projeto ergondmico de software, pois
requisitos sintetizam a compreensao do problema e embasam o desenvolvimento e a avaliacao
da solucdo. Dois desafios do atual cendrio tecnoldgico tornam essa defini¢do complexa. O
primeiro ¢ a penetra¢do do uso de aplicativos na vida cotidiana, que requer que sejam
contemplados requisitos para tratar as experiéncias afetiva, cognitiva e sensdrio-motora dos
usuarios. O segundo ¢ a disseminagdo de dispositivos como desktops, tablets e smartphones,
que requer que sejam contemplados requisitos para o suporte multi-device a atividade.
Considerando essa problematica, a presente pesquisa tem como objetivo desenvolver um
framework para o apoio a definicdo multidimensional de requisitos de software, tendo em
vista uma abordagem ergondmica para promover a qualidade da experiéncia do usuério em
aplicativos multi-device. A metodologia adotada incluiu trés etapas. A primeira contemplou a
elabora¢do de um modelo teorico de fatores que influenciam na UX multi-device com base na
revisdo sistematica de estudos sobre affordances e sobre qualidade multi-device. Esse modelo
traz como contribui¢do tedrica a expansao da forma de descrever affordances e a experiéncia
do usuério por meio do detalhamento de fatores do individuo, do contexto e do aplicativo que
influenciam nas trés dimensodes da atividade. A segunda etapa envolveu o uso do modelo
teodrico de fatores como base para o desenvolvimento de duas ferramentas. A primeira,
chamada de ferramenta de mapeamento de requisitos, estimula uma imersao nos fatores das
trés dimensdes que influenciam no sistema de atividade como base para a defini¢do dos
requisitos das partes interessadas. Além disso, estimula a ideacdo de um modelo de tarefas
multi-device para satisfacdo de metas e necessidades das partes interessadas, bem como a
definicdo e detalhamento da estrutura funcional para dar suporte a essas tarefas nos diferentes
dispositivos. Assim, essa ferramenta traz a contribuicao de estimular que os processos de
aquisi¢do de conhecimento sobre a area de aplicacao do software e de ideagdo da solucdo
sejam multidimensionais e multi-device. A segunda ferramenta, chamada de ferramenta de
avaliacdo de qualidade, propde um conjunto de requisitos para estimular a andlise de
caracteristicas de qualidade no software. Tais requisitos trazem como contribuicdo o fato de
abordarem propriedades do software que podem ser observadas e ajustadas, oferecendo um
direcionamento concreto para o tratamento de questdes como eficécia, eficiéncia, cobertura de
contexto e integracao multi-device nas trés dimensdes da atividade. Por fim, a terceira etapa
englobou dois estudos de campo para a avaliagdo qualitativa do uso das ferramentas junto a
académicos de graduacdo e pds-graduacdo em design. Nesse ambito, observou-se que os
procedimentos sugeridos pelas ferramentas foram adequadamente compreendidos e aplicados,
tendo-se obtido uma percep¢ao predominantemente positiva sobre o uso das ferramentas. Tal
resultado indica que as ferramentas podem ser usadas por designers iniciantes, o que ¢
positivo considerando-se que o UX design ¢ uma drea em expansao com novos praticantes.

Palavras-chave: Design de interacdo. Ergonomia. Experiéncia do usuario. Multi-device.
Affordances.



ABSTRACT

The proper definition of requirements is essential to ergonomic software design, as
requirements synthesize the understanding of the problem and support the development and
evaluation of the solution. Two challenges of the current technological scenario make this
definition complex. The first is the use of application software in everyday life, which
requires a multidimensional approach to requirements to address the affective, cognitive, and
sensory-motor experiences of users. The second is the spread of devices such as desktops,
tablets, and smartphones, which demands a requirement approach capable of contemplating
the multi-device support of users' activity. Considering this problematic, this research aims to
develop a framework to support the multidimensional definition of software requirements, in
view of an ergonomic approach to promote the quality of user experience in multi-device
application software. The methodology adopted included three steps. The first step involves
the development of a theoretical model of factors that influence multi-device UX based on a
systematic review of studies on affordances and multi-device quality. The contribution of the
theoretical model is to expand the way to describe affordances and the user experience by
detailing individual, contextual, and application factors that influence the three dimensions of
activity. The second step consisted in using the theoretical model as a basis for developing
two tools. The first, called the requirements mapping tool, encourages an immersion in the
factors of the three dimensions that influence the activity system in order to define
stakeholder requirements. Furthermore, it stimulates the ideation of a multi-device task model
to satisfy the goals and needs of the stakeholders, as well as stimulates the definition and
detailing of the functional structure to support these tasks in the different devices. Thus, this
tool contributes to stimulate that the processes of knowledge acquisition about the software
application area and of solution ideation are multidimensional and multi-device. The second
tool, called the quality assessment tool, proposes a set of requirements to stimulate the
analysis of quality characteristics in software. The contribution made by these requirements is
an approach to software properties that can be observed and adjusted, offering a concrete
direction for the treatment of issues such as effectiveness, efficiency, context coverage, and
multi-device integration in the three dimensions of the activity. Finally, the third step
encompassed two field studies for a qualitative evaluation of the use of the tools with
undergraduate and graduate design students. In this scope, it was observed that the procedures
suggested by the tools were adequately understood and applied, and a predominantly positive
perception was obtained about the use of the tools. This result indicates that the tools can be
used by novice designers, which is positive considering that UX design is a growing area with
new practitioners.

Keywords: Interaction design. Ergonomics. User experience. Multi-device. Affordances.
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1 INTRODUCAO

Os ultimos anos foram marcados pela disseminagdo de novos dispositivos
computacionais. Como exemplos, pode-se citar dispositivos moveis como smartphones e
tablets, praticamente desconhecidos do grande publico antes do langamento do iPhone em
2007 e do iPad em 2010. Além deles, wearables’ como relogios, pulseiras e 6culos também
comegaram a se popularizar. Esses novos dispositivos marcam o fim da era do computador
pessoal (HARPER, 2008). Conectados em rede com os tradicionais desktops e notebooks,
estdo formando uma infraestrutura computacional multi-device* que pode ser usada a partir de
qualquer lugar e a qualquer momento.

Essa infraestrutura abre espago para o surgimento de softwares aplicativos® capazes
de prover formas melhoradas de suporte a atividades pessoais e organizacionais. Um exemplo
corriqueiro ¢ o do pagamento de contas, que pode ser feito por meio do aplicativo do banco a
partir de qualquer dispositivo conectado a internet, oferecendo comodidade por dispensar o
deslocamento até a agéncia bancéria ou o caixa eletronico. Outro exemplo ¢ o monitoramento
de performance esportiva e satide, que esta sendo muito ampliado pelo uso de aplicativos que
combinam wearables para coletar dados corporais e smartphones para visualizar e
acompanhar esses dados. Por fim, também se pode citar a entrega de comida em domicilio,
operacionalizada por aplicativos como o iFood. Nesse caso, o aplicativo estrutura uma cadeia
complexa de prestacdo de servicos, que conecta trés tipos de usudrios: os consumidores que
fazem pedidos; os colaboradores dos estabelecimentos comerciais que gerenciam e preparam
os alimentos e os entregadores que usam smartphones com conectividade e geolocalizacao
para obter a rota de entrega e permitir seu rastreamento.

Embora esses sejam exemplos pontuais, ilustram o papel que os aplicativos estdo
assumindo na vida cotidiana. Deixaram de ser ferramentas técnicas de apoio ao tratamento de
dados e estdo passando a estruturar as mais diversas atividades, prescrevendo o processo que
as pessoas devem usar para a sua realizagdo. Como consequéncia, os aplicativos tém um
impacto social cada vez maior. Na esfera profissional, estdo cada vez mais conectados a

organizacdo do trabalho, & industria e a prestacdo de servicos, podendo ajudar os membros

! Wearables sdo dispositivos vestiveis, como reldgios, pulseiras e 6culos.

2 O termo multi-device pode ser traduzido para portugués como multi-dispositivo. Neste trabalho, optou-se por
manter todos os termos referentes a essa tematica em inglés por uma questdo de padronizagdo, uma vez que
alguns termos que serdo posteriormente apresentados ndo possuem traducdo para o portugués.

3 Softwares aplicativos sdo softwares criados para apoiar a realizagdo de um conjunto de tarefas especificas,
provendo funcionalidades especificas para cada uma delas (GOEL, 2010).
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das organizagdes a implementarem modelos de negdcio mais eficientes, capazes de reduzir
custos, oferecer escalabilidade, bem como atender melhor os clientes. Na esfera pessoal, estao
influenciando de forma cada vez mais profunda no modo de vida dos individuos, alterando,
por exemplo, a forma como as pessoas se comunicam e consomem produtos € servigos.

Em especial, com a pandemia de Covid-19 iniciada em 2020, a necessidade de
distanciamento social fez com que diversas atividades passassem a se apoiar mais fortemente
no uso de aplicativos, acelerando o processo de penetragdo tecnologica que ja estava em
curso. Por exemplo, de acordo com o World Economic Forum (2020), as tendéncias
tecnoldgicas que foram aceleradas incluem compras online, pagamentos digitais e sem
contato, trabalho remoto, aprendizado a distancia, telemedicina e entretenimento online.

A titulo de ilustragdo, em 2020 chegou-se ao nimero de trés bilhdes de aplicativos na
loja oficial do Google (STATISTA, 2020a) e trés bilhdes e quatrocentos milhdes de
aplicativos na loja oficial da Apple (STATISTA, 2020b). No que diz respeito a disseminagao
de dispositivos, os nimeros também sdo expressivos. Em 2020, chegou-se a marca de trés
bilhdes e meio de usuarios de smartphone no mundo (STATISTA, 2020d). Com relagdo a
tablets, ja marcam presenca em 60% dos domicilios em paises como Estados Unidos, Reino
Unido e Alemanha (STATISTA, 2020e). No caso de Wearables, também estdo ganhando
espago. De 2015 a 2020, o namero de unidades ativas passou de menos de 100 milhdes para
cerca de 600 milhdes, devendo atingir a marca de 1,1 bilhdo em 2022 (STATISTA, 2020c).
Em resumo, a computagdo ubiqua* esta se tornando uma realidade.

Tendo em vista o cenario descrito, a qualidade em uso dos aplicativos ganha
importancia. Segundo a norma 25010 (ISO/IEC, 2011), a qualidade em uso relaciona-se aos
resultados da interagdo com o software e seus efeitos sobre as partes interessadas, incluindo
aspectos como eficicia, eficiéncia, satisfacdo e seguranca. Em outras palavras, trata-se da
qualidade do ponto de vista da ergonomia, que, conforme a IEA (2015), busca compreender a
interacdo dos individuos com outros elementos de um sistema visando otimizar o bem-estar
humano e a performance global do sistema. Nesse contexto, ¢ necessario que os aplicativos
sejam capazes de atender aos requisitos dos individuos e das organizacdes que os utilizam,
provendo experiéncias de uso positivas. A compreensdo desse conjunto de requisitos € o seu

emprego no projeto de aplicativos multi-device é o tema desta pesquisa.

4 Computagdo ubiqua foi o termo criado por Weiser (WEISER, 1999) para se referir ao estagio de
desenvolvimento computacional no qual haveria uma grande disseminagao de dispositivos de diferentes tipos e
na qual as atividades humanas estariam profundamente ligadas ao uso da computagao.
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1.1 PROBLEMATICA

Definir requisitos adequadamente ¢ o ponto de partida para garantir a qualidade em
uso do software. Os requisitos operam como direcionadores do projeto e, por isso, problemas
na sua definicdo impactam diretamente no potencial do aplicativo de dar suporte as atividades
dos usuarios, seja no contexto pessoal ou organizacional.

Em funcdo disso, a defini¢do de requisitos precisa ser a mais completa possivel, de
modo a descrever adequadamente o que precisa ser atendido (DICK; HULL; JACKSON,
2017). Entretanto, essa ndo ¢ uma tarefa trivial. O atual cenério de expansdo da computacao
estd ampliando o escopo de requisitos, o que traz mais complexidade para a Engenharia de
Requisitos (ER), processo responsavel por definir requisitos durante o projeto de software
(ISO/IEC/IEEE, 2018b). Dois aspectos tém especial impacto nessa ampliagcdo do escopo.

O primeiro aspecto ¢ a necessidade de enfoque na experiéncia do usudrio (UX).
Tradicionalmente, os requisitos de software eram abordados dentro de uma visdo pragmatica,
focada em questdes funcionais. Com a penetracdo da tecnologia nas mais variadas atividades
da vida cotidiana, ¢ preciso uma visdo mais ampla que também inclua as questdes subjetivas
do uso da tecnologia. Como consequéncia, o escopo da defini¢do de requisitos passou a ser
multidimensional. Segundo Callele (2011), os requisitos para UX devem contemplar: (a)
experiéncia emocional; (b) experiéncia cognitiva; (c) experiéncia mecanica (manipulagdo da
interface) e (d) experiéncia sensorial. Isso significa que a defini¢do de requisitos para UX
deve se embasar em uma visdo multidimensional da atividade humana, como a promovida
pela teoria da atividade®. Em cada uma das dimensdes da atividade, devem ser considerados
fatores do usuario e do contexto, de modo que os requisitos do aplicativo sejam definidos de
acordo para permitir a geragdo de affordances® que habilitam a atividade humana. Ou seja, a
defini¢do de requisitos para promover a positividade da UX requer uma andlise
multidimensional e integrativa de fatores do usudrio, do aplicativo e do contexto que entram
em intera¢do durante uma certa atividade.

O segundo aspecto ¢ a interacao multi-device. Os dispositivos usados para acessar o
aplicativo sdo uma parte do contexto de uso que precisa ser considerada, pois seus recursos

sdo fatores que influenciam naquilo que pode ser realizado por meio deles. Segundo Paterno

5 De acordo com Rogers (2012), a espinha dorsal da teoria da atividade ¢ um modelo hierarquico que permite
descrever a atividade em trés niveis de abstragdo.

® Affordances sdo relagdes entre um objeto técnico e um grupo de usuarios especificado, que identificam o que
esses usuarios podem fazer com o objeto, dadas as capacidades e objetivos dos usuarios (MARKUS, 2008).
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(2020), ha tarefas que sdo relevantes apenas em determinados dispositivos, ndo podendo ser
contempladas por meio de outros dispositivos devido a auséncia dos recursos necessarios.
Além disso, conforme o autor, mesmo quando a tarefa ¢ relevante nos varios dispositivos,
pode ser necessario que as funcionalidades e interfaces do aplicativo sejam adaptadas para
permitir sua realizagdio em cada um deles. Desta forma, poderdo existir variacdes do
aplicativo por dispositivo. Assim, a definicdo de requisitos devera considerar os dispositivos
alvo do projeto, identificando o que deve ser provido em cada um deles.

Os aspectos descritos permitem concluir que a definicdo de requisitos de software
requer uma andlise sistémica de fatores humanos e tecnoldgicos, tal como a realizada pela
ergonomia. Assim, o desafio ¢ oferecer pardmetros para guiar a atuagdo dos profissionais de
design na realizagdo de uma analise ergondmica dos fatores que t€ém o potencial de influenciar
nas dimensdes afetiva, cognitiva e sensdrio-motora da experiéncia do usuario, bem como na
aplica¢do do resultado dessa andlise na defini¢do dos requisitos funcionais do software. Em
outras palavras, trata-se de apoiar um processo de ergonomia de concepcido (IIDA;
BUARQUE, 2016) voltado para aplicativos multi-device. Conforme Hékansson e Bjarnason
(2020), a aplicagdo da ergonomia pode ser reforcada na concepgdo de sistemas digitais com
base na consideracdo de aspectos ergondomicos na Engenharia de Requisitos, evitando, assim,
que os sistemas sejam desenvolvidos a partir de um enfoque tecnoldgico.

Adicionalmente, ¢ importante observar que esses parametros podem ter um papel
educativo na formacao de novos praticantes, uma vez que profissionais do segmento de UX
constituem uma categoria em expansdo. Conforme a CNN Money (2017), ha previsdo de
crescimento da demanda em trés cargos relacionados a UX nos dez anos a partir de 2017: UX
researcher (19%), UX designer (13%) e UI designer (27%). Segundo dados do Linkedin
(2020) baseados na analise de mais de 20 milhdes de vagas na plataforma, UX Design foi a
quinta aptidao técnica com mais alta demanda em 2020, da mesma forma como em 2019. Por
fim, de acordo com estimativas de Nielsen (2017), a profissio de UX continuard em
crescimento até 2050.

Considerando as questdes apresentadas, ha espago para a criagdo de ferramentas que
organizem os fatores a serem considerados no tratamento das diferentes dimensdes da
experiéncia do usudrio e da interagdo multi-device, facilitando a compreensdo e a analise de
tais fatores pelos profissionais de design, de modo a apoiar uma defini¢do ergondmica de

requisitos. Nesse ambito, esta pesquisa busca responder a seguinte pergunta: Como apoiar
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designers na defini¢io multidimensional de requisitos para a experiéncia do usuério em

projetos de aplicativos multi-device?

1.2 OBJETIVOS

Esta pesquisa tem como objetivo geral desenvolver e avaliar um framework para o
apoio a defini¢do multidimensional de requisitos de software, tendo em vista uma abordagem

ergondmica para promover a qualidade da experiéncia do usudrio em aplicativos multi-device.

Os objetivos especificos sdo:

e (aracterizar experiéncia do usudrio, interagdo multi-device e o processo de
engenharia de requisitos;

e Identificar fatores para abordagem da experiéncia do usuario com base nas
teorias da atividade e de affordances;

e Identificar fatores para abordagem da interacdo multi-device com base em
estudos de usabilidade envolvendo multiplos dispositivos;

e Sintetizar um modelo tedrico de fatores para a UX multi-device;

e Propor ferramentas que apoiem a aplicagdo dos fatores identificados na analise
da atividade e na definicdo multidimensional de requisitos de projeto;

e Aplicar as ferramentas junto a alunos de graduacdo e pos-graduacao em Design

para identificar oportunidades de melhoria e avaliar suas contribuigdes.

1.3 PRESSUPOSTOS

Este trabalho parte do pressuposto de que a teoria da atividade, a teoria de
affordances e atributos de usabilidade multi-device podem ser combinados para oferecer uma
visdo multidimensional e integrativa dos fatores que precisam ser considerados para a
defini¢do de requisitos de software, tendo em vista a qualidade da experiéncia do usuario em

aplicativos multi-device. Esse pressuposto € ilustrado na figura 1.
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Figura 1 — Pressuposto de pesquisa.

F POSSIVEL COMBINAR PARA CRIAR UMA PARA APOIAR A
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Fonte: elaborada pela autora.

1.4 JUSTIFICATIVA

A problematica de pesquisa escolhida pode ser justificada por diversas razdes. No
que diz respeito a abordagem da defini¢do de requisitos de software, permite promover um
enfoque na qualidade em uso desde o inicio do projeto. Conforme apontam Kremer et al.
(2017), promover a melhor experiéncia possivel requer que os esforcos relacionados a UX
sejam empreendidos desde estdgios muito iniciais do projeto, fato que depde contra processos
que abordam o tema em etapas posteriores. Essa visdo pode ser corroborada pela norma
25010 (ISO/IEC, 2011), que estabelece que a qualidade em uso depende da qualidade do
processo de desenvolvimento do software. Assim, incluir de forma explicita o tratamento da
experiéncia multi-device na Engenharia de Requisitos, ponto inicial do processo de software,
tem efeito ao longo de todo o ciclo de vida do software, contribuindo para sua qualidade final.
De acordo com Xu (2014), se os profissionais ndo considerarem a UX de forma preditiva,
perdem a oportunidade de influenciar estrategicamente no desenvolvimento do roadmap de
produto’ e, desta forma, ficam limitados a atuar de forma titica dentro de um escopo
predefinido de projeto, reduzindo sua habilidade de oferecer uma UX otimizada.

Outra questdo que torna relevante o foco em requisitos para UX, ¢ que, apesar do
conceito de UX ser amplamente adotado pela academia e pela industria de software, ndo ha
consenso cientifico sobre sua definicdo e modelagem, resultando em dificuldades para

entender e classificar requisitos pragmaticos e hedonicos (ZAROUR; ALHARBI, 2017).

7O roadmap de produto mapeia a visio e a diregdo da oferta de um produto, descrevendo como ira satisfazer os
objetivos organizacionais e o trabalho necessario para alcangar tais objetivos (MUNCH; TRIEFLINGER;
LANG, 2019).
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Segundo Kashfi et al. (2012), a norma 25010 (ISO/IEC, 2011), que descreve modelos para
qualidade de software, oferece um apoio limitado para lidar com qualidades ndo-instrumentais
do software, fatores que influenciam na interacdo, aspectos relacionados a emocdo e a
percepcao dos usuarios. Assim, os autores apontam a necessidade de cobrir essas questdes e
torna-las tangiveis e compreensiveis para os profissionais de design, de modo a permitir sua
aplicagdo na defini¢do e priorizacao de requisitos para UX. No que diz respeito aos requisitos
multi-device, o cenario ¢ semelhante. Segundo Majrashi e Hamilton (2015), os padrdes de
qualidade existentes ndo consideraram a usabilidade multi-device. Desta forma, fatores que
impactam no uso multi-device ndo estdo formalmente contemplados, havendo também espago
para pesquisas que sintetizem fatores multi-device para o apoio a definicdo de requisitos.

Nesse sentido, segundo Marchitto e Cafias (2011), o desafio para campos de pesquisa
como a ergonomia ¢ desenvolver conhecimentos tedricos e metodologias capazes de canalizar
as escolhas de design, apoiando o processo de inovacdo tecnolégica de modo a direciona-lo
para solu¢des mais adequadas. Tais conhecimentos e metodologias sdo fundamentais para a
formagdo de profissionais da area de UX design. De acordo com Dul et al. (2012), uma das
estratégias para o desenvolvimento do campo da ergonomia estabelecidas pelo comité para o
futuro da ergonomia ¢ a promoc¢ao da educagdo de alta qualidade por meio da formulagao de
padrdes ergondmicos que contribuam para inovagdo e para o desenvolvimento de produtos e
servigcos com caracteristicas unicas de experiéncia.

A respeito da abordagem do framework ser multidimensional, para Law e Sun
(2012), frameworks que examinam a relacdo entre afeto, cognicdo e comportamento sao
muito mais relevantes do que aqueles focados em apenas um deles. Além disso, conforme
Wilson (2012), qualquer estudo, investigagdo ou andlise que ndo faca uso de uma visao
sistémica, ndo pode ser chamado de ergonomico. Para o autor, suposi¢des de que uma tarefa
cognitiva ¢ desempenhada longe de influéncias emocionais e de impactos motivacionais
vindos do ambiente reduzem o valor de qualquer trabalho. A respeito da abordagem do
framework ser integrativa, Chung e Fortier (2013) sugerem que a perspectiva de projeto ndo
pode ser a do produto isolado, mas sim uma perspectiva que interconecta produto, contexto e
usuarios. Segundo eles, essa perspectiva permite entender as experiéncias como o resultado
das interacdes entre produto, contexto e usuarios. Posto de outra forma, definir requisitos
requer que o aplicativo seja abordado como parte de um sistema humano-maquina-ambiente.

Sobre o uso das teorias da atividade e de affordances para identificar os fatores para

UX, segundo Obrist et al. (2011) ¢ necessario que a pesquisa orientada a UX inclua
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abordagens tedricas, frameworks e conceitos existentes no campo do design de interacdo, bem
como teorias da area da psicologia que envolvem afetos e emogdes. Esse ¢ um aspecto
importante, pois alguns profissionais de projeto ndo possuem conhecimento em psicologia e
em design centrado no usudrio, o que se constitui um obstaculo a abordagem da UX,
influenciada por fatores subjetivos e afetivos (KREMER; SCHLIMM; LINDEMANN, 2017).

Sobre a sele¢do da Teoria da Atividade (AT), € justificada por ser capaz de dar base a
uma abordagem multidimensional da atividade, permitindo analisar fatores para a UX nas
dimensdes afetiva, cognitiva e sensorio-motora. A AT descreve a atividade como um sistema
no qual motivacdo, cogni¢cdo e comportamento sdo integrados e organizados por mecanismos
de autorregulardo para o alcance de metas (BEDNY; KARWOWSKI, 2004). Além disso,
conforme destacado por Clemmensen et al. (2016), AT ¢ comumente adotada como base
tedrica para a criagdo de frameworks e de ferramentas analiticas. Também ¢ usada como
estrutura geral para andlises e exploracdes de design e para desenvolver uma melhor
compreensdo do papel de artefatos tecnologicos em contextos cotidianos. Por fim, ¢
importante lembrar que a AT ¢ a teoria ¢ uma das mais importantes no campo da IHC
(ROGERS, 2012) e que d& base a Analise Ergondmica do Trabalho (DANIELLOU;
RABARDEL, 2005).

Sobre a selegdo da teoria de affordances, ¢ justificada pela visdo integrativa trazida
pelo conceito. Conforme Faraj e Azad (2012), os affordances, ou seja, os potenciais
oferecidos pelos artefatos tecnologicos, sdo estruturas relacionais de reciprocidade entre esses
artefatos, contexto e os individuos. Em outras palavras, para potencializar uma atividade, as
caracteristicas do aplicativo precisam ser compativeis com as caracteristicas dos usudrios e da
situacdo de uso. De acordo com Baber (2018), uma clara compreensdo do conceito de
affordances taz com que o foco do design ndo esteja nem no objeto projetado nem no usuario
em si, mas sim na interatividade entre eles. Para Vitari e Pigni (2014), a perspectiva dada pelo
conceito de affordances facilita a compreensdo da interagdo entre pessoas ou organizagdes €
capacidades tecnoldgicas na criacdo de valor para o cliente e o consequente sucesso das

inovacgdes tecnologicas e servigos.
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1.5 CARACTERIZACAO GERAL DA PESQUISA

No que diz respeito a natureza, a presente pesquisa pode ser classificada como
aplicada. Segundo Silva e Menezes (2005), esse tipo de pesquisa tem como finalidade gerar
conhecimentos para aplicacdo pratica tendo em vista a solugdo de problemas especificos. No
caso especifico desta pesquisa, a abordagem da experiéncia do usudrio e da interagdo multi-
device na engenharia de requisitos. Acerca da forma de abordagem do problema, esta pesquisa
pode ser classificada como qualitativa. Segundo as autoras supracitadas, na pesquisa
qualitativa, o processo e o seu significado sdo os principais focos de abordagem, uma vez que
trata de questdes que envolvem subjetividade e ndo podem ser traduzidas em niimeros.

Com relagdo aos objetivos propostos, classifica-se como descritiva. De acordo com
Gil (2010), esse tipo de pesquisa busca descrever as caracteristicas de um dado fenémeno,
estabelecendo relagdes entre variaveis. No caso desta pesquisa, os elementos descritos sao
fatores para a experiéncia multi-device. Por fim, a respeito dos procedimentos, classifica-se
como pesquisa bibliografica, pois a proposicdo do framework se baseia em informagdes
provenientes da literatura. Primeiramente, envolve a identificacdo dos fatores influenciadores
da UX multi-device por meio de duas revisdes sistematicas de literatura para a constru¢ao do
modelo tedrico que integra o framework. A seguir, envolve a organizacdo do tratamento
desses fatores dentro do processo de Engenharia de Requisitos, com base em referéncias

metodoldgicas de projeto, de modo a compor a parte ferramental do framework.

1.6 DELIMITACAO

Com relagdo a tematica, esta pesquisa foi delimitada aos temas engenharia de
requisitos, experiéncia do usudrio e interagdo multi-device. Como base para a conexao entre
esses temas, foram usadas as teorias da atividade e de affordances. O resultado se delimita a
criacdo de um framework para o apoio a defini¢do de requisitos de software. Nao serd
abordada a tarefa de gerenciamento de requisitos, também descrita como parte da engenharia
de requisitos pela norma 29148 (ISO/IEC/IEEE, 2018b). Por fim, o framework ndo contempla
a proposicdo de metodologias de projeto. O propdsito € criar ferramentas que apoiem a
defini¢do de requisitos de software com base em metodologias existentes.

No que diz respeito ao publico-alvo do framework, o foco € apoiar profissionais de

design a atuarem no ambito da definigdo de requisitos de software, que envolve a
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compreensdo dos requisitos pertinentes aos usudrios € ao contexto de uso, bem como a
definicdo dos requisitos funcionais do software para atender as necessidades identificadas.
Tais profissionais s3o comumente denominados de UX designers e, segundo pesquisa global
realizada pelo Nielsen Norman Group (2020), tendem a ter educacdo em areas como design
grafico, design de produto, midia digital e comunicacao digital.

Com relagdo a pesquisa bibliografica que serve de base ao framework, em fungao da
amplitude de autores e de trabalhos disponiveis, adotou-se um processo de revisdo sistematica
focado nas bases de dados SCOPUS, ACM Digital Library e Web of Science, que estdo entre
as mais relevantes para a area da Interagdo Homem-Computador.

No que diz respeito a aplicagdo do framework, delimita-se a dois estudos de campo
para avaliagdo qualitativa do uso das ferramentas propostas, tendo foco na observagio da sua
facilidade de entendimento e de aplicagdo, bem como na identificagdo de oportunidades de
melhoria e da percepc¢do dos participantes quanto ao uso. A coleta de dados foi realizada junto
a alunos de graduagdo e pds-graduacdo em design, estando geograficamente delimitada ao
municipio de Florianopolis, em Santa Catarina. Os estudos nao pretendem esgotar a avaliagdo
das ferramentas, mas sim servir de base para o seu refinamento e para o planejamento de

estudos posteriores.

1.7 ADERENCIA AO PPGEP E INEDITISMO

Com relacdo a aderéncia ao PPGEP, esta tese estd inserida na area de concentragdo

intitulada Ergonomia, que tem a seguinte caracterizagao:

A érea de ergonomia tem como objeto a pesquisa ¢ desenvolvimento em ergonomia
aplicada ao projeto do trabalho, ao desenvolvimento de produtos e servigos, € aos
processos produtivos. Os estudos desenvolvidos implicam em analise e projeto de
aspectos ergondmicos do trabalho, produtos, servigos ou processos, tendo como
finalidade a adequacdo destes as pessoas. O objetivo ¢ a melhoria do bem-estar
humano e o desempenho global do sistema (PPGEP, 2017).

De modo mais especifico, esta tese estd relacionada a linha de pesquisa nomeada de
Projeto Ergondmico de Produto e Servigos, que busca aplicar "principios e conhecimentos
ergondmicos no projeto de produtos e servi¢os. Considera-se a usabilidade, conforto, além de
outros fatores subjetivos" (PPGEP, 2017).

Neste contexto, o proposito de criar um framework para apoiar a defini¢do de

requisitos de software, tendo em vista a promocgao da experiéncia do usudrio em aplicativos
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multi-device, pode ser considerado ergondmico porque atende, segundo Dul et al. (2012), a
trés caracteristicas fundamentais da ergonomia: ¢ sistémico, ¢ voltado para o design, bem
como, ¢ focado em dois resultados intimamente relacionados, performance e bem-estar.

A respeito da originalidade da tese, podem ser destacados dois aspectos. O primeiro
diz respeito ao apoio a abordagem conjunta dos temas experiéncia do usudrio e interagdo
multi-device no ambito da engenharia de requisitos. O segundo aspecto se relaciona a forma
para essa abordagem, que consiste na criacdo de um framework composto por um modelo de
fatores para UX e por ferramentas para defini¢do de requisitos, ambos baseados nas teorias da
atividade e de affordances. Pesquisas nas bases de dados Scopus, Web of Science, ACM
Digital Library retornaram poucos resultados e nenhum deles propunha um framework
semelhante ao desta tese. Também foram feitas pesquisas nas bases de teses e dissertagdes
ProQuest e da Biblioteca Brasileira, que ndo trouxeram nenhum resultado.

Foram realizadas trés buscas em todas as bases de dados. As duas primeiras buscas
continham as palavras-chave "user experience" e ("multi-device" OR "cross-device" OR
"multi-platform" OR "cross-platform"). Além delas, para formar as strings de cada busca,
foram usados os seguintes termos: (a) ("requirements engineering" OR "requirements
elicitation"); e (b) ("activity theory") AND ("affordances"). Dessa forma, as buscas partiram
dos temas de experiéncia do usuario e interacdo multi-device e os relacionaram,
respectivamente, a etapa do processo de projeto de definicdo de requisitos, bem como as
teorias usadas para a abordagem dos temas. Por fim, também foi feita uma busca para
relacionar a engenharia de requisitos as teorias de affordances e da atividade. Os resultados

sdo apresentados no quadro 1 e correspondem a nimeros atualizados em novembro de 2020.

Quadro 1 — Resultados de buscas em bases de dados.
Palavras-chave pesquisadas Base de dados Resultados
Scopus 2

|l

("user experience") AND ("cross-device" OR "multi-device'

OR "cross-platform" OR "multi-platform") AND Web of Sqlence !
("requirements engineering" OR "requirements elicitation") ACM Digital 2
ProQuest 0
("experiéncia do usuario") AND ("cross-dispositivo" OR
"multi-dispositivo" OR "crossplataforma" OR _ o
"multiplataforma") AND ("engenharia de requisitos" OR Biblioteca Brasileira 0
"elicitacdo de requisitos")
. . . . S 0
("user experience") AND ("cross-device" OR "multi-device" copus
N " " . " " e Web of Science 0
OR "cross-platform" OR "multi-platform") AND ("activity —
theory") AND ("affordances") ACM Digital 0
ProQuest 0
("experiéncia do usuario") AND ("cross-dispositivo" OR Biblioteca Brasileira 0
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"multi-dispositivo" OR "crossplataforma" OR
"multiplataforma") AND ("teoria da atividade") AND
("affordances")

Scopus 0
("requirements engineering" OR "requirements elicitation") Web of Science 0
AND ("activity theory") AND ("affordances") ACM Digital 0
ProQuest 0
("engenharia de requisitos" OR "elicitacdo de requisitos") Biblioteca Brasileira 0

AND ("teoria da atividade") AND ("affordances")
Fonte: elaborado pela autora.

Dentre os resultados encontrados nas buscas, apenas dois relacionam a Engenharia
de Requisitos a UX em aplicativos multi-device. Takeda e Hatakeyama (2016) focam no
desenvolvimento de um método para registrar requisitos para UX com base na notagdo UML,
provendo quatro tipos de diagramas para descrever cenarios de uso. Neto e Filgueiras (2008)
avaliam a aplicacdo de narrativas lineares e ndo lineares no processo de elicitacdo de
requisitos para descrever cendrios de uso multi-device. Dessa forma, ambos os trabalhos
focam na criagdo de técnicas de modelagem de cenarios de uso. Diferente disso, o framework
proposto nesta tese traz uma abordagem para a defini¢do de requisitos de software que lhe
confere ineditismo. Essa abordagem foca primeiramente em estimular que, no processo de
compreensdo da atividade a ser suportada pelo software, seja feita uma andlise sist€émica de
fatores que podem influenciar nas dimensdes afetiva, cognitiva e sensorio-motora da UX. A
partir dessa analise, estimula que os requisitos da solug@o sejam descritos e avaliados também

nas trés dimensoes.

1.8 ESTRUTURA DA TESE

Esta tese encontra-se estruturada em sete capitulos:

e (apitulo I: Introdugdo, que faz uma apresentacdo geral da pesquisa;

e C(apitulo 2: Fundamentacdo tedrica, que caracteriza experiéncia do usudrio,
interacdo multi-device, engenharia de requisitos e qualidade de software, bem
como teorias para o suporte ao projeto de aplicativos, como a teoria da atividade
e a teoria de affordances;

e Capitulo 3: Metodologia da pesquisa, que descreve os procedimentos para

realizagdo da pesquisa;
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Capitulo 4: Modelagem de fatores, que apresenta o conjunto de fatores
identificados como influenciadores da UX e da interacao multi-device;

Capitulo 5: Desenvolvimento das ferramentas propostas, que descreve a
constru¢do das ferramentas para apoiar o processo de definicdo de requisitos;
Capitulo 6: Aplicacdo e avaliacdo das ferramentas, que descreve os resultados
dos estudos realizados para avaliacdo qualitativa;

Capitulo 7: Conclusdes, que descreve as principais contribui¢des obtidas com a

realizacdo da presente pesquisa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os temas que sdo objeto desta pesquisa: (a) softwares
aplicativos, incluindo a experiéncia do usuario e a interacdo multi-device; (b) engenharia de
requisitos. Além disso, também sdo descritos os elementos tedricos usados como base para o
tratamento da problematica da tese e para a construgdo do framework proposto: (c) teoria da
atividade; (d) teoria de affordances. Ao final, s3o sintetizadas as relacdes tedricas
identificadas entre os temas e, com base em tais relagdes, ¢ apresentada a estrutura do modelo

de fatores para UX multi-device proposta por esta tese.

2.1 SOFTWARES APLICATIVOS

Os softwares aplicativos, ou simplesmente aplicativos, sdo softwares criados para
apoiar a realizagdo de tarefas especificas, provendo funcionalidades para cada uma delas
(GOEL, 2010). Tais tarefas podem ser realizadas em ambito pessoal ou organizacional,
podem envolver uma ou mais pessoas € podem estar ligadas a produtividade, comunicacdo ou
lazer. Ou seja, sdo os aplicativos que ddo razdes para que as pessoas facam uso da tecnologia
computacional (WEMPEN, 2014). Como exemplos de aplicativos, pode-se citar o Microsoft
Word para editar textos, o WhatsApp para trocar mensagens, o Spotify para os artistas
publicarem musica e os ouvintes terem acesso a elas e o SalesForce para apoiar empresas em
seu processo de vendas e de atendimento aos clientes.

Softwares como esses recebem o nome de aplicativos porque direcionam os recursos
de processamento dos dispositivos para uma determinada aplicagdo (ARORA, 2015). Nesse
sentido, aplicativos sdo mediadores das atividades dos individuos e/ou das organizag¢des por
oferecerem funcionalidades para a sua realizagdo. No entanto, essa mediagdo ndo ¢ direta,
pois aplicativos sdo codigos imateriais que precisam de um dispositivo para serem acessados e
executados. Ou seja, existe uma dupla mediacdo: um ou mais dispositivos mediam o uso de
um aplicativo que media uma atividade. Por exemplo, desktops, tablets ou smartphones
podem ser usados para acessar um aplicativo bancario que, por sua vez, ¢ usado para gestao
financeira. Visto que os dispositivos podem ter caracteristicas e recursos diferentes, como, por
exemplo, tamanhos de tela variados, o aplicativo normalmente apresenta variagdes adaptadas

a cada dispositivo, conforme visualmente ilustrado na figura 2.
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Figura 2 — Dupla mediacdo da atividade.
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Fonte: elaborada pela autora.

Arranjos como esse sdo definidos durante o projeto de aplicativos. Apesar de ter uma
base técnica, tal defini¢do deve ser guiada por uma perspectiva humana, que neste trabalho ¢
trazida pela no¢do de experiéncia do usudrio. Somente com essa perspectiva em mente pode
ser planejado como aplicar a infraestrutura multi-device. Os temas de experiéncia do usuario e

multi-device sdo tratados ao longo desta se¢ao.

2.1.1 Aplicativo e a experiéncia do usuario

Segundo Norton (2004), o foco dos aplicativos ndo ¢ a tecnologia em si, mas sim as
pessoas, pois sao concebidos para ajuda-las em suas atividades. Assim, o projeto de
aplicativos deve ser conduzido por uma visdo centrada no ser humano. De acordo com a
norma 9241-210 (ISO, 2010), o design centrado no ser humano ¢ uma abordagem de projeto
que visa tornar os sistemas interativos mais usaveis e uteis por meio do foco nos seus
usuarios, necessidades e requisitos. Essa abordagem evoluiu ao longo do tempo, tendo
originalmente sido associada ao conceito de usabilidade e, mais recentemente, também sendo
associada ao conceito de experiéncia do usuario. Assim, a compreensdo desses dois conceitos

¢ essencial para um direcionamento ergonémico do processo de projeto.

2.1.1.1 Usabilidade e os primordios do design centrado no ser humano

Fazendo um breve retrospecto, de acordo com Shackel (1997), nos primordios da
computacdo, eram usados dispositivos de grande porte (mainframes) e os aplicativos eram
artefatos técnicos voltados para usudrios especialistas, que precisavam ser capazes de escrever

e de compreender codigos. Com a chegada do microcomputador em 1978, disseminou-se o
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uso comercial de aplicativos em escritorios e outros negocios. Nestes ambientes, profissionais
ndo especialistas em tecnologia tornaram-se usudrios, transformando a usabilidade em uma
questdo essencial para o sucesso de qualquer aplicativo. Assim, conforme o autor, na década
de 1970 houve um aumento da atencdo a ergonomia e se estabeleceram as bases que levaram
ao desenvolvimento do campo da IHC a partir dos anos 1980.

Nesse periodo, surgiu uma das primeiras definigdes de usabilidade. Foi criada por
Miller (1971), que a descreveu como uma medida da facilidade de uso. Tal conceito, apesar
de importante para a época, tinha limitagdes. Segundo Bevan (1995b), tomar usabilidade
como facilidade de uso permite classificar como usavel um software com boa interface, mas
que ndo traz utilidade para o usuario. Diferente disso, o autor destaca que ndo basta prover
facilidade e que o aplicativo deve permitir ao usuario alcangar suas metas. Desta forma,
propde uma descricdo mais ampla de usabilidade, que se relaciona a qualidade percebida pelo
usuario, chamada de qualidade em uso. Esse tipo de qualidade estava fora do escopo da
maioria dos modelos de qualidade de software da época e passou a ser considerado em fungao
da difusdo do conceito de usabilidade (BEVAN, 1995a).

A partir de desenvolvimentos sucessivos do conceito de usabilidade (BENNETT,
1984, 1979; SHACKEL, 1984), Shackel estabeleceu uma defini¢cao formal de usabilidade que
deu origem ao conceito adotado pela ISO 9241-11 em 1998.

Usabilidade ¢ a capacidade, em termos humanos, de ser utilizada de forma facil e
eficaz por um conjunto especifico de usuarios, mediante treinamento especifico e
suporte, para cumprir uma gama de tarefas especificas, dentro de um conjunto de
cendarios ambientais especificos (SHACKEL, 1991).

Conforme explica o autor, esse conceito aborda a usabilidade levando em conta a
interacdo entre os quatro principais componentes de um sistema homem-maquina: usuério,
instrumento, tarefa e ambiente, esquematizada na figura 3. Desta forma, traz a importante
contribuicdo de mostrar que a defini¢dao de requisitos e a analise de qualidade ndo podem ser
feitas considerando o aplicativo de forma isolada. O conceito indica que a usabilidade tem um
carater relacional e que seu alcance requer que o aplicativo seja concebido e avaliado tendo
em vista a interacdo entre suas caracteristicas e as caracteristicas dos usudrios, da atividade
que apoia ¢ do ambiente onde ocorrerd o uso. Tal conceito também ¢ compativel com a
definicdo de Ergonomia, que aborda a relacdo entre homem e trabalho no sistema humano-

maquina-ambiente (IIDA; BUARQUE, 2016).
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Figura 3 — Principais componentes do sistema homem-maquina.

Fonte: Shackel (SHACKEL, 2009, p. 340).

Além do conceito de usabilidade propriamente dito, Shackel (1991, 2009) propds
quatro critérios operacionais para especificar e medir a usabilidade: (a) eficacia na realizagao
de tarefas; (b) facilidade de aprendizado; (c) flexibilidade para adaptagdo de tarefas e (d)
atitude subjetiva do usuario em relacdo ao sistema. Nesse sentido, comecou a oferecer
parametros para a abordagem de requisitos de projeto. De forma semelhante, Nielsen (1994)
também indica que usabilidade ndo ¢ uma propriedade unidimensional e a associa a cinco
atributos: facilidade de aprendizado, eficiéncia, facilidade de memorizacdo, poucos erros na
execucao de tarefas e satisfacao.

Parametros como esses passaram a ser usados como base para a abordagem da
usabilidade. No fim da década de 1990, surgiu a norma ISO 9241-11, que se tornou, segundo
Bevan et al. (2015), uma base internacionalmente aceita para compreensdo e aplicacdo da
usabilidade, referenciada na industria, na pesquisa € em outras normas. As principais

defini¢des contidas na primeira versdao da norma (ISO, 1998, p. 2) sdo:

e Usabilidade: "medida em que um produto pode ser usado por usudrios
especificos para alcancar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfagdo em um contexto especifico";

e Eficicia: "precisdo e completude com as quais usudrios alcangam objetivos
especificos";

e Eficiéncia: "recursos gastos em relagdo a precisdo e abrangéncia com as quais
usuarios atingem objetivos";

e Satisfacdo: "auséncia do desconforto e atitudes positivas para com o uso de um

produto".



38

2.1.1.2 Experiéncia do usuario e uma expansdo de visdo

Apesar da contribuicdo do conceito de usabilidade para a abordagem da qualidade
em uso, algumas lacunas de sua aplicacdo levaram a estruturagdo do conceito de experiéncia
do usudrio. Segundo Jordan (1998), durante a década de 1990, o design centrado no usuario
tendia a se concentrar na criagdo de produtos "usaveis", focando primordialmente nos
beneficios funcionais do software. No entanto, para que um aplicativo proporcione uma 6tima
experiéncia, ndo basta ser funcional. Deve também oferecer beneficios emocionais e
hedonicos ao usuario (JORDAN, 1996).

Na ¢época, a dificuldade em prover essa 6tima experiéncia era que, de acordo com
Hassenzahl (2001), a diversdo e o prazer eram negligenciados como elementos que
contribuem para a satisfagdo do usudrio e para a preferéncia pelo uso de um software. Ou seja,
ndo havia a abordagem de requisitos hedonicos para a qualidade do software. Predominava
uma no¢ao implicita de que o computador era uma ferramenta de trabalho e que, por isso,
deveria ser "levado a sério", resultando em um enfoque na eficacia e eficiéncia na realizagao
de tarefas (HASSENZAHL et al., 2000). Diferente disso, para os autores, era necessaria uma
visdo expandida da usabilidade que mudasse o foco do design para o prazer e para a satisfagao
do usudrio. Desta forma, ao invés de simplesmente tornar o software "usavel", seria possivel
promover a experiéncia do usuario.

Assim, o conceito de UX surgiu como parte de um processo de ampliacdo do espago
de projeto de software, no qual buscava-se abordar ndo apenas o uso propriamente dito de um
aplicativo e os aspectos pragmaticos concernentes a esse uso, mas também o resultado desse
processo de uso, gerando experiéncias que melhoram a forma como as pessoas trabalham,
comunicam-se e interagem (REDSTROM, 2006).

Diversas defini¢des encontradas na literatura mostram essa abordagem mais ampla,
que incorpora a usabilidade e a complementa com o tratamento de requisitos afetivos. Para
Albert e Tullis (2013), a UX inclui todos os aspectos da interagdo com um produto, bem como
0s pensamentos, sentimentos e percepcoes resultantes dessa interacdao. Por sua vez, Desmet e
Herkket (2007) descrevem a UX como o conjunto de resultados da interacdo, incluindo a
gratificagdo de sentidos (experiéncia estética), significados atribuidos (experiéncia de
significado) e emogdes provocadas (experiéncia emocional). Nesse sentido, a experiéncia do

usuario ¢ um fendmeno complexo, marcado por subjetividade.
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2.1.1.3 Fatores para experiéncia do usuario

Para abordar a UX, além de entender o seu significado, € preciso compreender a sua
formagdo. Segundo a norma 9241-210 (2010, p. 3), a UX consiste nas "percepcdes € respostas
do usuario resultantes do uso e/ou do uso antecipado de um sistema, produto ou servi¢o". Em
outras palavras, a UX ¢ uma vivéncia do usudrio derivada do emprego de um aplicativo para
dar suporte a uma atividade. Assim, ndo existe durante o projeto. Em funcao disso, o processo
de design ndo aborda diretamente a UX, mas sim os fatores que contribuem para que o uso
futuro do aplicativo gere uma UX positiva. Sdo esses fatores que devem ser compreendidos e
transformados em requisitos a serem atendidos pelo produto. Desta forma, modelos que
descrevem a UX sdo de grande interesse para o processo de design.

Um desses modelos ¢ o CUE-Model® (MAHLKE, 2008; MAHLKE; THURING,
2007), apresentado na figura 4. Esse modelo coloca a interagdo homem-computador como a
base da UX. Além disso, descreve os fatores que se relacionam durante essa interagdo para a
formagdo da UX, bem como seus componentes ¢ consequentes. No que diz respeito aos
fatores, sdo divididos em trés grupos. O primeiro ¢ o das propriedades do aplicativo, que
incluem funcionalidades, apresentagdo, logica de funcionamento e aparéncia. O segundo € o
das caracteristicas dos usudrios, incluindo atributos individuais e questdes culturais. O terceiro
¢ o dos parametros do contexto, que compreendem os aspectos da situagdo de uso.

O grau de alinhamento entre as propriedades do aplicativo e as caracteristicas dos
usuarios ¢ do contexto se expressa por meio da positividade ou negatividade de trés
componentes da UX. O primeiro ¢ a percep¢do das qualidades instrumentais do aplicativo.
Tais qualidades servem de base para o suporte a execucdo de tarefas e incluem atributos de
utilidade e usabilidade (eficiéncia, controlabilidade, ajuda, facilidade de aprendizagem). O
segundo componente ¢ a percep¢do das qualidades ndo instrumentais. Essas qualidades vao
além do uso propriamente dito e incluem aspectos estéticos, simbolicos e motivacionais. O
terceiro componente contempla as reacdes emocionais do usuario. Tais reagdes incluem
sentimentos subjetivos, reagdes fisiologicas, expressdes motoras, avaliagdes cognitivas e
tendéncias comportamentais. Por fim, fechando o modelo, a positividade ou negatividade dos
trés componentes da experiéncia do usudrio determinam as consequéncias da experiéncia, que

incorporam o julgamento geral do sistema, escolha de alternativas e o comportamento de uso.

8 CUE ¢ a sigla de Components of User Experience.
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Figura 4 — CUE-Model: componentes da experiéncia do usuario.

Fatores influenciadores

propriedades caracteristicas parametros
do sistema do usudrio do contexto
Interagao

homem-computador

Componentes da experiécia do usudrio

Percepcdo de qualidadades > Reagdes emocionais Percepc¢ao de qualidadades
instrumentais do usudrio nao-instrumentais

Consequéncias da
experiéncia do usudrio

Fonte: Adaptada de Mahlke (2008).

Outro modelo semelhante foi proposto por Hassenzahl (2001, 2004). Segundo ele,
todo produto interativo apresenta caracteristicas como contetudo, estilo de interagdo,
funcionalidades e estilo de apresentacdo. Tais caracteristicas, ao serem identificadas pelo
usuario, disparam a constru¢do do carater aparente do produto para aquele individuo. Este
carater aparente é uma percepcio. E construido com base na consideragdo das caracteristicas
do produto com base em padrdes e em expectativas pessoais, sendo composto por dois grupos
de atributos, o pragmatico e o hedonico. O grupo de atributos pragmaticos relaciona-se ao
alcance de metas e a manipulagdo fisica do produto, podendo ser caracterizado como
instrumental. O grupo de atributos hedénicos ndo precisa ter uma relacdo Obvia com a
realizagdo de tarefas, podendo englobar elementos como originalidade, inovacdo e beleza.
Tais atributos enfatizam o bem-estar psicolégico do individuo e se relacionam a busca por
desenvolvimento pessoal, expressdo individual e evocagdo de memorias importantes.

De acordo com a situagdo em que o usudrio estd inserido, os atributos pragmaticos e
hedonicos levam a consequéncias emocionais (p. ex.: prazer e satisfagdo) e a comportamentos
(p. ex.: aumento do uso do produto), bem como ao julgamento do apelo do produto. Este

modelo ¢ mostrado na figura 5.
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Figura 5 — Elementos chave da experiéncia do usudrio.

SITUACAO
CARACTERISTICAS CARATER APARENTE CONSEQUENCIAS
DO PRODUTO DO PRODUTO
contelido H atributos pragmaticas _ apelo
: manipulacio '
i funconalidade | ! atributos hedonicos prazer
L - estimulado
e cod identificagdo .
apresentagio | _ evOCagan | _ salisfagdo

( J

Fonte: Hassenzahl (2004, p. 32).

Fazendo-se uma comparacdo entre os modelos de Hassenzahl (2004) e de Mahlke
(2008), pode-se observar varias similaridades. Primeiramente, ambos os modelos abordam a
relacdo entre fatores do produto, do usudrio e da situagdo de uso (contexto) como base para a
experiéncia do usudrio. Nesse sentido, apresentam a UX como um fendmeno relacional,
dependente de fatores destes trés elementos, tal como Shackel (1991) definiu a usabilidade. O
segundo aspecto compartilhado pelos modelos ¢ a natureza multidimensional da UX. Em
ambos os casos, a UX ¢ descrita como a combinacdo de atributos tanto pragmaticos
(instrumentais) quanto heddnicos (ndo instrumentais), o que revela que a experiéncia
contempla as dimensdes sensorio-motora, cognitiva e afetiva do uso de produtos. A terceira
similaridade entre os modelos ¢ o destaque dado ao papel da percep¢do como um componente
importante da UX. Enquanto Mahlke (2008) usa explicitamente o termo percepcao para tratar
da identifica¢do dos atributos de qualidade instrumentais (pragmaticos) e ndo instrumentais
(hedodnicos), Hassenzahl (2004) descreve essa percepcdo como carater aparente do produto.
Por fim, o ultimo aspecto abordado pelos modelos sdo as consequéncias da experiéncia, que
tém um carater subjetivo e avaliativo daquilo que foi vivido.

Esses quatro aspectos descritos nos dois modelos s3o corroborados por outros
autores, descritos nos proximos paragrafos. No que diz respeito ao carater relacional da
experiéncia, Roto et. al. (2011) apontam que os fatores para UX podem ser classificados em
trés categorias principais: contexto em torno do usuério, estado do usudrio e propriedades do
sistema. Segundo eles, esses fatores permitem descrever a situagdo em que a pessoa viveu ou

viverd uma experiéncia, bem como identificar as razdes por tras dessa experiéncia. Assim,
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podem ser usados como base para compreender o problema de projeto e descrever requisitos.
Adicionalmente, a visdo relacional também ¢é compartilhada por Hassenzahl e Tractinsky
(2006), que descrevem que a UX depende do estado interno do usuario, das caracteristicas do
produto e do contexto. Uma variagdo dessa visdo ¢ trazida por Zarour e Alharbi (2017) e por
Tokkonen e Saariluoma (2013), que tomam o estado do usudrio, o produto e a organizagao
como fatores para a UX. Nesse sentido, abordam o contexto de uma forma mais restrita.

Corroborando com a nogdo de que a experiéncia do usuario ¢ multidimensional,
Kujala et al. (2011) destacam que a UX vai além da orientacdo tradicional a realizacdo de
tarefas, englobando aspectos afetivos como prazer e beleza. Por sua vez, Forlizzi e Battarbee
(2004) propdem que a compreensdo da UX deve focar em trés tipos de interacdes entre
individuos e produtos. O primeiro tipo, chamado de fluente, contempla interacdes automaticas
e bem aprendidas. O segundo, chamado de cognitivo, concentra-se na exploracdo do produto
na resolu¢do de um problema e pode resultar em novos conhecimentos. O terceiro, chamado
de expressivo, ajuda o usudrio a formar um relacionamento com o produto. Ou seja, para os
autores, o tratamento da UX depende da abordagem, respectivamente, das dimensodes
sensorio-motora, cognitiva e afetiva do uso de um produto.

Essa visdo de multiplas dimensdes da UX também esta presente na norma ISO 9241-
210 (2010, p. 3), que propde que a UX inclui "as emogdes, crengas, preferéncias, percepgoes,
respostas fisicas e psicologicas dos usudarios, comportamentos e realizagdes que ocorrem
antes, durante e apo6s o uso". Por fim, outra referéncia que também respalda a
multidimensionalidade da experiéncia ¢ a versdo atual da norma 9241-11 (ISO, 2018).
Originalmente focada no framework tradicional de usabilidade, sua mais recente revisao
deixou de tratar satisfagdo como auséncia de desconforto e atitudes positivas para relaciona-la
as respostas fisicas, cognitivas e emocionais do usudrio resultantes do uso.

Por fim, em relagdo a importancia da percep¢ao no ambito da experiéncia do usuario
e ao fato da experiéncia levar a consequéncias subjetivas, esses dois elementos encontram
suporte na defini¢dao ja mencionada de UX da norma ISO 9241-210 (2010, p. 3). Relembrando
o que diz a norma, a UX consiste nas "percep¢des e respostas do usudrio resultantes do uso

e/ou do uso antecipado de um sistema, produto ou servico".
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2.1.1.4 Atividade, necessidades e experiéncia do usudrio

Outro aspecto importante a ser entendido sobre a UX ¢ que a atividade ¢ a unidade
de andlise para o tratamento dos fatores do usuario, do aplicativo e do contexto. Segundo
Hassenzahl et al. (2013), a experiéncia ¢ criada por meio da atividade e sua positividade ou
negatividade esta ligada a satisfacdo ou ndo das necessidades que motivaram a realizacdo da
atividade (HASSENZAHL et al., 2013). Conforme Kriiger et al. (2017), a UX pode ser
entendida como um sentimento avaliativo em relacdo a atividade.

Por essa conexdo com a satisfacdo de necessidades, a UX ndo diz respeito apenas a
qualidade da interface do aplicativo. Compreende também a qualidade da pratica incorporada
no aplicativo para a realizagdo da atividade, ou seja, a qualidade do processo de agdo proposto
pelas funcionalidades do aplicativo. Essa visdo traz uma perspectiva ergondmica sobre o
projeto de design. Como o uso do aplicativo faz parte da atividade social, projetar um
aplicativo significa projetar novas condi¢cdes para a atividade coletiva, incluindo, por
exemplo, novas divisdes de trabalho, novas formas de coordenagdo, de controle e de
comunica¢do (BANNON; BODKER, 1989).

Indo de encontro a essa visdo ergonOmica, conforme Kuutti e Bannon (2014), o
campo da THC estd passando por uma mudanca de paradigma. Seu foco de estudo estd
deixando de ser as interfaces interativas em si e passando a abordar as praticas suportadas por
computador. Nesse ambito, segundo Hassenzahl et al. (2013), a pratica ¢ a primeira arena para
a atuacao do design, pois pode ser moldada para atender melhor as necessidades motivadoras
das atividades e produzir experiéncias positivas. Em especial, o ajuste das praticas embutidas
nas tecnologias que dao suporte ao trabalho ¢ apontado por Laschke et al. (2020) como um
fator que pode contribuir para tornar o trabalho mais significativo e para promover o aumento
do bem-estar dos trabalhadores.

Uma vez que as necessidades humanas tém um papel central no ambito da UX, sua
compreensdo ¢ um tema de grande interesse. Uma pesquisa que trouxe importantes
contribui¢des nesse sentido foi a realizada por Sheldon et al. (2001), que avaliou dez
necessidades humanas propostas por quatro proeminentes teorias da psicologia. O propdsito
do estudo era identificar quais necessidades estavam por tras das experiéncias mais
satisfatorias dos individuos. As necessidades avaliadas foram autonomia, competéncia e
conexdo interpessoal, extraidas da Self-Determination Theory (DECI;, RYAN, 1985);

autoestima, autorrealizacdo, saude fisica e seguranca, oriundas da Theory of Personality
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(MASLOW, 1954); estimulacdo prazerosa, pingada da Cognitive-Experiential Self Theory
(EPSTEIN, 1990); e, por fim, dinheiro-luxo e popularidade-influéncia retiradas da American
Dream Theory (DERBER, 1979). Os resultados mostraram que autonomia, competéncia,
conexao interpessoal e autoestima sdo especialmente notdveis em eventos positivos da vida,
permitindo qualificd-las como necessidades psicoldgicas bdsicas que tornam as pessoas
felizes. Seguranga também pode ser tomada como uma necessidade bdsica que se torna
saliente em tempos de privacdo. As demais necessidades tiveram uma importancia menor.

Hassenzahl et al. (2010) fizeram um estudo semelhante ao anterior, restringindo o
estudo a andlise de experiéncias relacionadas ao uso de tecnologias interativas. Os resultados
foram semelhantes e os autores concluiram que a satisfacio de necessidades como
competéncia, conexao interpessoal, popularidade, autonomia, estimulacdo e seguranga sao as
principais fontes de experiéncias positivas com as tecnologias. Em especial, identificaram que
as qualidades hedonicas de tais tecnologias estavam mais relacionadas a reagdes afetivas
positivas do que as qualidades pragmaticas. Esta verificagdo da suporte a no¢do de que as
qualidades hedonicas detém as capacidades de promover experiéncias positivas. Por outro
lado, as qualidades pragmaticas agem como um fator de higiene, permitindo a satisfacdo das
necessidades por meio da remocdo de barreiras, o que amortece as reagdes negativas, sem, no
entanto, constituir-se em uma fonte de experiéncia positiva por si so.

Um terceiro estudo, de Partala e Kallinen (2012), reforca estas conclusdes. Ao
avaliar experiéncias satisfatorias e insatisfatorias na vida dos individuos, esses autores
verificaram que autonomia e competéncia sdo as necessidades mais salientes nas experiéncias
mais satisfatorias e ausentes nas mais insatisfatorias. Adicionalmente, os autores perceberam
que, nas experiéncias mais insatisfatorias, foram registradas informacdes a respeito de
questdes pragmaticas e omitidas informacdes sobre aspectos heddnicos e sociais. Esses
resultados sugerem que existe uma diferenca na forma como as experiéncias mais satisfatorias
e as mais insatisfatorias sdo formadas: as mais satisfatorias sdo geralmente relacionadas a
aspectos pessoalmente significativos, enquanto as mais insatisfatorias estdo comumente
acompanhadas de uma resposta emocional direta, ligada a questdes pragmaticas.

Por fim, o quadro 2 descreve as necessidades humanas mencionadas nos trabalhos e

que podem ser usadas como base para abordagem da experiéncia do usuario.
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Quadro 2 — Necessidades humanas que servem de base para a abordagem da UX.
Necessidade Descricao
Sentir que esta no controle de suas agdes e ¢ responsavel por suas escolhas,

Autonomia . . ~ ~ ~
ao invés de sentir que forcas ou pressdes externas sdo a causa de sua acao.
. Sentir que ¢ tdo digno e tdo bom quanto os outros, ao invés de sentir que
Autoestima oo
¢ inferior.
Autorrealizacdo / | Sentir que estd desenvolvendo potenciais e tornando a vida significativa,
Significacio ao invés de estar estagnado e em uma vida pouco significativa.
Competéncia Sentir que ¢é capaz e eficaz em suas agdes, ao invés de sentir que é
incompetente e ineficaz.
Conexio Sentir que possui contato intimo regular com pessoas que se preocupam,
Interpessoal ao invés de sentir que esta solitario e sem pessoas que se preocupam.

Sentir que pode adquirir a maior parte das coisas que deseja, ao invés de
estar privado de certas coisas.
Sentir que obtém diversdo e prazer nas atividades ao invés de sentir

Dinheiro / luxo

Estimulacio g . .

¢ tédio e desestimulo pela vida.
Influéncia / Sentir que ¢ querido, respeitado e com influéncia sobre os outros, ao
Popularidade invés de sentir que € alguém cuja opinido nao ¢ relevante.

Sentir que o corpo esta saudavel e bem cuidado, ao invés de sentir que

esta fora de forma e em condi¢des insalubres.

Sentir que esta a salvo e com a estrutura necessaria, ao invés de sentir

que esté inserido em um ambiente de incertezas e ameagas.

Fonte: Sheldon et al. (2001), Hassenzahl et al. (2010), Partala e Kallinen (2012) e Fronemann e Peissner (2014).

Saude fisica

Seguranca

2.1.1.5 Implicagoes para o projeto de software

O uso do conceito de experiéncia do usudrio como guia para o alcance da qualidade
de software traz duas implicagcdes: o aumento no escopo da abordagem de requisitos e a
mudanga acerca do foco de qualidade.

Acerca da ampliagdo de escopo na abordagem de requisitos, a UX ¢ um conceito
complexo que requer um maior aprofundamento na pesquisa e andlise de requisitos. Segundo
as referéncias apresentadas nas secdes anteriores, por um lado, a UX é multidimensional,
envolvendo as percepcdes e as respostas dos usudrios nas dimensodes afetiva, cognitiva e
sensério-motora. Por outro, a UX ¢ relacional e deriva da interacdo entre fatores dos
usuarios, do contexto e do aplicativo, conforme sintetizado na figura 6. Como consequéncia,
identifica-se a necessidade de considerar a interacdo entre fatores dos usuarios, do contexto e
do aplicativo em cada dimensdo da atividade para a abordagem UX.

No que diz respeito & mudanca de foco, segundo Hassenzahl e Tractinsky (2006), a
IHC deixa de visar a mera prevengdo de problemas de usabilidade e passa a focar na criacao
de experiéncias de qualidade. Conforme Diefenbach et al. (2017), o foco do design passa a ser

o bem-estar e a felicidade, que dependem das atividades com as quais os individuos se
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engajam. Assim, chamam atengdo para o potencial de incentivar e de moldar atividades que
levam ao bem-estar por meio de produtos concebidos para a satisfacdo das necessidades
psicologicas das pessoas. Essa mudanca esta alinhada a mudangas no campo da Ergonomia,
que deixou de focar apenas na performance e na prevencdo da dor fisica e psicoldgica, para

contemplar também abordagens afetivas (HELANDER; THAM, 2003).

Figura 6 — Elementos para abordagem da experiéncia do usuario.
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Fonte: elaborada pela autora.

2.1.2 Aplicativos e a infraestrutura multi-device

Durante o projeto de aplicativos, um aspecto do contexto deve receber especial
atengdo: os dispositivos que serdo usados pelos usudrios para sua execugdo. Segundo Paterno
(2009), os dispositivos tém influéncia nas atividades que podem ser realizadas e na forma
como essas atividades podem ser estruturadas, condicionando as tarefas possiveis, as relagdes
temporais entre essas tarefas e os conteiidos que podem ser apresentados. Para dar base a
abordagem dessa questdo, esta se¢do realiza um alinhamento de termos e de defini¢des para
possibilitar a compreensao dos diferentes arranjos multi-device que podem dar suporte a uma

atividade. Além disso, apresenta as implicagdes do multi-device para o projeto de software.
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2.1.2.1 O multi-device e suas varia¢oes

A denominacdo multi-device ¢ ampla e acomoda diferentes arranjos de dispositivos
que podem ser usados para dar suporte a um aplicativo. Para compreender esses arranjos, ¢
preciso esclarecer a terminologia encontrada na literatura, que se baseia na combinagdo de
dois pares de termos: dispositivo/plataforma e multi/cross.

Em ambos os pares, hd uma diferenciagdo no que diz respeito a abrangéncia. No par
dispositivo/plataforma, o termo dispositivo ¢ mais genérico e designa um aparelho formado
por um hardware (equipamento fisico) e um sistema operacional (software como Windows,
Mac OS X, iOS ou Android). Assim, todo notebook, tablet ou smartphone ¢ um dispositivo.
Por outro lado, o termo plataforma designa uma combinacdo especifica de hardware e sistema
operacional (FLORINS; VANDERDONCKT, 2004). Por exemplo, o Apple iPhone e o
Samsung Galaxy sdo dispositivos de plataformas diferentes. No par multi/cross, o termo multi
¢ mais genérico e descreve que o aplicativo pode ser executado em varios dispositivos. Por
sua vez, o termo cross descreve um subcaso de multi no qual os varios dispositivos sdo usados
de forma entrecruzada para realizar a mesma tarefa.

Como resultado das combinagdes dos termos, tem-se quatro denominagdes possiveis:
multi-device, multi-platform, cross-device e cross-platform®. A primeira é a mais abrangente e
engloba as demais. Assim, a denominagdo multi-device, ou multi-dispositivo, ¢ usada neste
trabalho para representar qualquer aplicativo disponivel em varios dispositivos, independente
da forma como esses dispositivos sdo usados na realizacio de tarefas.

O termo multi-platform designa aplicativos compativeis com mais de uma
combinacdo de hardware e sistema operacional. Assim, aplicativos como o Adobe Photoshop
sdo multi-platform, pois estdo disponiveis em computadores com sistema operacional
Windows e Mac Os X. Neste caso, a multiplicidade tem a funcdo de aumentar os canais de
acesso ao aplicativo, sendo, por isso, também chamado de multichanneled'’ (WALJAS et al.,
2010) ou multi-target’’ (CALVARY et al., 2003). O foco ndo é combinar dispositivos para
apoiar uma tarefa, mas permitir o uso do aplicativo em vdrias plataformas. Uma vez que
diferentes plataformas implicam em diferentes contextos de uso, tornam-se necessarias

variagOes nas interfaces do aplicativo para cada caso.

® Como nio foi encontrada tradugio dos termos cross-device ou cross-platform para portugués, optou-se por
manter a padronizac¢ao de idioma e as denominagdes sdo sempre usadas em inglés.

100 termo em inglés multichanneled significa multicanal.

1O termo em inglés multi-target significa multialvo.
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Os termos cross-device ou cross-platform sdo usados para designar aplicativos que
combinam recursos de varios dispositivos para realizar uma mesma tarefa (WALJAS et al.,
2010). A diferenca entre eles estd na amplitude. O cross-device abarca qualquer aplicativo que
combina o uso de mais de um dispositivo, mesmo que sejam da mesma plataforma. Assim,
um aplicativo que combina o uso de dois iPads € cross-device, mas nao ¢ cross-platform. Essa
outra denominagdo se refere a aplicativos que combinam o uso de pelo menos dois
dispositivos de plataformas distintas (WALJAS et al., 2010). Assim, qualquer aplicativo
cross-platform é cross-device, mas o inverso nao ¢ verdadeiro. Em fung¢ao disso, este trabalho
adota a denominagdo mais genérica, que ¢ cross-device para designar a combinagdo de
dispositivos em uma tarefa, sejam eles da mesma plataforma ou nao.

Aplicativos cross-device e cross-platform podem envolver os padrdes de uso
sequencial ou simultdneo de dispositivos. Segundo Jokela et al. (2015), no padrdo de uso
sequencial ha a troca de dispositivo durante a realizacdo da tarefa. Por exemplo, um usuario
pode encontrar um video no smartphone e assisti-lo em um dispositivo com tela maior, como
uma SmartTV. Ou, pode comegar a elaborar um documento em um desktop e terminar em um
tablet. Para dar suporte a essa troca, deve-se trabalhar o design continuo (LEVIN, 2014), que
auxilia o usuario a passar a atividade de um dispositivo para outro, dando prosseguimento de
onde parou no anterior. Segundo Sorensen et al. (2014), a continuidade envolve a
sincronizac¢ao de dados e a migra¢do do estado atual da tarefa entre dispositivos.

Dentre os padrdes cross-device simultaneos identificados por Jokela et al. (2015) esta
o empréstimo de recursos, no qual a tarefa ¢ realizada por meio de um dispositivo que utiliza
recursos de outro. Por exemplo, o usudrio pode estar trabalhando em no seu desktop que esta
consumindo a conexdo de internet do smartphone. Ou ainda, o usudrio acompanha no
smartphone os dados de performance esportiva coletados pelo smartwatch. O outro padrdo
simultaneo ¢ o uso paralelo relacionado, no qual o usuario envolve dois ou mais dispositivos
na realizagdo de uma determinada tarefa, distribuindo-a pelos dispositivos. Por exemplo, ao
realizar uma apresentacdo de slides, a interface do sistema pode ser dividida, ficando a
apresentacdo propriamente dita no desktop, enquanto os aspectos de controle e de visualiza¢ao
de notas podem ser repassados para um tablet. Outro exemplo seria a divisdo da interface de
um aplicativo de desenho entre um tablet € um smartphone. Nesta estrutura, o tablet pode ser
usado como tela de apresentacdo e de pintura, ao passo que o smartphone pode conter a paleta

de ferramentas, permitindo o uso de toda a area util do tablet para a imagem. No sistema
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proposto por Herzog et al. (2018), os usudrios podem usar seus smartphones em conjunto com
monitores publicos para obter recomendagdes turisticas.
Por fim, as descricdes dos arranjos multi-device, multi-platform, cross-device

sequencial e cross-device paralelo sdo visualmente sintetizadas na figura 7.

Figura 7 — Variagdes multi-device.

MULTI-DEVICE
Sistemas com multiplos dispositivos

MULTI-PLATFORM CROSS-DEVICE / CROSS-PLATFORM
Uso isolado Uso combinado

L1040

SEQUENCIAL PARALELO
Um por vez Simultaneo

01— L 1<~

Fonte: elaborada pela autora.

Além de terminologias que descrevem os arranjos dos dispositivos, ha terminologias
que descrevem esses arranjos sob o ponto de vista das interfaces. A primeira denominagao ¢
multiple user interfaces'’, que se refere a aplicativos que oferecem acesso a informagdes e
servicos por meio de diferentes plataformas (SEFFAH; FORBRIG; JAVAHERY, 2004).
Assim, esse tipo de interface estd ligado ao multi-platform. De acordo com Nguyen et al.
(2016), tais interfaces buscam maximizar a uniformidade da experiéncia do usudario ao longo
dos diferentes dispositivos e plataformas. Outra denominac¢do € migratory user interface’?,
que designa um aplicativo que pode transferir a atividade do usuario entre dispositivos,
permitindo que o usudrio inicie a atividade em um e termine em outro (DEES, 2011). Esta
caracteristica ¢ essencial no cross-device sequencial.

Por fim, distributed user interfaces'* possuem partes da interface distribuidas por
pelo menos dois dispositivos, sendo necessario o envolvimento de todos os dispositivos para
renderizar a interface completa (PATERNO; SANTORO, 2012). Segundo Vanderdonckt
(2010), a distribuicdo pode ser multi-monitor, multi-device, multi-platform ou uma

combinagdo delas. Assim, ¢ requerida coordenagdo entre os equipamentos para usar O

120 termo em inglés multiple user interfaces significa multiplas interfaces do usuério.
130 termo em inglés migratory user interface significa interface do usuario migratoria.
40 termo em inglés distributed user interface significa interface do usuério distribuida.
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aplicativo. Conforme destaca Elmqvist (2011), a distribuicdo pode envolver dispositivos em
diferentes localidades e pode ser sincrona ou assincrona. Desta forma, embora este termo seja
comumente associado ao cross-device paralelo, aplicativos cross-device sequenciais também

podem se enquadrar nesta categoria.

2.1.2.2 Implicagoes para o projeto de software

Um contexto de uso composto por multiplos dispositivos implica em maior
complexidade para o projeto. Os softwares aplicativos e as praticas por eles suportadas
precisam ser concebidos para articular de forma produtiva os maultiplos recursos
computacionais. Nao se trata de uma questdo técnica de conex@o de dispositivos em rede ou
de usa-los por meio das mesmas interfaces. Segundo Segerstahl (2009), quando as
funcionalidades sao adequadamente distribuidas entre os dispositivos, cada um contribuira
para o todo com seus pontos fortes. Assim, ¢ necessario planejar as tarefas que serdo
disponibilizadas em cada dispositivo e as interfaces para sua realizagdo no dispositivo. Isso
significa que a estratégia adotada para o tratamento da interagdo multi-device se transforma
em um influenciador da UX. Ou seja, o aplicativo apresentara caracteristicas multi-device que
deverdo ser tomadas como fatores para a experiéncia do usudrio, conforme ilustrado na figura
8. Essa visdo da integracdo entre multi-device e UX ¢ importante, pois, conforme destaca Shin
(2016), o proposito do design € ser responsivo aos usuarios € ndo aos dispositivos.

O tratamento desses fatores multi-device consiste em um desafio, conforme mostra a
pesquisa feita por Dong et al. (2016) com profissionais de design sobre as dificuldades na
concepgdo de experiéncias multi-device. Segundo os autores, uma das principais dificuldades
diz respeito a concepcdo das funcionalidades do aplicativo. Tal dificuldade esta ligada a
construcdo e comunicacdo de um modelo conceitual mais complexo, que envolve diferentes
dispositivos. De acordo com Oliveira e Rocha (2005), um problema encontrado em certas
abordagens de projeto ¢ que o modelo conceitual desenvolvido para um dispositivo ¢
esquecido quando se aborda outro dispositivo, abrindo espago para a criagdo de um novo
modelo. Desta forma, o aplicativo se torna inconsistente e acabam sendo desconsiderados os
elementos do processo cognitivo do usudrio, tais como memdria, aprendizado e raciocinio.
Para evitar isso, ¢ necessaria a criagdo de um modelo conceitual Uinico que contemple a

atividade multi-device, a partir do qual as variagdes do aplicativo para cada dispositivo podem
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ser derivadas (OLIVEIRA; ROCHA, 2007). Assim, ao invés de conceber e implementar
diversas versdes independentes de um aplicativo, uma para cada tipo de dispositivo ou

plataforma, ¢ preciso adotar abordagens integradas para o projeto e desenvolvimento.

Figura 8§ — Modelo para abordagem da experiéncia do usuario multi-device.
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Fonte: elaborada pela autora.

2.2 ENGENHARIA DE REQUISITOS

A Engenharia de Requisitos ¢ o processo responsavel por definir e manter requisitos
ao longo do projeto de software (ISO/IEC/IEEE, 2018b). Assim, é esse processo que tem a
atribuicdo de analisar os fatores ligados a experiéncia do usuario e estabelecer o que o
aplicativo deve oferecer para atendé-los. Esta secdo apresenta esse processo, descrevendo
conceitos, etapas e técnicas pertinentes a Engenharia de Requisitos. Além disso, apresenta

relacdes da ER com o processo de design.

2.2.1 Conceitos gerais

A Engenharia de Requisitos (ER) é o ponto de partida do projeto de software.

Conforme Nuseibeh e Easterbrook (2000), contempla a compreensdo do propdsito do
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software por meio da identificagdo das partes interessadas e de suas necessidades. Além disso,
contempla também o desenvolvimento dessas declaracdes de necessidades em requisitos que
podem servir como base para as atividades subsequentes de implementacao do software (JIN,
2018). Em outras palavras, a ER realiza a especificagdo do software, estabelecendo o que as
necessidades identificadas significam em termos de design (SUTCLIFFE; GULLIKSEN,
2012). Conforme o IEEE (2014, p. 8), a especificagdo descreve "os requisitos, o design, o
comportamento e outras caracteristicas esperadas de um sistema, servico ou processo". Desta
forma, a ER esta ligada tanto a compreensao do problema quanto a concepgao da solugao.

A ER ganhou relevancia a partir dos anos 1990 com o entendimento de que
requisitos mal definidos tém impacto negativo na qualidade do software, podendo inclusive
levar a falha do projeto como um todo. Conforme aponta um relatorio da época do Standish
Group (1995) sobre 8000 projetos de software feitos em 350 empresas norte-americanas, as
maiores causas de falha nos projetos estavam ligadas a defini¢cdo incompleta de requisitos e a
falta de envolvimento dos usuérios.

Como consequéncia, a ER passou a ser tomada como um processo critico no ambito
do desenvolvimento de software. De acordo com a norma 730 (IEEE COMPUTER
SOCIETY, 2014), a qualidade de um software pode ser entendida como sua capacidade de
atender aos requisitos estabelecidos. No entanto, a aplicacdo de tal nocdo de qualidade ¢
condicionada pela norma a qualidade dos requisitos usados como base para o
desenvolvimento do software. Ou seja, qualidade s6 pode ser atrelada ao atendimento de
requisitos se eles representarem as necessidades, desejos e expectativas das partes
interessadas. Posto de outra forma, a qualidade do software ¢ um consequente da qualidade da

Engenharia de Requisitos.

2.2.1.1 Requisitos e suas caracteristicas de qualidade

De acordo com o IEEE (2014), um requisito ¢ uma condi¢do ou capacidade que deve
ser atendida ou estar presente em um software para satisfazer um contrato, um padrdo, uma
defini¢do ou outro documento imposto formalmente. Além disso, um requisito tem como
caracteristica prover valor quando entregue, satisfeito ou atendido.

Conforme a norma 29148 (ISO/IEC/IEEE, 2018b), exemplos importantes de tipos de

atributos requeridos incluem:
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e Funcionais: descrevem fungdes ou tarefas a serem realizadas pelo sistema;

e De performance: sdo atributos ligados a uma fungdo especifica, normalmente
expressos de forma quantitativa;

e Interface: descrevem como o sistema deve interagir com sistemas externos
(interface externa) ou como os elementos do sistema interagem entre si
(interface interna), incluindo elementos humanos;

e Processo: englobam requisitos de conformidade com leis, politicas e/ou praticas
corporativas, bem como métodos de projeto;

e Qualidade do software: incluem atributos que devem estar presentes no software,
tais como flexibilidade, portabilidade, reusabilidade, confiabilidade, manutencao
¢ seguranga;

e (Qualidade em uso: fornecem base para o projeto e avaliagdo tendo em vista as
necessidades dos usuarios;

e Fatores humanos: indicam caracteristicas que devem estar presentes para
permitir a interagdo com usudrios. Podem ser descritos em termos de, por
exemplo, seguranca, desempenho, eficacia, eficiéncia, confiabilidade, satde,

bem-estar ¢ satisfacao.

Adicionalmente, a norma 29148 (ISO/IEC/IEEE, 2018b) descreve as caracteristicas
de qualidade que devem estar presentes nos requisitos. Em termos individuais, cada um dos
requisitos deve ser necessario para o sistema, representar de forma correta uma necessidade
de uma das partes interessadas, ser singular por descrever uma Unica caracteristica, ser viavel
de atingir, poder ter sua realizacdo comprovada, bem como estar apropriadamente descrito, de
forma completa e sem ambiguidades. Além disso, o conjunto dos requisitos do aplicativo deve
permitir o alcance das necessidades das diferentes partes interessadas, ser viavel como um
todo, ser compreensivel e possivel de ser validado, bem como ser consistente, ndo havendo
conflito entre os requisitos individuais.

Em resumo, conforme descreve Bjener (2006), os requisitos deve ser: (a) adequados,
cobrindo o que os usuarios esperam; (b) implementaveis, correspondendo a algo viavel de ser
desenvolvido; (c) verificaveis, de modo que seja possivel observar seu atendimento na

solucao de software proposta.
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2.2.2 O processo de Engenharia de Requisitos

De acordo com Dick et al. (2017), o desenvolvimento de um software envolve a
abordagem de dois dominios diferentes: o dominio do problema e o dominio da solugdo.
Assim, a ER contempla o desenvolvimento de requisitos referentes a esses dois dominios.

Primeiramente, conforme os autores, para que um sistema seja criado, ¢ preciso
identificar o seu proposito e as necessidades que motivam sua criagdo. Ou seja, € preciso
compreender o dominio do problema. Nesse ambito, as atividades da ER apoiam a
transformac¢do de declaracdes iniciais de necessidades em um conjunto de requisitos que
podem embasar a definicdo da solucdo, constituindo o processo de desenvolvimento dos
requisitos das partes interessadas. Tais requisitos descrevem aquilo que as partes
interessadas desejam atingir por meio do sistema. Assim, essa etapa da ER aborda aquilo que
as partes interessadas desejam atingir por meio do sistema, ndo devendo fazer referéncia a
nenhuma solu¢do em particular.

Uma vez que os requisitos das partes interessadas estejam definidos, ¢ possivel
abordar o dominio da solugdo. Conforme os autores, essa etapa envolve o desenvolvimento
dos requisitos da solucéo, estabelecendo as caracteristicas necessarias ao aplicativo para que
possa satisfazer aos requisitos das partes interessadas. O desenvolvimento de tais requisitos ¢
apoiado pela elabora¢ao de um modelo do sistema, que serve de base para a apresentacdo das
funcionalidades propostas e para a sua documentagao, permitindo discutir e validar tal solugao
com as partes interessadas. Além disso, esse modelo serve de base para a interagdo com o
time de desenvolvimento, orientando a defini¢do da arquitetura técnica do software.

As etapas descritas acima sdo similares as duas etapas propostas pela norma 29148
(ISO/IEC/IEEE, 2018b) para o desenvolvimento de requisitos. A primeira etapa da norma se
chama definicio de necessidades e de requisitos das partes interessadas. Essa etapa
consiste em identificar as partes interessadas ou as classes de partes interessadas envolvidas
com o software, analisar suas necessidades e transformar tais necessidades em um conjunto de
requisitos que expressam a interagdo que o sistema tera com o ambiente operacional (contexto
de uso). Esta etapa envolve a identifica¢do de: (a) metas de agdo das partes interessadas; (b)
missdo do aplicativo, que indica como ira contribuir para a organizagdo e partes interessadas;
(c) cenarios operacionais que expliquem o uso do software; (d) caracteristicas do ambiente

operacional e contexto de uso; (e) contexto organizacional, incluindo processos relacionados;
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(f) performance e efetividade; (g) caracteristicas dos usudrios, incluindo papel, nivel de
habilidade e carga de trabalho esperada.

A segunda etapa proposta pela norma ¢ a definicdo dos requisitos do sistema. Esta
etapa visa transformar a visdo orientada as partes interessadas em uma visdo das capacidades
desejadas no produto para atender as necessidades mapeadas na primeira etapa. Esse processo
envolve a defini¢ao de todas as funcionalidades que o software precisa executar. Além disso, para
cada funcionalidade, devem ser definidos: (a) elementos de dados necessarios; (b) interfaces com
os usudrios; (c) interfaces com outros sistemas; (d) caracteristicas funcionais e ndo funcionais.

Fazendo uma comparagdo, tanto Dick et al. (2017), quanto a norma 29148
(ISO/IEC/IEEE, 2018b) apontam a existéncia de duas etapas de definicdo de requisitos. A
primeira aborda os requisitos das partes interessadas. Representa uma compreensdo do
dominio do problema e do uso pretendido para o software. A segunda rodada trata dos
requisitos da solugdo, que descrevem aquilo que o aplicativo deve conter para atender aos
requisitos das partes interessadas. Representa uma exploracdo do dominio da solu¢do e inclui,
por exemplo, funcionalidades e interfaces a serem providas.

Tomando por base as defini¢des apresentadas acima, ¢ possivel associar as duas
etapas de elaboracdo de requisitos propostas pela ER a abordagem dos fatores que
influenciam na UX. Conforme apresentado na se¢do sobre experiéncia do usudrio, a UX ¢ o
resultado do relacionamento entre trés grupos de fatores: (a) caracteristicas e necessidades dos
usuarios; (b) caracteristicas do contexto; (c) caracteristicas do aplicativo, o que inclui aquelas
necessarias para o multi-device. Assim, fazendo uma conexao com a ER, requisitos das partes
interessadas cobrem os fatores das partes interessadas (incluindo usudrios e outros individuos
afetados pelo uso do sistema) e do contexto, ao passo que requisitos da solugdo cobrem os

fatores do aplicativo. Essa relagdo proposta ¢ sintetizada na figura 9.

Figura 9 — Relacdo entre requisitos e fatores para UX.
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Fonte: elaborada pela autora.
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2.2.2.1 Atividades da Engenharia de Requisitos

Com base nas etapas descritas, ¢ possivel perceber que a ER ndo ¢ um mero registro
de requisitos prontos. O termo engenharia de requisitos diz respeito ao fato de que os
requisitos de um projeto ndo surgem naturalmente (BELL; THAYER, 1976). Ao invés disso,
precisam ser elaborados (engineered). Para isso, o processo se apoia em atividades de
elicitacdo, analise, modelagem, validagdo e verificacdo de requisitos.

A atividade de elicitacio corresponde a pesquisa para levantamento de dados sobre
o dominio do problema (DIESTE; JURISTO, 2011). De acordo com Sharma e Pandey (2014),
a elicitagdo envolve compreensdo da area de aplicacdo do sistema, incluindo processos de
trabalho, metas, problemas, bem como aspectos administrativos, estruturais e coletivos que
estejam relacionados com o projeto. Também envolve a identificagcdo das diferentes fontes de
informagdo sobre requisitos, bem como a coleta dos requisitos a partir dessas fontes.
Corroborando com essa descricdo, as revisoes sistematicas realizadas por Wong et al. (2017) e
por Sandhu e Weistroffer (2018) identificaram que a elicitagdo de requisitos envolve as
tarefas de aquisi¢do de conhecimento sobre a aplicacdo, determinagao das fontes, defini¢do da
técnica de coleta de dados a ser usada e aplicagdo da técnica selecionada para identificar
requisitos. Durante a elicitagdo, ¢ feita a delimitagdo de escopo, de modo a estabelecer os
limites da investigacdo e do sistema pretendido (SUTCLIFFE; GULLIKSEN, 2012).
Conforme explica Sutcliffe (2010), a elicitagdo comeg¢a com pouco entendimento
compartilhado entre usudrios, especialistas de dominio e engenheiros de requisitos e tal
entendimento comum vai crescendo a partir da interagdo entre esses individuos.

A atividade de anadlise e modelagem de requisitos estrutura dados para criar uma
representacdo de requisitos em um formato acessivel as partes interessadas, aos especialistas
de dominio e aos desenvolvedores (NUSEIBEH; EASTERBROOK, 2000). Assim, tal
atividade contempla a documentacdo de requisitos. Para Loucopoulos (2005), consiste no
mapeamento das necessidades coletadas em um modelo de requisitos. O objetivo € registrar o
contetido produzido usando uma notagdo adequada, obtendo-se ao final uma especificacao de
requisitos (POHL; ULFAT-BUNYADI, 2013) que aborda tanto os requisitos das partes
interessadas quanto os requisitos da solugao.

A especificacdo gerada serve de base para as atividades de validacio e verificagdo

de requisitos. A validacdo consiste em apresentar os requisitos as partes interessadas e fazé-



57

las compreender suas implicagdes (SUTCLIFFE; GULLIKSEN, 2012). Com isso, visa
identificar se os requisitos associados as partes interessadas expressam corretamente suas
necessidades (CHENG; ATLEE, 2007) e se os requisitos definidos para a solug¢do sdo de fato
capazes de satisfazer as necessidades que motivam o projeto (SUTCLIFFE, 2010). Além
disso, a validacdo também visa obter a concordancia de todas as partes interessadas (POHL;
ULFAT-BUNYADI, 2013). A verificagdo consiste em averiguar se 0s requisitos
estabelecidos ~ possuem  caracteristicas de qualidade esperadas (NUSEIBEH;
EASTERBROOK, 2000), tais como, por exemplo, completude, viabilidade e corretude,
conforme proposto pela norma 29148 (ISO/IEC/IEEE, 2018b).

Por fim, outra atividade ligada a ER ¢ a gestio e evoluciio dos requisitos. Uma vez
que o uso de software estd inserido em um cendrio dindmico, em constante evolugdo, os
requisitos de software também evoluem. Nesse sentido, ¢ preciso lidar com os requisitos em
mudanga, revisa-los e negociar suas prioridades, bem como manter a rastreabilidade entre
requisitos (NUSEIBEH; EASTERBROOK, 2000). Segundo Mayas et al. (2016), essa
atividade acompanha as atividades citadas anteriormente a fim de reconhecer os riscos

potenciais de mudanca durante todo o processo.

2.2.3 Engenharia de Requisitos e o ciclo de vida do software

Segundo a norma 24748-1 (ISO/IEC/IEEE, 2018a), o ciclo de vida de um sistema
progride por meio do seguinte conjunto de etapas: (a) concep¢io, que envolve a identificacdo
de oportunidades de negocio, definicdo dos requisitos das partes interessadas e de uma versao
preliminar dos requisitos da solucdo; (b) desenvolvimento, incluindo o refinamento dos
requisitos da solucdo, bem como a defini¢do de arquitetura para satisfazer os requisitos das
partes interessadas; (c) producdo, contemplando a implementacdo, testes e implantagdo do
sistema definido; (d) utilizacdo, que consiste na operacdo do sistema; (e) suporte, que visa
fornecer servicos de sustentagdo a utilizacdo do sistema; (f) retirada, que providencia a
remocao de um sistema e seus servicos de apoio relacionados ao fim do ciclo de vida.

Considerando esse ciclo, as etapas de concepcdo e desenvolvimento podem ser
relacionadas as duas fases de defini¢do de requisitos da ER. Um aspecto importante a ser
observado ¢ que diferentes estratégias de encadeamento das etapas do ciclo de vida podem ser
adotadas, afetando a forma como os requisitos sdo definidos. Conforme exemplificado pela

norma 24748-1 (ISO/IEC/IEEE, 2018a), uma dessas estratégias ¢ a sequencial, na qual as
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etapas do ciclo sdo realizadas uma apos a outra e, nessa situagdo, os requisitos sao definidos
no inicio do processo de software. Essa estratégia, conhecida como modelo em cascata
(waterfall), ¢ a mais tradicional, sendo usada desde a década de 1970 (MCCORMICK, 2012).
Baseia-se nos pressupostos de que todos os requisitos podem ser conhecidos antecipadamente
e que ndo serdo alterados durante o projeto (PALMQUIST et al., 2013).

Outra estratégia exemplificada pela norma 24748-1 (ISO/IEC/IEEE, 2018a) ¢ a
evolutiva, na qual o sistema ¢ construido em iteracdes contemplando as etapas de concepcao,
desenvolvimento e produ¢do focadas em um conjunto de funcionalidades do sistema. Nesse
caso, os requisitos das partes interessadas e da solu¢do sdo parcialmente definidos no inicio do
projeto e sdo refinados ao longo das iteragdes. Essa estratégia ¢ usada no modelo 4gil de
desenvolvimento, que comegou a se estruturar a partir dos anos 1990 (MCCORMICK, 2012).

Assim, no modelo agil, a ER ¢ executada de forma iterativa, envolvendo inicialmente
apenas uma andlise de requisitos em alto nivel para identificagcdo das funcionalidades criticas
da aplicacio (RAMESH; CAO; BASKERVILLE, 2007). Essa lista de funcionalidades recebe
o nome de product backlog (ALSALEMI; YEOH, 2015) e ¢ usada como base para a
priorizagdo e planejamento do que sera trabalhado nas proximas iteragdes. A cada iteracdo da
ER, a andlise de requisitos ¢ aprofundada para detalhar e prototipar as funcionalidades
priorizadas para implementa¢do. Assim, ndo ¢ necessario detalhar todo o software antes do

inicio da programagao.

2.2.4 Engenharia de Requisitos e o processo de design

De acordo com Sutcliffe e Gulliksen (2012), a ER estd intimamente relacionada ao
design centrado no ser humano, uma vez que a definicdo de requisitos faz parte de um
processo de exploragdo, prototipacdo e avaliagdo com 0s usuarios.

Conforme a norma 9241-210 (ISO, 2010), o design centrado no ser humano envolve
quatro passos executados de forma ciclica, conforme mostrado na figura 10. O primeiro passo
¢ a compreensio e especificagio do contexto de uso, que inclui os usudrios e outras partes
interessadas, suas caracteristicas, metas e tarefas, bem como caracteristicas do ambiente
técnico, fisico, social e cultural. O segundo passo ¢ a especificacio dos requisitos do
usuario, derivados a partir de necessidades individuais e organizacionais identificadas, do

contexto de uso, de padrdes ergondmicos e de usabilidade. O terceiro passo ¢ a producio das
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solucdes de projeto, incluindo a concepgao das tarefas do usudrio, das interfaces do sistema e
da interagdo entre usudrio-sistema. Por fim, o quarto passo ¢ a avalia¢do, que visa verificar a

qualidade das solucdes propostas.

Figura 10 — Design centrado no ser humano.

COMPREENSAO E ESPECIFICAGAO

DO CONTEXTO DE USO
AVALIACAQ ESPECIFICAGAO DOS
DAS SOLUGOES REQUISITOS DO USUARIO
PRODUCAO DAS
SOLUGOES DE PROJETO

Fonte: Adaptado de norma 9241-210 (ISO, 2010, p. 11).

Fazendo um mapeamento entre os passos do design centrado no ser humano
descritos e as etapas da ER, ¢ possivel associar os passos de compreensdo e especificagdo do
contexto de uso e de especificacdo dos requisitos do usudrio a etapa da ER de defini¢do dos
requisitos das partes interessadas. Além disso, os passos de produgdo das solucdes de projeto
e de avaliagdo podem ser associados a defini¢do dos requisitos da solug¢do de software.

Uma correspondéncia semelhante pode ser estabelecida com outras metodologias de
projeto, como a double diamond’> (DESIGN COUNCIL, 2019). Esta metodologia de design
thinking divide o projeto em duas etapas sucessivas chamadas de diamantes. O primeiro
diamante aborda o dominio do problema e o segundo o dominio da solu¢do. Assim, o double
diamond implica em uma énfase na analise do problema como base para a proposi¢do da
solugdo (ZHANG et al., 2019). Para isso, cada diamante contém uma fase exploratdria
(pensamento divergente) e uma fase sintética (pensamento convergente), conforme ilustrado
na figura 11. O primeiro diamante se inicia com o contato com as pessoas para conhecer os
diferentes aspectos da situagdo (fase de descoberta). A seguir, envolve a sintese das
informagdes coletadas e o refinamento da descricdo do problema a ser tratado (fase de

definicdo). Em outras palavras, esse diamante foca na defini¢do dos requisitos das partes

150 termo em inglés double diamond significa duplo diamante.
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interessadas que guiardo o projeto. O segundo diamante se inicia com a geragdo de ideias e
modelagem da solugdo (fase de desenvolvimento) e se encerra com o teste das alternativas
junto aos usudrios e a selecdo da solucdo final (fase de entrega). Ou seja, esse diamante

aborda a defini¢ao dos requisitos da solugao.

Figura 11 — Metodologia double diamond.

DESENVOLVIMENTO ENTREGA
(divergente) | (convergente)

DESCOBERTA :  DEFINIGAO
(divergente) (canvergente)

ESPACO DE PROBLEMA ESPACO DE SOLUGAO

Fonte: Design Council (2019).

De modo similar ao double diamond, Vianna et al. (2012) descreve o design thinking
em quatro etapas que podem ser mapeadas em relagdo a ER. A primeira etapa se chama
imersdo e foca na aproximacao do contexto do problema tanto do ponto de vista do negdcio
quanto do usuario final. A segunda etapa se chama andlise e sintese e envolve a organizagao
dos achados da imersao para identificagdo de oportunidades. A terceira etapa ¢ a ideagdo, que
envolve a geracdo de solucdes que estejam de acordo com o contexto que foi estudado. Por
fim, tem-se a prototipagdo, que consiste em validar as ideias geradas. Em outras palavras, as
duas primeiras etapas abordam o espaco do problema e podem ser associadas a defini¢cao de
requisitos das partes interessadas, ao passo que as duas ultimas tratam do espago da solugdo e
podem ser associadas a defini¢do de requisitos da solu¢ao.

No que diz respeito ao design para experiéncia, também pode ser relacionado as duas
etapas de defini¢do de requisitos da ER. Tal relagdo pode ser observada com base no modelo
proposto por Garrett (2011), que aborda o design focado na promocdo da UX. De acordo com
o autor, ha cinco planos de abstracdo nos quais as decisdes de projeto sdo tomadas, conforme
mostrado na figura 12. Cada um desses planos trata de um aspecto essencial para garantir a

UX. Esse modelo permite visualizar o design e a defini¢cdo de requisitos como um processo de
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constru¢do, cujas fundagdes estdo no plano estratégico e as demais camadas vdo se
sobrepondo ao longo do projeto. Desta forma, apresenta uma sequéncia logica para a
definigdo dos tipos de requisitos especificados pela norma 29148 (ISO/IEC/IEEE, 2018b), que
comeca por elementos mais abstratos, como necessidades e objetivos, e vai se tornando mais

concreta @ medida que avanga para a defini¢do das caracteristicas da interface.

Figura 12 — Planos para abordagem da experiéncia do usuario.

Concreto ® . Superficie

Design visual

. Esqueleto
Design de interface e de informacdo

ﬁ{\: : Estrutura

Design de interagdo e arquitetura de informacao

— : Escopo
Funcionalidades e conteldo

O Estratégia
Abstrato N Mecessidades dos usudrios e objetivos de negdeio

Fonte: Garrett (2011).

O primeiro plano de decisdo se chama estratégia e aborda a definicdo dos objetivos
de negocio e das necessidades dos usuarios que serdo atendidos pelo produto interativo. Ou
seja, a estratégia define aquilo que a organizacdo que ird desenvolver o software pretende
obter de beneficios com o projeto, bem como define as necessidades a serem atendidas pelo
software e os beneficios que as partes interessadas obterdo com o seu uso. Nesse sentido, o
plano da estratégia estd diretamente relacionado a primeira etapa da engenharia de requisitos,
que aborda a defini¢do de requisitos das partes interessadas.

O segundo plano recebe o nome de escopo e envolve a selecdo das funcionalidades e
dos conteudos que serdo incluidos no produto para atender a estratégia. Ou seja, envolve
definir as funcionalidades que fardo parte do produto, dando inicio a especificagdo dos
requisitos da solucdo, que ¢ detalhada nos planos subsequentes. O terceiro plano ¢ chamado
de estrutura e tem como foco a defini¢do da arquitetura de informagdo presente no produto
de software e dos fluxos de interacdo para realizacdo de tarefas. Para o autor, esta etapa
envolve a criagdo de modelos conceituais que explicam o funcionamento pretendido, bem
como o detalhamento e a organizacdo das informacdes necessarias para o seu uso. O quarto
plano ¢ chamado de esqueleto e contempla a defini¢do da interface e da forma de navegacao,

tornando mais concreto o seu conceito por meio de protdtipos de baixa fidelidade como
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wireframes. Por fim, o quinto plano ¢ chamado de superficie e envolve o tratamento grafico

dos componentes da interface, incluindo elementos visuais como tipografia, icones e cores.

2.2.5 Técnicas de apoio a Engenharia de Requisitos

As etapas apresentadas para a ER podem ser apoiadas por diferentes tipos de

técnicas, conforme descrito nos trabalhos de Nuseibeh e Easterbrook (2000), Sharma e

Pandey (2014) e de Pacheco et al. (2018):

Técnicas tradicionais: apoiam a comunicacdo vocal entre duas ou mais pessoas e
permitem captar as ideias, deliberar sobre exigéncias e esclarecer duvidas. Sao
usadas para levantar diferentes tipos de dados acerca das partes interessadas e do
contexto de uso. Incluem técnicas como coleta e analise de informagdes
existentes (pesquisa documental), questiondrios e entrevistas;

Técnicas colaborativas: visam aproveitar a capacidade coletiva de um grupo de
pessoas de perceber, julgar e propor requisitos. Fornecem uma maneira de gerar
um entendimento comum sobre a solucdo desejada. Devem ser usadas se ha
varios tipos de partes interessadas ou se as partes precisam trabalhar juntas para
gerar ideias e para discutir especificagdes de requisitos. Incluem brainstorming e
grupos focais;

Técnicas contextuais: visam analisar a atividade das partes interessadas no
contexto em que atuam, permitindo captar conhecimento sobre o ambiente e
assegurar compatibilidade com tal ambiente. Tais técnicas auxiliam a
compreender requisitos implicitos e comportamentos sociais € organizacionais.
Esse grupo de técnicas inclui a observacao, bem como a andlise de protocolo, na
qual uma parte interessada realiza uma tarefa explicando-a em voz alta para
esclarecer o procedimento executado;

Técnicas criativas: introduzem uma atmosfera de criatividade em um ambiente
colaborativo para explorar sistemas desconhecidos ou controversos.
Contemplam oficinas de criatividade;

Técnicas cognitivas: visam adquirir conhecimento sobre um certo dominio. Nesse
tipo de técnica, as partes interessadas sdo solicitadas a pensar, caracterizar e

categorizar conceitos do dominio. Desta forma, requisitos sdo identificados por
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meio da estruturacdo do problema da forma como as partes interessadas o
compreendem. Incluem técnicas como ontologias, card sorting e grid de repertorio;

e Técnicas de modelagem: permitem obter uma melhor compreensdo sobre a
relacdo entre partes interessadas, requisitos, propriedades de dominio e
defini¢des associadas. Héa diferentes tipos de modelagem, cada um com
beneficios especificos. A modelagem em linguagem natural permite aproveitar a
expressividade da lingua (p. ex.: EARS). A modelagem estrutural permite definir
os componentes do sistema e suas interconexoes (p. ex.: diagramas de classe). A
modelagem comportamental permite descrever interagdes entre entidades (p. ex.:
cenarios e diagramas de estado). A modelagem de metas permite descrever os
objetivos das partes interessadas (p. ex.: KAOS);

e Técnicas de prototipacdo: envolvem a criagdo de uma versdo simplificada do
software que pode ter diferentes niveis de fidelidade, indo desde esbogos em
papel, passando por imagens de alta fidelidade até chegar a versdes beta do
software. Os prototipos sdo usados para oferecer as partes interessadas uma ideia
mais clara de como se dara o uso do software, servindo como meio para

obtencao de feedbacks antes da entrega final.

2.2.6 Desafios para o projeto de software

Conforme apresentado, as duas etapas de defini¢do de requisitos da ER oferecem
uma visdo do processo que deve ser realizado para a definicdo de requisitos. H4 um foco
inicial na analise do problema e na definicdo dos requisitos das partes interessadas para,
posteriormente, definir os requisitos da solu¢dao. Desta forma, conforme ja mencionado, essa
abordagem ¢ compativel com o tratamento dos fatores para UX multi-device, sendo também
convergente com estruturas metodologicas que visam o design centrado no ser humano e o
design para experiéncia.

No entanto, falta um direcionamento para que a abordagem de requisitos da ER seja
multidimensional, cobrindo os diferentes aspectos da experiéncia do usuario. Segundo Miller
et al. (2015), embora as metodologias de projeto tenham evoluido para o tratamento da
usabilidade, ainda ndo hd uma cobertura adequada de aspectos emocionais. Para eles, ¢é
preciso que a Engenharia de Requisitos considere os trés niveis de processamento do cérebro

de Norman (2004): (a) visceral, que ¢ o processamento automatico pré-consciente; (b)
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comportamental, que ¢ o processamento subconsciente ligado ao aprendizado; (c) reflexivo,
que ¢ o processamento ligado ao significado do produto e seu uso. Posto de outra forma,
requisitos para experiéncia devem abordar os seguintes itens (CALLELE, 2011; CALLELE;
NEUFELD; SCHNEIDER, 2010): (a) experiéncia emocional; (b) experiéncia cognitiva; (c)
experiéncia mecanica (manipulacdo da interface) e (d) experiéncia sensorial (visual, auditiva e
héptica). Ou seja, requisitos devem ser abordados com a visdo holistica da ergonomia.
Diferente disso, os tipos de requisitos previstos na norma 29148 (ISO/IEC/IEEE,
2018b) tém um carater pragmatico, havendo foco na especificacdo funcional do produto.
Complementando os requisitos funcionais, a norma aborda requisitos ndo funcionais, que
servem para especificar caracteristicas de qualidade. No entanto, essa categoria de requisitos
ndo tem uma definicdo clara na literatura e normalmente caracteristicas de qualidade sao
tratadas como questdes técnicas ligadas ao projeto ou teste do sistema (CHUNG; DO PRADO
LEITE, 2009). Conforme PC e Prabhu (2012), requisitos para experiéncia do usudrio tendem
a ser encaixados nessa categoria e acabam se perdendo ao longo do processo. Segundo
Okesola et al. (2019), sdo necessarios artefatos novos e leves para a modelagem de requisitos

ndo funcionais para que eles ndo sejam negligenciados.

2.3 TEORIAS PARA SUPORTE AO PROJETO DE APLICATIVOS

Esta secdo faz uma breve apresentacdo da Teoria da Atividade e da Teoria de
Affordances, usadas nesta pesquisa como base para o desenvolvimento de ferramentas para o
apoio ao processo de Engenharia de Requisitos. Essas teorias foram selecionadas para apoiar
o tratamento de duas questdes importantes no ambito da UX. A primeira ¢ a necessidade de
uma compreensdo multidimensional da atividade, de modo a cobrir os aspectos sensorio-
motor, cognitivo e afetivo da experiéncia humana. A segunda questdo ¢ abordar o
relacionamento de fatores provenientes do contexto, do usuario e do aplicativo que resultam

na formacgao da UX.

2.3.1 Teoria da atividade

A Teoria da Atividade ¢ considerada uma das mais importantes teorias que

fundamentam o campo da interacdo homem-computador (ROGERS, 2012). Oferece um foco
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explicito no ser humano e em suas necessidades, indo além da no¢do de atividade enquanto
producdo material. Além disso, prové um vocabuldrio robusto e um framework tedrico para
tratar da complexidade na relagdo entre ferramentas, tarefas, usudrios e comunidades de

usuarios (MURRAY, 2015).

2.3.1.1 Origem e aplicagdo

A teoria da atividade foi criada pelo psicélogo russo Aleksey Leont'ev como uma
ferramenta analitica para dar suporte a construcdo da sua teoria sobre o desenvolvimento da
mente, descrita no livro Problems of the Development of Mind (LEONT’EV, 1981). No
entanto, foi a propria teoria da atividade que acabou tornando-se sua mais importante
contribui¢do ao formular um conjunto de principios sobre a natureza da atividade e sobre sua
relagdo com o desenvolvimento da consciéncia humana (KAPTELININ; NARDI, 2006).

As raizes desta teoria da atividade estdo, segundo Clemmensen et al. (2016), na
psicologia russa do inicio do século XX, tendo em sua base tanto a ideia da natureza social da
mente, elaborada por Vygotsky (1980), quanto a ideia da inseparabilidade da mente humana e
da atividade, proposta por Rubinshtein (1946). A primeira ideia considera que a cultura e a
sociedade ndo sdo apenas fatores externos que influenciam a mente humana, mas sim suas
forcas generativas. A segunda define que os processos mentais (o interno) e a agdo do homem
(o externo) estdo intimamente relacionados e mutuamente determinam um ao outro.

No que diz respeito a sua aplicagdo, a teoria da atividade caracteriza-se como
interdisciplinar, sendo usada para o estudo das praticas humanas, com interligagdo dos niveis
individual e social da atividade (KUUTTI, 1995). E uma teoria importante ndo apenas na
psicologia, mas também em 4reas como educacdo e aprendizado organizacional
(CLEMMENSEN; KAPTELININ; NARDI, 2016). Na ergonomia, estd na base da Analise
Ergondmica do Trabalho (AET), pois, conforme explicam Daniellou e Rabardel (2005), foi o
contato com os estudos de Leont'ev na década de 1970 que levou ao desenvolvimento do
conceito da atividade em um background cultural, enfatizando a diferenga entre trabalho
prescrito e trabalho real. Na interacdo homem-computador, foi introduzida por Bodker (1987)
ao descrever que as pessoas ndo interagem com computadores, mas agem por meio deles.

Neste sentido, enfatiza o papel da tecnologia enquanto mediadora da atividade humana.
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2.3.1.2 Atividade como unidade de analise para a UX

O ponto central da teoria da atividade ¢ o conceito de atividade. Segundo Leont'ev
(1978), a atividade pode ser entendida como uma relagdo sujeito-objeto, ilustrada na figura
13. O sujeito ¢ o individuo que realiza a atividade. O objeto ¢ o elemento que ¢ produzido ou
transformado durante a atividade. Este objeto pode ser material, como um produto fisico, ou
intangivel, como uma ideia ou um software. Basta apenas que possa ser compartilhado pelos

participantes da atividade.

Figura 13 — Atividade como uma relacao sujeito-objeto.

SUETODA 4~ AT\VIDADE ~ ~» OBJTODA
ATIVIDADE _ ATIVIDADE _

Fonte: elaborada pela autora.

Essa relacdo sujeito-objeto se desenvolve em duas esferas: a atividade interna e a
atividade externa (LEONT’EV, 1977). Além disso, cada esfera gera um resultado, conforme
mostrado na figura 14. O primeiro resultado ¢ produ¢do externa, que consiste nos resultados
pragmaticos da transformacao do objeto. Por exemplo, em uma atividade de doutorado, tem-
se a tese propriamente dita. O segundo resultado ¢ a produgdo interna, que ¢ subjetiva e
consiste na consciéncia do sujeito e em suas experiéncias. No exemplo da atividade de
doutorado, podem ocorrer diversas mudancas no pesquisador, incluindo, por exemplo, desde o
aprendizado e a adog¢do de novas abordagens profissionais até repercussdes emocionais, que

podem ser positivas ou negativas, de acordo com o que foi experienciado.

Figura 14 — Atividade e seus resultados.

SUJEITO DA k"r\-l-\JTERNA T|\/|DADE ExTERN;\“ﬂ TIDADE.

ATIVIDADE ATIVIDADE
RESULTADOS RESULTADOS
INTERNOS EXTERNOS

Fonte: elaborada pela autora.
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Apesar de haver a producdo externa, de acordo com Leont'ev (1974), o elemento
primariamente trabalhado em uma atividade ¢ o proprio sujeito que a realiza. Ao produzir ou
transformar algo, o sujeito estd, antes de qualquer coisa, produzindo e transformando a si
mesmo, desenvolvendo sua consciéncia, o que inclui os significados pessoais. Ou seja, ¢ a
atividade que gera a experiéncia humana e, por isso, consiste na unidade de andlise que

permite sua abordagem.

2.3.1.3 Estrutura da atividade

Além de oferecer uma conceituacdo geral para atividade, mostrada na secdo anterior,
a teoria da atividade descreve uma estrutura que auxilia a compreender como se processa a
atividade de cada individuo. Esta estrutura, denominada de estrutura da atividade
(LEONT’EV, 1974), ¢ um modelo hierarquico composto por trés niveis de abstracdo que
oferecem diferentes perspectivas de andlise sobre a atividade, abordando suas dimensdes
afetiva, cognitiva e sensorio-motora.

O nivel mais alto de abstragdo foca na atividade como um todo e permite visualiza-
la sob o ponto de vista do seu proposito, que ¢ a satisfacdo de necessidades. Estas
necessidades ddo razdo de existéncia a atividade, atuando como seu motivo energizante (o
porqué). Segundo Leont'ev (1981), ndo existe atividade sem motivo. Para ele, a fungdo do
motivo ¢ ajudar o individuo a avaliar o significado das circunstincias, dos resultados
esperados e dos resultados obtidos com suas acdes, dotando-os de um senso pessoal e de
afeto. Assim, quanto mais importante for a necessidade para o individuo e quanto maiores
forem os resultados obtidos durante a atividade, mais positivos serdo os afetos e maior o
engajamento afetivo com a atividade.

O nivel intermediario de abstra¢do aborda a atividade em termos de a¢des e permite
visualiza-la sob o ponto de vista do que ¢ planejado para sua realizacdo. Segundo Leont'ev
(1978), acdes sdo estruturadas por representacdes mentais que especificam o que deve ser
feito. Estas representagdes sdo chamadas de metas (o que) e sua fungdo ¢ direcionar a
atividade para a satisfacdo da necessidade. Por exemplo, para satisfazer a necessidade de
descanso fisico e mental, um individuo pode estabelecer como meta fazer uma viagem para
uma regido praiana. A definicdo de metas € um processo analitico de resolucdo de problemas,
no qual o individuo pode identificar diferentes metas capazes de satisfazer suas necessidades

motivadoras. A partir da definicdo da meta geral a ser adotada, sdo planejadas as agdes a
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serem tomadas. Por exemplo, para realizar a meta geral da viagem, podem ser planejadas as
acoes de compra de passagem aérea, aluguel de carro e reserva de hotel. Cada acdo, por sua
vez, pode ter uma meta especifica que lhe servird de guia (LEONT’EV, 1981), bem como
pode conter outras agdes subordinadas, formando uma hierarquia.

No nivel basico de abstra¢do, cada acdo pode ser decomposta em operagdes, que
consistem nos passos concretos para execu¢do da acdo (como). Por exemplo, na compra de
passagem aérea, a agdo de indicar a data de partida da viagem ¢ fisicamente executada pela
operacao de digitar um texto. As operagdes diferenciam-se das agdes por ndo serem
planejadas pelo individuo, mas realizadas de acordo com as condi¢des dadas pelo contexto,
que inclui os aplicativos usados. Por exemplo, a acdo de indicar a data de partida sera feita de
acordo com os componentes da interface do site ou do aplicativo usado. Ou seja, a interface
estabelece as condi¢des interativas, definindo, por exemplo, se o usudrio devera digitar a data
ou seleciond-la em um calendario. Neste sentido, variagdes nas condigdes podem implicar em
modifica¢des na sequéncia de operacdes ou nas proprias operacdes, mesmo que a meta a ser
atingida permaneca inalterada (LEONT’EV, 1977). Para Leont'ev (1974), as operagdes sao 0s
modos de execucao das agdes, consistindo na sua contraparte concreta.

A figura 15 apresenta um resumo visual dos conceitos pertinentes aos trés niveis da
estrutura da atividade. Por relacionar as dimensdes afetiva, cognitiva e sensorio-motora, este
modelo permite visualizar a atividade como um sistema no qual motivacdo, cogni¢do e
comportamento sdo integrados e organizados por mecanismos de autorregulacdo para o
alcance de metas (BEDNY; KARWOWSKI, 2004). Assim, o valor dessa estrutura ¢ permitir
uma andlise combinada de elementos, abordando porque, o que e como dentro de um
framework conceitual consistente (BODKER, 1987).

Adicionalmente, um termo também definido por Leont'ev (1974) ¢ tarefa. De acordo
com o autor, uma tarefa descreve uma meta dada sob condigdes especificas. Ou seja, a tarefa é
uma agdo prescrita em uma determinada condi¢do. Assim, o termo tarefa serd adotado neste
trabalho para se referir as agdes realizadas por meio de aplicativos, uma vez que as
funcionalidades e as interfaces prescrevem as condigdes para acdo. Além disso, outra
justificativa para a ado¢do do termo ¢ sua ampla difusdo no ambito da IHC.

Vale observar que as tarefas (acdes prescritas) serdo consideradas neste trabalho
como componentes de uma atividade, tal como descrito na estrutura da atividade. Segundo

Kuutti (1995), tradicionalmente, as abordagens de projeto utilizam as tarefas como unidade de
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analise. No entanto, a autora destaca que as a¢des humanas estdo sempre inseridas em um
contexto e sem esse contexto ndo € possivel compreendé-las. Nesse sentido, a contribuicdo da
teoria da atividade ¢ oferecer uma unidade minima e significativa para o estudo das acgdes
humanas: a atividade na qual estdo inseridas. Assim, a atividade ¢ tomada neste trabalho

como um conceito mais amplo do que tarefa.

Figura 15 — Estrutura da Atividade.
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Fonte: elaborada pela autora.

Para finalizar a apresentagdo da estrutura da atividade, ¢ importante destacar um dos
seus aspectos centrais: cada nivel esta associado a um grau diferente de controle e consciéncia
(NARDI, 1995). O nivel mais rigido de controle esta relacionado as agdes, que sdo guiadas
por metas em foco na consciéncia. Por outro lado, o motivo que origina a atividade ndo
precisa estar explicitamente consciente durante a acdo, revelando um controle mais flexivel.
Segundo Leont'ev (1978), o motivo pode aparecer subjetivamente na forma de desejos e de
esforcos em dire¢do a uma meta. Por fim, as operacdes sdao executadas de modo
subconsciente. Conforme Leont'ev (1977), as condi¢gdes de agdo sdo tratadas automaticamente
pelo sistema sensdrio-motor, de modo que toda a coleta de informagdes se processa fora do
controle da consciéncia. Neste caso, embora os individuos estejam cientes do que estdo
fazendo, ignoram a execu¢ao dos detalhes. Por exemplo, alguém com pratica em digitacao
ndo controla explicitamente as operagdes de toque nas teclas, que sdo feitas de modo
automatico. Ao invés disso, seu foco esta na agcdo de redigir a mensagem. Estas questdes de

controle e consciéncia sdo sintetizadas no quadro 3.
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Quadro 3 — Graus de consciéncia na estrutura da atividade.

Nivel de abstraciao Controle e consciéncia

Atividade Motivos podem ou ndo estar conscientes

Acdo Metas ficam em foco na consciéncia

Operagdo Condi¢des interativas sdo tratadas automaticamente
pelo sistema sensorio-motor

Fonte: elaborada pela autora.

No que diz respeito ao surgimento do automatismo, conforme Leont'ev (1978), as
operagdes originalmente eram agdes conscientes. Com a pratica, estas agdes puderam ser
incluidas como componentes de outra mais complexa, transformando-se em um método para
seu alcance. Neste momento, deixaram de existir de forma consciente e passaram a ser
executadas automaticamente. Neste sentido, as operagdes sdo rotinas bem aprendidas, que sao
disparadas como resposta a condi¢des familiares encontradas durante a acdo, formando uma
espécie de repertorio. Assim, o automatismo ¢ um mecanismo da psique humana para a
reducdo da sobrecarga cognitiva durante a atividade, sendo acionado quando o sujeito se

depara com condigdes familiares.

2.3.1.4 Aplicagdo da estrutura da atividade

A estrutura da atividade permite descrever a atividade humana sob diferentes
perspectivas. Por exemplo, iluminar o ambiente, acender uma lampada e pressionar um
interruptor correspondem a diferentes planos de abstragdo, descritos, respectivamente, pelos
niveis da atividade, das agdes e das operagdes. Para Von Saucken et al. (2012), essa estrutura
fornece uma combinacgdo interessante de niveis de acdo e motivagdo, que ajudam a diferenciar
os niveis de experiéncia que o usuario vivencia durante a interagdo com um produto.

Segundo Halverson (2002), uma vantagem desta estrutura ¢ seu poder retdrico,
derivado de uma nomenclatura que aborda constru¢des conceituais presentes em qualquer
sistema interativo. Neste sentido, a estrutura da atividade permite um facil mapeamento do
dominio de um problema, além de facilitar o processo de comunicagdo durante um projeto.
Este poder retérico ¢ muito importante, pois, conforme destaca Cao et al. (2013), o design
centrado no usudrio enfatiza a pesquisa de cendrios de uso como forma de compreensdo da

experiéncia do usudrio, pois ¢ dificil aborda-la de forma quantitativa.
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Corroborando com esta visdo, Marsh e Nardi (2014), propdem que a estrutura da
atividade pode ser aplicada em uma abordagem narrativa dos problemas de design, permitindo
planejar, descrever, desenvolver e avaliar cendrios interativos. Para Marsh (2010), a
caracteristica hierdrquica da estrutura permite tratar desde os aspectos de mais alto nivel
ligados as motivagdes e necessidades até os aspectos de nivel basico da interagdo fisica. Além
disso, segundo o autor, o nivel intermedidrio das acdes concentra o coragdo da narrativa,
descrevendo o que as pessoas efetivamente fazem.

Em especial, a compreensdo do nivel operacional da atividade permite a abordagem
do fio sensorial da experiéncia (WRIGHT; MCCARTHY; MEEKISON, 2004), que se
relaciona ao papel do corpo no processo interativo. Neste ambito, o corpo pode ser visto como
uma construgdo fisioldgica e funcional que enfatiza a atividade situada em relagdo ao artefato
e ao ambiente (KANT, 2016). E esta atividade situada, guiada de forma subconsciente por
padrdes conhecidos, que leva a sensacao de intuitividade. Para Blackler et al. (2010), intuigdo
¢ um tipo de processamento que ocorre fora da mente consciente e usa a experiéncia
acumulada pelo individuo para reconhecer padrdes que indicam a dindmica de uma situacao.
Segundo estes autores, a intui¢do integra informac¢do que o usudrio ja tem com aquilo que ¢
apreendido pelos sentidos, permitindo agir sem realizar um processo analitico.

Acerca da durag@o no tempo da experiéncia, a estrutura da atividade também permite
compreender e integrar, segundo Luojus (2012), a experiéncia momentanea e a experiéncia de
longo prazo. Segundo este autor, uma experiéncia momentanea ¢ criada quando um usuario
vivencia as consequéncias imediatas da a¢do ou da operacdo que acabou de completar. Desta
forma, este tipo de experiéncia ¢ dinamico e estd conectado a um instante de tempo
especifico. Por outro lado, a experiéncia de longo prazo ¢ criada com base no acimulo das
consequéncias das experiéncias momentaneas vividas e estd ligada aos resultados da atividade
como um todo em relagcdo aos motivos e as necessidades que lhe deram origem. Assim, este
tipo de experiéncia opera como pano de fundo estavel para aquilo que ¢ pontual, sendo, no

entanto, moldado progressivamente por estes momentos.
2.3.1.5 Visdo social do sistema de atividade
A estrutura da atividade permite a andlise da atividade a partir de um enfoque

individual. Esta ¢ uma perspectiva importante, pois a experiéncia do usuério ¢ um fendmeno

individual e subjetivo. Por outro lado, a atividade e a experiéncia estdo inseridas em um
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contexto social mais amplo do qual recebem influéncias. Conforme Leont'ev (1978), a
atividade individual ¢ um sistema dentro de um sistema de relagdes. Assim, a atividade
individual depende da posic¢ao social, das condig¢des do individuo e de um aciimulo de fatores.

Para tratar dessa visdo social da atividade, Engestrom (2001, 1987) prop6s o conceito
de sistema de atividade, que pode ser descrito com base em seis componentes que interagem
entre si, mostrados na figura 16. Conforme o autor, o primeiro componente ¢ denominado
sujeito e se refere ao individuo ou grupo de individuos cujo ponto de vista ¢ escolhido como a
perspectiva da andlise do sistema de atividade. O segundo componente ¢ o objeto, que
consiste em uma ideia, ordem ou atribui¢do que desencadeia a atividade e que serd
transformado até se estabilizar como resultado. O terceiro componente € o instrumento usado
para mediar a atividade e transformar o objeto. O quarto componente ¢ a comunidade, que
compreende os individuos que compartilham o objeto. O quinto componente ¢ a divisdo de
trabalho, que se refere a forma de distribui¢ao horizontal de tarefas e a distribui¢do vertical de
poder e status. Por fim, o sexto e ultimo componente sdo as regras, que compreendem
regulamentacdes explicitas e implicitas, normas, convengdes ¢ padrdes que restringem agdes
dentro do sistema de atividades.

Segundo Engestrom (2009), a principal fonte de transformacdo e desenvolvimento do
sistema de atividade sdo suas contradi¢gdes, que podem ser definidas como tensdes estruturais
dentro do sistema de atividade. Contradi¢des primarias sdo aquelas que existem dentro de
qualquer um dos componentes do sistema. Contradigdes secundarias sdo aquelas que existem
entre dois ou mais componentes (ENGESTROM, 2014), correspondendo a qualquer uma das
linhas que conectam os componentes na figura 16. Por exemplo, alguma contradi¢do que
torne o instrumento usado inadequado para o uso do sujeito ou para dar suporte a
comunidade. As contradigdes ajudam a entender o que estd acontecendo no sistema e a
identificar aspectos problematicos que podem ser melhorados, contribuindo para a qualidade
do seu funcionamento. Conforme apontam Uden e Valderas (2010), essa estrutura pode ser
usada como um modelo para esclarecer as relagdes entre diferentes elementos do contexto,
cobrindo os elementos chave que influenciam na atividade humana.

Por fim, outra questdo importante tratada por Engestrom (2014) ¢ o relacionamento
entre diferentes sistemas de atividade. Segundo o autor, os sistemas de atividade estdo cada
vez mais conectados e interdependentes, de modo que a unidade de estudo deve ser dois ou

mais sistemas que tem um objeto parcialmente compartilhado. De acordo com o autor, quando
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ha multiplos sistemas conectados, deve-se observar também as contradigdes entre eles como

forma de melhoria do todo.

Figura 16 — Componentes do sistema de atividade.
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Fonte: Engestrom (1987, p. 78).

2.3.1.6 Contribuig¢oes para o projeto de software

A primeira contribui¢do diz respeito ao suporte & compreensdo da atividade a ser
suportada pelo uso do aplicativo, bem como das praticas relacionadas. Conforme mencionado,
o escopo da THC estd mudando da interagdo homem-maquina para as praticas suportadas por
computador (KUUTTI; BANNON, 2014). Neste ambito, a teoria da atividade d& suporte ao
uso atividade como unidade de anélise e de intervengao nos processos de ergonomia e design,
ao invés da interacdo usuario-sistema, oferecendo uma visdo mais ampla de questdes como
contexto, nivel de andlise, métodos de avaliacdo e temporalidade (KAPTELININ; NARDI,
2006). Essa visao mais ampla considera que a interagdo usudrio-sistema ¢ um componente da
atividade. E funcdo disso, no que diz respeito ao contexto, ao invés de tratar apenas do
processo técnico de interagdo entre usudarios e sistemas, ¢ possivel aplicar a estrutura da
atividade para descrever os individuos no mundo social, o que ¢ fundamental quando se
considera a penetracdo cada vez maior da computagdo nas atividades cotidianas. Da mesma
forma, a partir da perspectiva da atividade, as tarefas podem ser analisadas como acdes
significativas e direcionadas por metas ao invés de meras funcionalidades procedurais.

A segunda contribui¢do ¢ uma visdo multidimensional para a abordagem da UX.
Segundo Law e Sun (2012), a analise multifocal proporcionada pela teoria da atividade, ¢
importante para o tratamento da UX, pois engloba tanto as intera¢des fisicas das pessoas com

um determinado produto ou sistema, quanto com o contexto social no qual estéd inserida. Para
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Von Saucken et al. (2013), a macro UX visa atender as necessidades e motivagdes do usuario,
ajudando a definir, em um nivel conceitual, o propdsito do produto em alinhamento as metas
dos usuarios. Neste sentido, estd alinhada com os niveis da atividade e das agdes. Por outro
lado, para os autores, a micro UX se concentra em uma materializagdo eficiente da macro UX
no produto, otimizando as impressdes viscerais do usudrio com base nos detalhes da interface.
Ou seja, a micro UX esta alinhada com o tratamento do nivel operacional da atividade. A

relag@o entre os niveis da estrutura da atividade e a UX ¢ mostrada na figura 17.

Figura 17 — Estrutura da atividade e experiéncia do usuadrio.

N N N

© U ®

ATIVIDADE ACOES OPERACOES
Energizada por Orientadas por Determinadas por
MQOTIVOS (PORQUE) METAS (0 QUE) CONDIGOES (COMO)
Envolve motivagéa Envolvem andlise Envolvem deteccdo
e significacéo. e planejamento. e execucao.
Dimenséo afetiva Dimensdo cognitiva Dimensdo sensério-motora
EXPERIENCIA AFETIVA EXPERIENCIA COGNITIVA EXPERIENCIA SENSORIO-MOTORA
MACRO UX MACRO UX MICRO UX

Fonte: elaborada pela autora.

Por fim, uma terceira contribuicdo diz respeito a descri¢do da atividade individual
como parte de um sistema de atividade. Esse aspecto ¢ importante porque aplicativos que
servem para operacionalizar os novos modelos de negécio geralmente oferecem suporte a
atividade de individuos em diferentes papéis. Por exemplo, no iFood, estdo envolvidos os
consumidores que fazem pedidos, os profissionais que realizam entregas, bem como as
equipes dos restaurantes que controlam as vendas, produzem e embalam o alimento. Assim, ¢

necessario mapear o sistema para poder definir o que o software precisara contemplar.

2.3.2 Teoria de affordances

Affordance ¢é considerado um conceito fundamental no ambito do design de interagdo

e da ITHC (KAPTELININ; NARDI, 2012). Por ser relacional, permite abordar a interacao
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entre usudrios e aplicativos durante o uso. Nesse sentido, affordances estdo diretamente

conectados a qualidade em uso de um aplicativo e a experiéncia do usudrio.

2.3.2.1 O conceito de affordance e sua aplicagdo original

O termo affordance foi criado por Gibson (1979) como uma derivacao do verbo em
inglés afford, que significa proporcionar. Seu objetivo era dispor uma expressdo para se
referir aos potenciais ou possibilidades que um ambiente e seus elementos proporcionam a um
individuo. Por exemplo, objetos oferecem potenciais de manipulac¢do; substancias oferecem
potenciais de nutri¢do; superficies possibilitam formas de postura e locomog¢do. Assim, os
ambientes estdo cheios de potenciais e, segundo o autor, esses affordances sao inseparaveis do
modo de vida dos individuos, pois condicionam o que podem fazer.

Para Gibson (1979), o atributo primordial dos affordances ¢ a complementaridade.
Affordances ndo sdo propriedades inerentes a um ambiente ou objeto. Surgem a partir da
complementaridade entre as caracteristicas desse ambiente ou objeto e as caracteristicas do
individuo em questdo. Por exemplo, o affordance de descascar uma fruta depende, por um
lado, das caracteristicas da faca usada e, por outro, das caracteristicas morfoldgicas do
individuo e de suas habilidades. Assim, a complementaridade ou a falta dela explicam a razao
de um certo potencial estar disponivel para um individuo e ndo para outro. Por exemplo, uma
porta oferece o affordance de ser aberta a uma pessoa com estatura e habilidades fisicas
compativeis, mas ndo a uma crianga pequena. Em resumo, os affordances sao relacionais.

Este conceito foi aplicado por Gibson (1979) em sua teoria da percepgdo visual.
Segundo ele, os individuos percebem o ambiente a sua volta em termos de affordances.
Assim, quando um individuo se depara com um objeto, o que percebe ndo sdo suas
caracteristicas, mas sim seus affordances. Embora caracteristicas como cor, forma e textura
possam ser discriminadas pelo individuo, o que realmente captura sua atengdo ¢ aquilo que o
objeto lhe oferece, ou seja, seus affordances.

Adicionalmente, também propds que essa percepcao pode ser direta. Em esséncia,
Gibson se contrapunha ao paradigma de processamento de informagdo que dominava a
psicologia da percepgao até entdo (ALBRECHTSEN et al., 2001). Discordava da ideia de que
todas as percepgdes sdo derivadas de um processamento das sensacdes € do seu revestimento
com significados. Segundo Gibson (1979), existe também a percepc¢do direta, que ocorre sem

processamento analitico da informagdo e que, em geral, depende de pouco aprendizado. No
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caso dos objetos, o autor associa essa forma de percep¢do aos potenciais de manipulacao
fisica. Assim, possibilidades como abrir uma porta, sentar-se em uma cadeira ou pressionar
um botdo podem, segundo o autor, ser percebidas e executadas de forma subconsciente. De
fato, corroborando a visdo do autor, pesquisas recentes em neurociéncia apontam a existéncia
de estruturas neurais especificas para percepcao e execu¢do da acdo fisica, de modo que o
raciocinio semantico ndo ¢ necessario para a identificagdo de oportunidades interativas
basicas (JAMONE et al., 2018). Nesse sentido, a percep¢do direta pode ser associada ao
automatismo do sistema sensorio-motor e ao nivel operacional da estrutura da atividade.

Um ultimo ponto a destacar sobre a teoria de affordances ¢ que a existéncia de
affordances e a sua percep¢do sdo questdes separadas. Conforme Gibson (1979), affordances
existem independentemente de serem percebidos e, conforme ja mencionado, seu surgimento
depende da complementaridade entre individuo e ambiente. Por outro lado, segundo o autor, a
percepcao de affordances depende da existéncia de informagdo que os especifique. Na
auséncia dessa informacgao, os affordances ficam ocultos. Caso a informagao esteja incorreta,
os affordances serdo percebidos incorretamente e levardo a acdes inadequadas. Como
consequéncia, o aproveitamento adequado dos potenciais oferecidos por um ambiente
depende da existéncia de informacgao que os apresente para os individuos.

Resumindo, as definigdes originais de Gibson encontram-se sintetizadas no quadro 4.

Quadro 4 — Principais defini¢cdes da teoria de affordances.

Definicio Descricao

Potencial Affordances sdo potenciais oferecidos por um certo ambiente e seus objetos

Complementaridade Aﬁ’m.’dances surgem a partir c!a relaqﬁo entre as cgragt?risticas do
ambiente/objeto e as caracteristicas de um certo individuo

Informacgao para Affordances existem independentemente de serem percebidos e sua

percepcio percepcao depende da existéncia de informacdo que os especifique.

Os potenciais de manipulagdo fisica podem ser diretamente percebidos,
sem a necessidade de processamento analitico da informacao.
Fonte: Gibson (1979).

Percepcio direta

Por fim, um resumo ilustrado dos conceitos descritos por Gibson ¢ apresentado na
figura 18. Essa figura representa o processo de formacdo e percep¢ao de affordances, que
depende da complementaridade entre caracteristicas do individuo, caracteristicas do contexto
e caracteristicas do produto interativo a ser usado. As caracteristicas do produto contemplam

tanto os recursos para a formacao do affordance em si quanto as informagdes para percepgao.
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Figura 18 — A estrutura dos affordances.
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2.3.2.2 Affordances e o design de intera¢do

A teoria de affordances foi introduzida no campo do design por Norman (1988), em
seu livro The psychology of everyday things. Com isso, affordances foram associados ao
tratamento da interagdo com produtos, incluindo desde objetos como eletrodomésticos,
chegando até os dispositivos computacionais e os softwares aplicativos. Nas palavras de
Gaver (1991), a atratividade do conceito de affordances esta na abordagem dos fatores de
acdo e percepc¢do que tornam as interfaces faceis de aprender e usar, contribuindo para apoiar
o tratamento da usabilidade dos artefatos.

Inicialmente, o aspecto que trouxe popularidade a teoria de affordances foi a nogao
de percep¢do direta. Conforme descrito por Berentsen (2001), a percepcao direta pode ser
ligada ao projeto de interfaces intuitivas, manipuladas pelo usudrio sem a necessidade de
conhecimento especial. Segundo Norman (1988), coisas complexas podem exigir rotulos e
instrucdes explicativas, mas operagdes simples como abrir uma porta ndo devem necessitar de
explicagdes. Desta forma, houve um enfoque inicial de aplicacdo de affordances para tratar
dos aspectos basicos da interagdo com produtos, ou seja, sua operagao fisica (BLIN, 2016).

Nesse escopo, algumas ambiguidades conceituais dificultaram a aplicacdo do
conceito. Quando Norman trouxe a teoria para o design, ndo apresentou de maneira separada
as defini¢cdes de affordances, complementaridade, informacdo para percepcdo e percepcao
direta. Ao invés disso, o autor descreveu affordances como "propriedades fundamentais que

determinam de que maneira um objeto poderia ser usado", também sugerindo que
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"affordances fornecem fortes indicagdes para a operagdo das coisas" (NORMAN, 1988, p. 9).
Essa definicdo simplificada, ndo expressa com clareza a ideia de Gibson, que descreve
affordances como potenciais relacionais de a¢do que precisam do apoio de um elemento
informacional para sua percep¢do. Diferente disso, a definicdo proposta por Norman (1988)
permite interpretar affordances como propriedades do produto e, além disso, ndo diferencia os
affordances da informacao para sua percepcao. Conforme aponta Blin (2016), uma vez que a
defini¢do proposta por Norman se difundiu rapidamente pela comunidade de design, as
ambiguidades nela presentes levaram a um uso variado do conceito.

Reconhecendo esses problemas de interpretagdo, Norman (1999) buscou esclarecer
que os affordances especificam o conjunto das possiveis agdes que podem ser feitas por meio
de um produto e que refletem o relacionamento entre atores e produto. Além disso, destacou a
diferenga entre affordances e as informagdes que os especificam. No entanto, conforme
McGrenere e Ho (2000), embora esse esclarecimento mitigue o mau uso do conceito, nao
separa de forma inequivoca affordances e informagdo para percepcdo. Visando sanar essa
ambiguidade, Norman (2008) introduziu o termo signifier para se referir a informagdo que
especifica affordances. Além disso, atualizou sua definicao, passando a descrever affordance
como "uma relacdo entre as propriedades de um objeto e as capacidades de um agente que
determinam de que maneira o objeto poderia ser usado" (NORMAN, 2013, p. 11). Nesse
sentido, buscou se aproximar da defini¢do original de Gibson (1979), resgatando a no¢do de
complementaridade, ausente na sua primeira definigao.

Diversos outros trabalhos também buscaram reforgar o carater relacional do conceito
de affordances. Conforme destacam Vyas et al. (2006), affordances nao sao propriedades dos
artefatos, mas uma relacdo construida entre os usudrios e o artefato no mundo vivido. Para
Markus e Silver (2008), affordances consistem em uma relagdo entre um objeto técnico € um
certo usudrio que identifica o que o usuario pode fazer com o objeto, dadas as capacidades e
os objetivos do usuario. Adicionalmente, além de adotar uma visdo relacional, esses trés
trabalhos também se alinham a uma corrente na literatura que propde a ampliacdo do escopo
de aplicacdo de affordances, indo além da interacdo fisica com artefatos. Essa corrente
considera que affordances estdo inseridos em contextos culturais e surgem da interacdo entre
individuos, artefatos e ambientes culturais (BLIN, 2016).

Ao propor a teoria de affordances, o propdsito de Gibson (1979) era abordar a

percepcao direta. Em funcdo disso, o autor concentrou-se nos potenciais basicos de acdo
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referentes & manipulacdo de objetos, que estdo conectados ao automatismo do sistema
sensorio-motor e a percepgdo direta. No entanto, quando se considera a atividade humana em
sua complexidade, os potenciais que um produto pode oferecer sdo mais amplos. Envolvem
ndo apenas a interacdo fisica, mas também os aspectos semanticos da acdo, que incluem
potenciais para realizar as intengdes € motivacdes dos individuos. Por exemplo, um aplicativo
de companhia aérea, ao mesmo tempo que oferece o potencial de ter seus componentes de
interface manipulados, oferece o potencial de marcar uma viagem de trabalho ou lazer.

Essa expansdao de escopo € corroborada por Faraj e Azad (2012). Segundo eles,
affordances sdo construgdes relacionais de reciprocidade entre papéis, metas, praticas,
habilidades e linhas de a¢do dos individuos e as caracteristicas materiais e funcionais dos
artefatos tecnoldgicos. Desta forma, affordances formam uma estrutura relacional
multifacetada. Outro exemplo dessa visdo ampliada ¢ o trabalho de Strong et al. (2014) que
aborda affordances no ambito organizacional. Segundo os autores, affordances sao potenciais
de comportamento para o alcance de resultados individuais, de grupo ou organizacionais
decorrentes do relacionamento entre artefatos tecnoldgicos e individuos orientados a metas.
Por fim, Pucillo et al. (2016) destacam a existéncia de affordances no nivel afetivo. Para eles,
uma vez que affordances representam potenciais que emergem da relagdo entre um artefato e
um individuo, o conceito pode ser usado para representar também a subjetividade do ser
humano, o que inclui a experiéncia do usudrio. Conforme exemplificam, assim como uma
escada oferece o potencial de subir a pessoas com certas caracteristicas fisicas, um artefato
como um aplicativo pode oferecer uma experiéncia positiva a um usudrio com uma
necessidade psicologica que pode ser satisfeita pelo aplicativo.

Desta forma, além dos affordances da dimensdo sensoOrio-motora originalmente
abordados por Gibson, hd também affordances nas dimensdes cognitiva e afetiva da atividade.
Conforme explicam Kaptelinin e Nardi (2012), Gibson introduziu um conceito poderoso, mas
o aplicou dentro de um escopo limitado. Assim, esses autores sugerem preservar o
entendimento geral de affordances, mas aplicar o conceito com base em teorias como a da
atividade, mais adequadas a andlise e ao suporte do uso da tecnologia.

Fazendo uso da ideia de preservar o entendimento geral de affordances e, dado que
Gibson (1979) os definiu como relagcdes de complementaridade, affordances em diferentes
dimensdes da atividade implicam em diferentes relacdes de complementaridade. Em outras
palavras, em cada dimensdo da atividade, caracteristicas diferentes do individuo, do contexto

e do produto entram em complementaridade para dar origem aos respectivos affordances.
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Sobre a percepcdo, preservando também a definicdo de Gibson, os tipos de affordances
necessitam de informacgao para sua percep¢do. Com base nessa visdo, ¢ possivel chegar a uma

estrutura multidimensional para formagao de affordances, ilustrada na figura 19.

Figura 19 — Estrutura multidimensional para formacao de affordances.
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Fonte: elaborada pela autora.

Um detalhe a ser destacado na estrutura ¢ que a percepcao direta passa a ser tratada

como uma caracteristica de affordances da dimensao sensoério-motora (YOU; CHEN, 2007).

2.3.2.3 Contribuigoes para o projeto de software

Diversos aspectos da teoria de affordances trazem contribui¢cdes para o projeto de
aplicativos. A primeira contribui¢do ¢ oferecer uma estrutura conceitual para abordagem do
relacionamento dos fatores que ddo origem a UX. Conforme observado na literatura e
sintetizado na figura 20, os grupos de fatores que se relacionam para a formacdo da
experiéncia do usudrio sdo os mesmos que se relacionam para formagdo de affordances.

Essa equivaléncia pode ser entendida com base na conexdo tanto da UX quanto de
affordances com a atividade. Segundo Hutchby (2001), affordances sdo relagdes que
determinam as possiveis interagdes do individuo com um produto interativo e, ao fazer isso,
simultaneamente habilitam e restringem o engajamento deste individuo em uma determinada

atividade. Assim, conforme Greeno (1994) e Van Osch e Mendelson (2011), os affordances
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sdo precondigdes para a atividade. E, uma vez que as experiéncias sdo criadas por meio das
atividades (HASSENZAHL et al., 2013), affordances sao também precondi¢des para a

experiéncia. Nesse sentido, abordar fatores para affordances ¢ abordar fatores para UX.

Figura 20 — Comparagao entre affordances e UX.
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Fonte: elaborada pela autora.

Outro aspecto que traz varias contribui¢des para o tratamento da UX ¢ a ligagdo entre
affordances e as percepcdes sobre os artefatos. Segundo Gibson (1979), a percepgdo de tudo
ao nosso redor acontece em termos de affordances. Como consequéncia, a percep¢do das
qualidades instrumentais e ndo instrumentais que compdem a UX pode ser entendida como a
percepcao de affordances das diferentes dimensdes. Desta forma, uma vez que a percepcao ¢é
determinada pela informagdo acerca da existéncia de affordances (BERNHARD; RECKER;
BURTON-JONES, 2013), abordar essa informacdo permite abordar as percepcdes que
compdem a UX.

No ambito do processo de projeto, a visdo relacional do conceito contribui para
aprofundar abordagens centradas na qualidade do uso, superando abordagens tecnicistas
centradas no produto. Por exemplo, o processo de estabelecer requisitos funcionais tende

tradicionalmente a direcionar o designer para um enfoque técnico acerca da arquitetura do
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produto. Diferente disso, o conceito de affordances prové uma maneira de interpretar artefatos
em seu ambiente e uso (SJOBLOM et al., 2019). Assim, estabelecer requisitos em termos de
affordances direciona o designer a considerar como devera moldar a arquitetura funcional do
produto a partir das caracteristicas do usuario, da atividade e do ambiente para oferecer os
potenciais desejados. Essa ¢ uma mudanca que estimula o pensamento criativo e a
consideragdo do processo de uso do produto.

Outra contribui¢do do carater relacional de affordances é que permite superar
limitagdes tanto de teorias que se concentram no comportamento humano e ignoram as
caracteristicas da tecnologia, quanto de teorias simplistas sobre os efeitos da tecnologia no
comportamento humano e nos resultados organizacionais (MAJCHRZAK; MARKUS, 2012).
Para Baber (2018), a clara compreensdo do conceito de affordances faz com que o foco do
design ndo esteja nem no objeto projetado nem no usudrio em si, mas sim na interatividade
entre eles. Adicionalmente, segundo Maier e Fadel (2008), este carater relacional proporciona
poder explicativo para resolver uma maior variedade de problemas de design, especialmente

aqueles ligados a satisfacdo de requisitos ndo funcionais, tais como a experiéncia do usuario.

2.4 ESTRUTURA CONCEITUAL PARA ABORDAGEM DE REQUISITOS

A caracterizacdo dos diferentes temas pertinentes a esta tese permitiu identificar na
literatura as seguintes convergéncias teoricas:

o Os affordances e a UX s3o multidimensionais, havendo affordances e
experiéncias nas dimensdes afetiva, cognitiva e sensorio-motora da atividade;

e Os affordances e a UX sdo relacionais e, em ambos 0s casos, sua formagao
depende da interagdo entre fatores do individuo, do contexto e do aplicativo
nas diferentes dimensoes da atividade;

® As caracteristicas multi-device do aplicativo constituem-se em fatores que
também impactam nas diferentes dimensodes da UX;

e A ER aborda fatores do individuo e do contexto para definir requisitos das
partes interessadas e fatores do aplicativo para definir requisitos da solugdo.
Desta forma, os fatores que servem de base para a formagao de affordances e

da UX s3o os mesmos tratados no processo de defini¢do de requisitos.
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Com base nessas convergéncias, esta tese propde uma estrutura conceitual para a
abordagem de requisitos de software, mostrada na figura 21. Tal estrutura pode ser descrita
com base nos seguintes pontos:

e A estrutura da atividade, com seus trés niveis (atividade, acdes e operacdes)
pode ser combinada a teoria de affordances, com seu carater multidimensional
e relacional, para elaborar um modelo descritivo dos fatores do individuo, do
contexto e do aplicativo que entram em complementaridade durante a interacao
para a formagao e percepcao de affordances em cada dimensdo da UX;

e O modelo descritivo pode ser enriquecido com fatores de natureza tecnoldgica
que impactam na interacdo multi-device, resultando em um modelo para
formagao de affordances para UX multi-device;

e Os fatores do individuo e do contexto que servem de base para a formagao dos
affordances em cada dimensdo da atividade podem ser aplicados no projeto de
software para a compreensdo do dominio do problema e para 0 mapeamento
multidimensional de requisitos das partes interessadas;

e Os fatores do aplicativo que servem de base para a formacdo dos affordances
em cada dimensdo da atividade, incluindo os fatores multi-device, podem ser
aplicados no projeto de software para a exploragdo do dominio da solucdo e

para o mapeamento multidimensional dos requisitos da solucao.

A estrutura conceitual descrita é a base para a construcdo dos dois elementos que
compdem o framework proposto. O primeiro ¢ o modelo tedrico de fatores para a formagdo e
percepcao de affordances para UX. Este modelo descreve os fatores do individuo, do contexto
e do aplicativo que se complementam para a geracdo da UX em cada dimensdo. Nesse
sentido, esse modelo consiste na contribui¢ao teodrica desta tese. O segundo elemento ¢ um
conjunto de ferramentas para a defini¢do de requisitos, que integra a abordagem dos fatores
do modelo tedrico ao projeto de software, constituindo-se na contribuicdo aplicada da tese. A

metodologia para construgdo de ambos os elementos ¢ explicada no proximo capitulo.
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Figura 21 — Estrutura conceitual para abordagem de requisitos.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo descreve os procedimentos metodolégicos adotados para a realizagdo
desta pesquisa, que foca no desenvolvimento de um framework para o apoio a defini¢ao
multidimensional de requisitos de software, tendo em vista uma abordagem ergondmica para
promover a qualidade da experiéncia do usuario em aplicativos multi-device. Em termos

gerais, a pesquisa foi estruturada em trés etapas, conforme mostrado na figura 22.

Figura 22 — Estrutura geral da pesquisa.
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Fonte: elaborada pela autora.

A primeira etapa, chamada de modelagem de fatores, consistiu na construgdo do
modelo tedrico de fatores que integra o framework e tem por base duas revisdes sistematicas de
literatura para identificagdo de: (a) fatores para a formacao de affordances para UX; (b) fatores
para qualidade multi-device. A segunda etapa, chamada de desenvolvimento de ferramentas,
envolveu a aplicagdo dos fatores modelados na primeira etapa para a proposicao de ferramentas
de projeto, incluindo: (a) ferramenta de mapeamento de requisitos, englobando tanto requisitos
das partes interessadas quanto requisitos da solugdo; (b) ferramenta de avaliagdo de qualidade,
que contém um conjunto de requisitos para avaliacdo de qualidade. A terceira etapa, chamada
de aplicacdo de ferramentas, contemplou uma pesquisa qualitativa envolvendo o uso das

ferramentas propostas para identificar oportunidades de melhoria e avaliar suas contribuigdes.
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Envolveu: (a) aplicagdo da ferramenta de mapeamento de requisitos; (b) aplicacdo da

ferramenta de avaliacdo de qualidade. Cada uma dessas etapas ¢ descrita a seguir.

3.1 MODELAGEM DE FATORES

Contempla a constru¢ao do modelo tedrico de fatores para formacgao de affordances para
a UX em aplicativos multi-device. Para essa constru¢ao, definiu-se realizar a extracdo e sintese de
fatores descritos na literatura com base na estrutura conceitual proposta por esta tese ao final do
capitulo da fundamentagdo teérica. A estrutura conceitual tem um carater matricial. As colunas
correspondem as dimensdes afetiva, cognitiva e sensorio-motora da UX. As linhas correspondem
aos grupos de fatores que interagem em cada dimensdo para a formagdo de affordances: fatores
do individuo, fatores do contexto e fatores do aplicativo. Tais grupos contemplam também fatores

informacionais para percepcao de affordances e fatores multi-device.

Figura 23 — Modelagem de fatores.
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Fonte: elaborada pela autora.

Como procedimento para essa etapa, foi adotada a revisdo sistematica de literatura
seguindo a metodologia de Kitchenham e Charters (2007), desenvolvida para processos de
revisdo na area de engenharia de software e, também, compativel com o design de interagdo.
Essa metodologia estabelece que o protocolo da revisdo deve conter os seguintes itens:

A. Pergunta de pesquisa: ird guiar o processo de revisao;

B. Estratégia de busca: inclui a definicdo dos termos da string de busca e dos
recursos de pesquisa a serem usados, o que inclui as fontes de dados;

C. Critérios de sele¢do do estudo: usados para determinar quais estudos serdo

incluidos ou excluidos da revisdo sistematica;
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D. Procedimentos de selecao de estudos: descreve como os critérios de selegao
serdo aplicados;

E. Estratégia de extragdo de dados: define como as informagdes necessarias serao
obtidas de cada estudo primario;

F. Estratégia de sintese: define como os dados extraidos serdo sintetizados.

Para a definicdo da estratégia de busca da pesquisa foi adotado o método PICOC
(population, intervention, comparison, outcome and context) de Petticrew e Roberts (2005), que
descreve topicos que auxiliam a extrair os conceitos basicos pertinentes a pergunta de pesquisa.
Como esses topicos foram propostos pelos autores para revisdes na area da saude, foi adotada a
descrigdo de topicos adaptada por Kitchenham e Charters (2007) para a area de tecnologia:

A. Populagio: refere-se ao tipo de profissional de design, tipo de usuario, area de
aplicagdo ou tipo de industria que ¢ de interesse para a pesquisa;

B. Intervencdo: consiste na metodologia, na teoria, na ferramenta, na tecnologia
ou no procedimento que se deseja revisar;

C. Comparagdo: ¢ a metodologia, a ferramenta, a tecnologia ou o procedimento
que serve de controle no caso de avaliagdo de dois tipos de intervengao. Esse ¢
um topico opcional;

D. Resultados: sdo aspectos importantes relacionado a intervencdo, como, por
exemplo, aumento de confiabilidade, reducdo de custos, etc.;

E. Contexto: descreve o local onde a intervengdo acontece (p. ex.: academia ou

um setor) e as tarefas que estdo sendo executadas.

A fim de cobrir a gama de fatores que influenciam na UX multi-device, definiu-se
realizar duas revisdes sistematicas. A primeira teve foco em fatores genéricos para a formagao
de affordances e a segunda em questdes especificas para qualidade multi-device. Os

protocolos de revisao definidos para cada uma dessas revisdes sdo descritos a seguir.
3.1.1 Fatores para formacao de affordances para UX
A primeira revisdo sistemdtica cobriu a literatura sobre affordances e teoria da

atividade. Conforme apresentado na fundamentacgdo tedrica, o conceito de affordances pode

ser associado a estrutura da atividade, havendo: (a) affordances no nivel da atividade, ligados
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a experiéncia afetiva; (b) affordances no nivel das agdes, ligados a experi€ncia cognitiva; (c)
affordances no nivel das operagdes, ligados a experiéncia sensério-motora. Desta forma,
definiu-se como proposito identificar as categorias de affordances descritas na literatura para
delas extrair os fatores formadores da UX.

A pergunta de pesquisa definida foi: "Quais as categorias de affordances e quais os
fatores para sua formagdo?". Com base no método PICOC (PETTICREW; ROBERTS, 2005),
os conceitos basicos pertinentes foram extraidos e apresentados no quadro 5. Como a
abordagem ¢ teodrica e ndo existe uma populagio alvo, a populagdo foi definida como qualquer.
A intervencdo foi definida como categorias de affordances, pois este ¢ o item que se deseja
revisar. Adicionalmente, o resultado a ser obtido sao fatores de formacao. Por fim, o contexto

que serve de base para o estudo das categorias de affordances ¢ a estrutura da atividade.

Quadro 5 — Conceitos da primeira revisdo sistematica.

Topico Conceito

Populacdo Qualquer

Intervencao Categorias de affordances
Resultados Fatores para formacao
Contexto Estrutura da atividade

Fonte: elaborado pela autora.

Foram usadas duas estratégias de busca para contemplar essa pergunta. A primeira
focou em identificar os esquemas classificatorios de affordances baseados na teoria da
atividade. Uma vez que a nogdo de fatores de formacdo de affordances ndao ¢ amplamente
discutida, optou-se por abordar esse item apenas na extra¢ao de dados e ndo incluir termos
relacionados na busca. Da mesma forma, o termo "estrutura da atividade" mostrou-se muito
restritivo e optou-se por usar "teoria da atividade". Assim, apos testes das opcdes, 0s termos
de busca escolhidos foram:

C1: ("activity theory")

C2: ("affordances" OR "affordance")

A string de busca usada foi (C1 AND C2). Em fun¢do do pequeno numero de
resultados, optou-se por ndo incluir outros termos restritivos, nem limitar o periodo de
publicagdo. O processo de busca foi realizado nas bases de dados SCOPUS, ACM Digital
Library e Web of Science. Foram incluidos na pesquisa tanto artigos de periédicos quanto de

conferéncias. O critério para a inclusdo de estudos primarios na revisao foi:
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I1: Estudos que descrevem esquemas classificatorios de affordances;

I2: Estudos que descrevem os tipos de informacgao que especificam affordances;

Os critérios de exclusdo usados foram:

E1: Estudos que usam o termo affordance como vocabulario;

E3: Estudos que discutem aspectos da teoria de affordances diferentes dos tratados
nesta pesquisa.

O procedimento para selecdo de estudos foi feito com base na verificagdo de como o
termo affordance foi aplicado ao longo do texto de cada estudo localizado com a busca. Para
1sso, foi observado o nimero de ocorréncias do termo em cada estudo. Em estudos com até
trinta ocorréncias, foi verificado se o termo affordance era usado como vocabulario da area de
design de interagdo. Em caso afirmativo, o estudo foi excluido conforme critério E1. Essa
situacdo foi encontrada com frequéncia, pois o termo affordance € bastante conhecido na area
de ITHC e muito utilizado pelos autores como sindnimo de potencial de acdo. Essa triagem
eliminou cerca de metade dos estudos localizados com a busca.

Para cada um dos estudos restantes, foi verificado se ¢ descrito um esquema
classificatorio de affordances ao longo do texto ou se sdo descritos os tipos de informagao que
especificam affordances. Em caso afirmativo, o estudo foi selecionado com base nos critérios
I1 e/ou 12. Caso o estudo selecionado tenha feito referéncia a esquemas classificatorios de
affordances propostos por algum estudo ndo localizado na busca, o estudo citado foi também
incluido nesta pesquisa. Por fim, foram excluidos todos os estudos que abordam aspectos da
teoria de affordances ndo tratados nesta pesquisa, conforme especificado no critério E3. A
tabela 1 apresenta um panorama quantitativo da primeira estratégia de busca, indicando o total
de estudos encontrados, total de ndo repetidos, total de estudos cujo texto completo esta

disponivel, total de estudos selecionados e total de estudos citados que foram incluidos.

Tabela 1 — Panorama quantitativo da primeira estratégia de busca

Data Base Resultados Naiao repetidos Disponiveis Selecionados  Citados
SCOPUS 35 35 33 5 3
ACM Digital 8 2 1
Web of Science 18 5 5 0 0
Total 61 42 40 7 4

Fonte: elaborado pela autora.
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A segunda estratégia de busca visou identificar os esquemas classificatorios de
affordances que nao sdo baseados na teoria da atividade e ndo estdo explicitamente
relacionados a estrutura da atividade. O propdsito foi obter a visdo mais ampla possivel a
respeito da categorizacdo de affordances e dos requisitos para sua formagdo. A partir da
avaliacdo dos termos para a busca, as palavras-chave definidas foram:

C1: ("affordances" OR "affordance")

C2: ("model" OR "framework" OR "approach" OR "classification" OR "typology"
OR "categories" OR "types" OR "levels" OR "classes" OR "taxonomy")

C3: ("human computer interaction" OR "product design")

A string de busca usada foi (C1 AND C2 AND C3). Neste caso, o uso apenas dos
termos ligados a affordances, sem a conexdo com "teoria da atividade", gerou muitos
resultados e demandou um refinamento da segunda estratégia de busca. Em fun¢do disso,
foram introduzidas as palavras-chave C2 para especificar melhor o tipo de resultado desejado.
Além disso, optou-se por limitar o contexto adicionando as palavras-chave C3, que
correspondem as areas de aplicagdo de interesse desta pesquisa. Por fim, tal como na primeira
estratégia de busca, optou-se por ndo definir limitacdo ao periodo de publica¢io dos trabalhos.

O processo de busca foi realizado nas bases de dados SCOPUS, ACM Digital
Library e Web of Science. Foram incluidos na pesquisa tanto artigos de periédicos quanto de
conferéncias. Os critérios para inclusdo e exclusdo de estudos primarios, bem como os
procedimentos para a sele¢do de estudos foram os mesmos da primeira estratégia de busca. A

tabela 2 apresenta um panorama quantitativo da segunda estratégia de busca.

Tabela 2 — Panorama quantitativo da segunda estratégia de busca

Data Base Resultados Naio repetidos Disponiveis Selecionados  Citados
SCOPUS 390 383 335 23 4
ACM Digital 171 119 118 2 1
Web of Science 70 15 15 2 1
Total 631 517 468 27 6

Fonte: elaborada pela autora.

A estratégia de extracdo e sintese de dados foi a mesma utilizada para os estudos
selecionados de ambas as buscas. Tal estratégia, mostrada na figura 24, apoiou-se na estrutura

conceitual proposta pela tese, conforme explicado a seguir.



Figura 24 — Extragdo e sintese de dados da primeira revisao.
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Fonte: elaborada pela autora.

Para extracdo de dados, primeiramente foi realizado um mapeamento entre as
categorias de affordances descritas em cada estudo e os niveis da estrutura da atividade. Uma
vez que Gibson (1979) restringiu sua abordagem original aos affordances da dimensao
sensoOrio-motora, os autores que expandem o escopo de aplicagdo do conceito usam
nomenclaturas diversas e, por vezes, propdem categorias de affordances que ndo apresentam
um mapeamento um para um em relagdo aos niveis da estrutura da atividade. Nesse sentido,
para poder extrair os fatores de formacao dos affordances de cada dimensdo, faz-se necessario
primeiramente organizar tais categorias com base na estrutura da atividade, de modo a se
obter uma visdo multidimensional de affordances. Nesse processo, foram usados os seguintes

critérios: (i) categorias ligadas a satisfacdo de necessidades e a motivagdo foram associadas ao



92

nivel da atividade; (ii) categorias ligadas a realiza¢do de tarefas e ao alcance de metas foram
associadas ao nivel das a¢des; (iii) as categorias que envolvem aspectos sensério-motores para
execucao fisica das agdes foram associadas ao nivel das operagdes.

Para sintese de informacgdes ¢ formulacao do modelo teoérico de fatores, as descrigdes
das categorias de affordances associados a cada nivel da estrutura da atividade foram
analisadas. A andlise envolveu duas partes. Primeiramente, buscou-se identificar defini¢cdes
dos potenciais (affordances) que um produto interativo pode oferecer para cada nivel, de
modo a sintetizar uma descricdo dos tipos de affordance para atividade. A seguir,
considerando-se a estrutura conceitual proposta, buscou-se identificar os seguintes grupos de
fatores em cada nivel: (a) fatores individuais, contextuais e do produto interativo que se
relacionam para a formagdo de affordances; (b) fatores informacionais do produto interativo
que influenciam na percepcao de affordances. Para sintetizar os resultados, foi usada uma

representacao matricial.

3.1.2 Fatores de qualidade multi-device

A fim de obter uma visdo dos fatores tecnologicos que influenciam a UX, foi
realizada uma revisao sistematica de literatura acerca dos atributos de qualidade multi-device.
Tais atributos podem ser entendidos como guidelines que sintetizam aspectos a serem
contemplados pelo projeto de software para garantir sua qualidade. Nesse sentido, conforme
aponta a norma 25010 (ISO/IEC, 2011), atributos de qualidade podem ser usados como base
para a identificacdo de requisitos de software.

Assim, a pergunta de pesquisa definida foi: "Quais os atributos de qualidade para
aplicativos multi-device?". Com base no método PICOC (PETTICREW; ROBERTS, 2005),
0s conceitos pertinentes a esta pesquisa foram extraidos, conforme mostra o quadro 6. A
populacdo definida foi a de aplicativos multi-device. A intervengdo foi definida como
qualidade de software, pois essa ¢ a area de pesquisa que se deseja revisar. O resultado a ser
obtido sdo atributos de qualidade. Por fim, o contexto foi definido como qualquer, pois ndo ha

limitacdo em relagdo ao contexto de realizagdo da pesquisa.
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Quadro 6 — Conceitos da segunda revisdo sistematica.

Tépico Conceito

Populacdo Aplicativos multi-device
Intervencdo Qualidade de software
Resultados Atributos de qualidade
Contexto Qualquer

Fonte: elaborado pela autora.

Para contemplar essa pergunta de pesquisa, foram usados dois grupos de palavras-
chave. O primeiro foca no conceito do multi-device e faz uso das terminologias relacionadas,
descritas na fundamentagao tedrica. O segundo grupo de palavras-chave foi selecionado para
abordar o tema qualidade, desdobrado em termos como usabilidade, experiéncia do usudrio,
ergonomia e fatores humanos. No que diz respeito aos atributos de qualidade, uma vez que os
autores dos estudos podem usar diferentes termos como, por exemplo, caracteristicas, critérios
ou heuristicas, optou-se por ndo incluir palavras-chave para esse item, fazendo a triagem
durante a andlise dos estudos primarios. Assim, os termos de busca escolhidos foram:

C1: ("multi-device" OR "cross-device" OR "cross-platform" OR "multi-platform" OR
"multiple user interfaces" OR "migratory user interfaces" OR "distributed user interfaces")

C2: ("usability" OR "user experience" OR "ergonomics" OR "human factors")

A string de busca usada foi (C1 AND C2). Optou-se por ndo limitar o periodo de
publicagdo. O processo de busca foi realizado nas bases de dados SCOPUS, ACM Digital
Library e Web of Science. Foram incluidos na pesquisa tanto artigos de periédicos quanto de
conferéncias. O critério para a inclusdo de estudos primarios na revisao foi:

I1: Estudos que descrevem atributos para qualidade multi-device.

Os critérios de exclusdo usados foram:

E1: Ha foco nas questdes tecnoldgicas para desenvolvimento do software e ndo nos
fatores interativos que contribuem para sua qualidade;

E2: As palavras-chave sdo usadas como vocabuldrio, ndo sendo o tema do estudo;

O procedimento para selecio de estudos se baseou na leitura dos resumos e
conclusdes dos artigos para identificacdo daqueles que tratam de questdes técnicas de
implementagdo ou que apenas usam o termo multi-device como vocabulario. Nesses casos, 0s
estudos foram excluidos conforme os critérios E1 e E2. Para cada um dos estudos
remanescentes, foram analisadas as diferentes se¢des componentes do estudo para confirmar

se sua temdtica ¢ focada em softwares multi-device e se sdo propostos atributos para
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qualidade. Em caso afirmativo, o estudo foi selecionado com base no critério 11. A tabela 3

apresenta um panorama quantitativo da revisao.

Tabela 3 — Panorama quantitativo da segunda revisdo sistematica

Data Base Resultados  Nao repetidos Disponiveis Selecionados
SCOPUS 385 384 375 24
ACM Digital 72 10 10 0
Web of Science 238 51 46 2
Total 695 445 431 26

Fonte: elaborada pela autora.

Uma vez que esta revisdo sistemdtica visa extrair fatores tecnologicos para
complementar a revisdo sobre affordances, foi adotada uma estratégia de extragdo e de sintese

de dados similar, conforme sintetizado na figura 25.

Figura 25 — Extracgdo e sintese de dados da segunda revisdo.
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Primeiramente foi realizado um mapeamento entre os atributos de qualidade
propostos pelos estudos e os niveis da estrutura da atividade, de modo a se obter uma visao
multidimensional de qualidade. Nesse processo, foram usados os seguintes critérios: (i)
atributos ligados a satisfacdo de necessidades e a motivacdo foram associados ao nivel da
atividade; (ii) atributos ligados a realizacdo de tarefas e ao alcance de metas foram associados
ao nivel das ag¢des; (iii) atributos que envolvem aspectos sensorio-motores para execugao das
acoes foram associados ao nivel das operagdes.

Para sintese de informacdes e formulacdo do modelo tedrico de fatores, os atributos
associados a cada nivel da estrutura da atividade foram analisados. Durante a analise, considerando-
se a estrutura conceitual proposta, buscou-se identificar os seguintes grupos de fatores em cada
nivel: (a) fatores individuais, contextuais e do aplicativo aos quais os atributos estdo relacionados;

(b) fatores informacionais do aplicativo que influenciam nesses atributos de qualidade.

3.2 DESENVOLVIMENTO DAS FERRAMENTAS PROPOSTAS

Esta etapa contempla a aplicacdo dos fatores componentes do modelo tedrico na
proposicao de duas ferramentas: (a) ferramenta de mapeamento de requisitos; (b) ferramenta

de avaliacao de qualidade.

3.2.1 Ferramenta de mapeamento de requisitos

A ferramenta de mapeamento de requisitos visa incorporar a abordagem dos fatores
do modelo tedrico ao processo de definicdo de requisitos de software. Para essa incorporacao,
foram consideradas trés fontes de referéncia em metodologia de projeto:

® O processo de definicio de requisitos da Engenharia de Requisitos, que
detalha as etapas de definicdo de requisitos de software (ISO/IEC/IEEE, 2018b);
o O processo de design centrado no ser humano para sistemas interativos,
que aplica principios de ergonomia e usabilidade a concep¢do de software
aplicativos (ISO, 2010);
e Conceitos de design thinking, que tem como foco a promogao da inovacdo em
projetos (VIANNA et al., 2012).
O procedimento adotado incluiu a identificagao, nessas referéncias, dos principais marcos

de projeto para associar a eles os fatores que precisam ser considerados nas dimensdes afetiva,
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cognitiva e sensorio-motora. Nesse sentido, a ferramenta proposta se constitui em uma estrutura
guia que apresenta os fatores a serem considerados ao longo da defini¢do de requisitos de software.
Para facilitar o uso da estrutura guia, ¢ proposta uma representagdo em canvas, de
modo que os profissionais de projeto tenham espago para preencher os requisitos candidatos,
realizando o seu mapeamento. Esta escolha foi feita em funcdo da capacidade de ferramentas
do tipo canvas sintetizarem de forma didatica e visual um conjunto de elementos complexos a
serem analisados. Como exemplo, pode-se citar a ferramenta Business Model Canvas
(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010), que nasceu como uma forma de sintetizar a Business
Model Ontology criada por Osterwalder (2004) em sua tese de doutorado. O esquema geral de

construcao da ferramenta de mapeamento de requisitos ¢ ilustrado na figura 26.

Figura 26 — Desenvolvimento da ferramenta de mapeamento.
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Fonte: elaborada pela autora.

3.2.2 Ferramenta de avaliacio de qualidade

A ferramenta de avaliacdo visa incorporar a abordagem dos fatores do modelo
tedrico ao processo de avaliacdo de qualidade da solugdo proposta. Para essa incorporacao, foi
utilizado como referéncia o conjunto de atributos de qualidade que fazem parte do modelo de
qualidade em uso'® da norma 25010 (ISO/IEC, 2011). Essa norma ¢ o padrio internacional
vigente que trata de qualidade de software, constituindo-se na principal referéncia para o
processo de Engenharia de Requisitos e para a avaliagdo de qualidade de software.

O procedimento adotado consistiu na associacdo dos fatores do modelo teodrico aos

cinco atributos de qualidade descritos na norma: eficacia, eficiéncia, cobertura de contexto,

16 Segundo a norma 2510, qualidade em uso ¢é a visdo da qualidade do ponto de vista do usuério. Aborda o quanto os
usudrios podem atingir seus objetivos por meio do software e ndo a qualidade técnica das propriedades do software.
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satisfacdo e auséncia de riscos. Com isso, a ferramenta proposta amplia o modelo de
qualidade em uso da norma 25010 (ISO/IEC, 2011), uma vez que os fatores podem ser
entendidos como requisitos para o alcance dos atributos de qualidade, bem como critérios
para a sua avaliagdo. Uma vez que os fatores do modelo contemplam as trés dimensdes da
UX, ¢ proposta uma representagdo matricial de modo a prover uma visdo multidimensional de
requisitos de qualidade por atributo. Por terem a caracteristica de sintetizar um conjunto de
aspectos para a andlise do software, os requisitos sdo entendidos com heuristicas!’”. O

esquema geral de construgao desta ferramenta ¢ ilustrado na figura 27.

Figura 27 — Desenvolvimento da ferramenta de avaliacao.
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Fonte: elaborada pela autora.

3.3 APLICACAO DAS FERRAMENTAS PROPOSTAS

Esta etapa contempla dois estudos de campo para avaliagdo qualitativa do uso das
ferramentas propostas, tendo foco na observacdo da sua facilidade de entendimento e de
aplicacdo, bem como na identificagdo de oportunidades de melhoria e de suas contribuicdes.

Os procedimentos adotados em cada uma delas sdo descritos a seguir.

3.3.1 Aplicacio da ferramenta de mapeamento de requisitos

O primeiro estudo teve como propdsito aplicar e analisar o potencial de uso da

ferramenta de mapeamento de requisitos. Uma vez que o UX design é uma area em expansio'®

17 Uma heuristica visa diminuir a complexidade de um processo de tomada de decisdo, apoiando a solugdo de
problemas (ROMANYCIA; PELLETIER, 1985).

18 Segundo Nielsen (2017), hd uma expectativa de crescimento de profissionais de UX a partir de 2017, pois um
numero cada vez maior de paises e empresas estdo focando em UX.
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e com muitos praticantes iniciantes'’, planejou-se uma atividade pratica de projeto de software
com académicos de graduacdo em design. Nesse ambito, busca-se observar a capacidade da
ferramenta de oferecer pardmetros para estimular iniciantes a realizar uma abordagem
ergondmica de defini¢cdo de requisitos. Em especial, busca-se identificar se as etapas propostas
no prototipo da ferramenta de mapeamento sdo facilmente compreendidas e aplicadas, quais as
oportunidades de melhoria e qual a percepc¢ao dos participantes quanto ao uso da ferramenta.

Os participantes do estudo foram académicos dos cursos de graduagdo em design da
Universidade do Estado de Santa Catarina (UDESC) e da Faculdade Energia de
Administragdo e Negocios (FEAN). Foram selecionadas as disciplinas de Ergonomia e de
Projeto de Aplicativos, uma vez que abordam a temadtica explorada na ferramenta. A pesquisa
foi realizada nas dependéncias das referidas institui¢des, com anuéncia das coordenagdes dos

cursos de design. No total, quarenta e cinco alunos participaram do estudo.

A aplicacdo da ferramenta envolveu 6 sessoes:

e 1 sessdo introdutéria, para explicacdo da atividade a ser realizada,
organiza¢do dos alunos em duplas ou trios e orientacao para selecao dos temas
de projeto que os alunos usariam na atividade. O requisito para selecdo do
tema foi que houvesse diferentes tipos de usuarios no software escolhido, de
modo que cada integrante da equipe pudesse ficar responsavel por um tipo de
usuario diferente. Por exemplo, um aplicativo como o iFood, que contempla
trés tipos de usudrios (consumidores, colaboradores dos restaurantes e
entregadores) seria adequado para uma equipe de trés alunos;

e 5 sessdes de aplicacdo, para o uso da ferramenta na atividade de projeto.
Foram planejadas trés sessdes para o mapeamento de requisitos das partes
interessadas e duas para o mapeamento de requisitos da solugdo. As sessdes
tiveram foco em diferentes marcos do projeto e envolveram o uso de diferentes
canvas. Assim, para cada canvas, primeiramente foi feita uma apresentagdo da
sua forma de uso. A seguir, os alunos aplicaram o canvas no seu projeto. Apos

esse processo, os alunos preencheram um questionario de avaliacao.

19 A pesquisa brasileira Panorama UX (2017), feita com 711 participantes, mostra que 44% dos respondentes
estdo ha menos de 3 anos na profissdo. De modo similar, a pesquisa global feita pelo Nielsen Norman Group
(2020), mostra que metade dos respondentes tém menos de 5 anos de experiéncia na area.
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Foi utilizado um questionario estruturado para coleta de dados sobre a percepcao em
relagdo a cada um dos canvas. O questionario foi respondido pelos participantes de forma
individual e coletado de forma andnima. Continha afirmagdes sobre as contribui¢cdes dos
canvas no ambito do projeto de aplicativos, bem como afirmacdes a respeito de sua facilidade
de aplicagdo. Cada afirmacdo estava acompanhada de um item em uma escala /ikert de cinco
niveis que incluiam as opgdes 'discordo fortemente', 'discordo', 'neutro', 'concordo' e 'concordo
fortemente'. Desta forma, os participantes foram solicitados a indicar o seu grau de
concordancia com cada afirmacdo. Além disso, havia um campo de texto para descrever
observagdes, criticas e sugestoes.

Optou-se por esta forma de coleta em funcao das vantagens do uso de questionarios:
(a) obtencao de respostas rapidas e precisas; (b) maior liberdade e seguranca nas respostas em
razdo do anonimato do participante; (c) possibilidade de ser entregue pessoalmente no local
de coleta de dados; (d) os proprios participantes podem anotar as respostas, ndo sendo
necessarias pessoas treinadas para sua aplicagdo (GIL, 2010; LAKATOS; MARCONI, 2010).
O questionario aplicado estd no apéndice A.

Para a analise dos resultados, planejou-se o uso de dois aspectos diferentes. O
primeiro foi a tabulagdo das respostas ao questiondrio, bem como a andlise de sugestdes,
criticas e comentarios. Desta forma, buscou-se verificar a percep¢ao dos alunos quanto ao uso
da ferramenta e identificar oportunidades de melhoria. O segundo aspecto analisado foi o
proprio preenchimento dos canvas, visando identificar problemas e dificuldades no uso da
ferramenta. A partir da andlise dessas informagdes, a proposta ¢ realizar melhorias na
ferramenta para facilitar sua aplicagdo. A sintese desse processo ¢ apresentada na figura 28.

Os resultados obtidos sdo apresentados no capitulo 6.

Figura 28 — Processo de aplica¢do da ferramenta de mapeamento.
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A DO USO DA PELOS PELOS DE NA
ATIVIDADE FERRAMENTA | | PARTICIPANTES | | PARTICIPANTES RESULTADOS FERRAMENTA

Fonte: elaborada pela autora.



100

3.3.2 Aplicacido da ferramenta de avaliacdo de qualidade

O segundo estudo teve como proposito aplicar e analisar o potencial de uso da
ferramenta de avaliacdo de qualidade no apoio a realizagdo de avaliagdes heuristicas de
software. Para isso, planejou-se uma atividade de avaliagdo heuristica, que serviria de base
para a experimenta¢do do uso da ferramenta e posterior avaliacdo dos requisitos de qualidade
que a compdem. Nesse ambito, buscou-se observar se os requisitos de qualidade propostos
sdo de facil compreensdo e aplicacdo, quais as oportunidades de melhoria e qual a percepgao
dos participantes quanto ao uso da ferramenta. Uma vez que esse estudo iria requerer uma
discussdo acerca da redacdo dos requisitos propostos, definiu-se realizar o estudo com
académicos de pds-graduacdo em design.

Os participantes do estudo foram académicos do curso de Pés-Graduacdo em Design
da Universidade do Estado de Santa Catarina (UDESC), que tém area de concentracdo em
métodos para os fatores humanos. Foi escolhida a disciplina de “Design, Psicologia e
Ergonomia Cognitiva”, uma vez que aborda a tematica explorada pela pesquisa. A pesquisa
foi realizada nas dependéncias da referida instituicdo, com anuéncia da coordenacdo do

Programa de Pds-Graduacao. No total, doze alunos participaram do processo.

A aplicacdo da ferramenta envolveu 3 sessoes:

e 1 sessao introdutéria, para explicacdo da atividade de avaliag@o heuristica a
ser realizada. O software selecionado para avaliagdo foi o Pinterest uma vez
que seu uso ndo requer conhecimentos especificos que poderiam dificultar a
atividade. Também foi pedido que os participantes se organizassem em duplas
de modo que houvesse pelo menos um notebook € um smartphone disponiveis
para cada dois participantes. Adicionalmente, esta sessdo também incluiu a
apresentacao de conceitos basicos sobre UX e aplicativos multi-device;

e 2 sessdes de aplicacdo, para o uso e avaliacdo dos requisitos. Nesse processo,
para cada requisito, foram feitos trés passos: (a) apresentagdo do requisito aos
alunos; (b) aplicagdo do requisito pelos alunos para avaliacdo do software; (c)
avaliagdo do requisito pelos alunos. Em outras palavras, pediu-se que os

participantes usassem cada requisito para depois indicarem sua opinido sobre a
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contribui¢do do requisito no processo de avaliagdo de software. Uma parte dos

requisitos foi abordada na primeira sessdo e o restante na segunda sessao.

Foi utilizado um questionario estruturado para coleta de dados sobre a avaliacdo de
cada requisito. O questiondrio foi respondido pelos participantes de forma individual e
coletado de forma anonima. Para cada requisito, os participantes deveriam informar o seu
grau de concordancia em relagdo a duas afirmagdes: (a) estimulou vocé a compreender,
observar e/ou analisar um atributo de qualidade do sistema; (b) a redagdo permite sua clara
compreensdo e facilita sua aplicacdo. Cada afirmacdo estava acompanhada de um item em
uma escala /ikert de cinco niveis que incluiam as opg¢des 'discordo fortemente', 'discordo’,
'neutro’, 'concordo' e 'concordo fortemente'. Além disso, havia um campo de texto para
descrever observagdes, criticas e sugestdes sobre os requisitos. O questiondrio aplicado
encontra-se no apéndice B.

A andlise dos resultados contemplou a tabulagdo das respostas sobre as afirmagdes,
bem como sugestdes, criticas e comentarios relacionados, de modo a verificar a percepcao dos
alunos quanto ao potencial de uso e a clareza de redacdo de cada requisito. A partir da analise
dessas informacdes, foram feitas melhorias na reda¢do dos requisitos. A sintese desse

processo ¢ apresentada na figura 29. Os resultados obtidos sao apresentados no capitulo 6.

Figura 29 — Processo de aplicacdo da ferramenta de avaliacdo.

APLICACAO - AVALIAGCAO E MELHORIA
Sessdo inicial Passos repetidos para cada requisito nas sessoes de aplicagio
INTRODUGAO APRESENTAGAO APLICAGAO AVALIAGAO ANALISE MELHORIAS
A DE REQUISITO DO REQUISITO DO REQUISITO DE NA
ATIVIDADE NA AVALIAGAO PELOS RESULTADOS FERRAMENTA
DE SOFTWARE | | PARTICIPANTES

Fonte: elaborada pela autora.
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4 MODELAGEM DE FATORES

Este capitulo aborda a etapa de constru¢do do modelo tedrico de fatores para UX
multi-device que integra framework. Conforme apresentado no capitulo sobre metodologia, a
modelagem foi feita a partir de duas revisdes sistematicas: (a) fatores para formacdo de

affordances para UX; (b) fatores para qualidade multi-device.

4.1 FATORES PARA FORMACAO DE AFFORDANCES PARA UX

Os fatores descritos nesta se¢ao sdo baseados no relacionamento entre as teorias da
atividade e de affordances, oriundas da psicologia, permitindo a abordagem de aspectos nao
técnicos ligados ao uso de aplicativos no suporte a uma atividade. Desta forma, permitem
abordar a experiéncia do usuario em termos gerais. Ou seja, sdo fatores genéricos, aplicaveis a

qualquer tipo de produto interativo, ndo apenas softwares aplicativos.

4.1.1 Construcao do modelo

Com base nas revisdes sistematicas realizadas, foram identificados 44 estudos que
descrevem esquemas classificatorios de affordances e/ou de informagdes para percepcao de
affordances. O quadro 7 mostra esses estudos, identificando seus autores, bem como as
categorias de affordances propostas por cada um. A é4rea branca do quadro mostra os
trabalhos que propdem categorias de affordances. Os trabalhos que propdem categorias de
informagdo para percepcdo de affordances estio destacados em cinza na parte inferior do
quadro. Destes, trés também constam na parte superior da lista por proporem tanto categorias
de affordances quanto categorias de informacgao para percep¢do. Optou-se por deixar todas as

categorias em inglés para preservar a nomenclatura proposta pelos autores.

Quadro 7 — Estudos que descrevem esquemas classificatorios de affordances.
Autores Categorias de affordances/informagao para percepcao
Vicente e Rasmussen (1990) Why, What, How
Barentsen e Trettvik (2002) Need-related, Instrumental, Operational.

Turner e Turner (2002) Cultural, User task, Usability
Hartson (2003) Functional, Cognitive, Physical, Sensory
Scarantino (2003) Goal, Happening

Galvao e Sato (2005) Functional, Operational.
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Turner (2005) Complex, Simple

Vyas et al. (2006) In articulation, In information

Nahl (2007) Reception, Use

]S)l;ii(js(:)?l?é g i’l E)e Hart- Social, Instrumental, Operational.

Raubal e Moratz (2008) Mental, Socio-Institutional, Physical

Zhang (2008) Motivational

Zhang e Patel (2008) Mixed, Cognitive, Physical, Perceptual, Biological
Kim et al. (2009) Functional, Ergonomics, Informative

Sharritt (2010) Activity-level, Action-level, Operational-level

Grange e Benbasat (2011)

Action, Functional, Structural

Fragoso et al. (2012)

Socio-cultural, Technical, Representational

Kannengiesser e Gero (2012)

Reflective, Reative e Reflexive

Kaptelinin e Nardi (2012)

Instrumental, Effecter, Handling

Pols (2012)

Activity, Use, Effect, Manipulation

Rozycki et al. (2012)

Physical body, Physical environment, Psychological, Social,
Functional

Hu e Fadel (2013)

Doing artifact-user affordance, Happening artifact-user
affordance,

Jonietz e Timpf (2013, 2015)

Pragmatic-level, Semantic-level, Realization-level

Zhao et al. (2013)

Affective, Control, Cognitive, Physical

Pucillo e Cascini (2014)

Experience, Use, Effect, Manipulation

Weiser et al. (2015) Motivational
Ciavola e Gershenson (2016) | Effect, Manipulation
Zhao e Tang (2016) Motivational

Mertala et al. (2016)

Attractive, Adaptive, Pragmatic

Franzoni et al. (2017)

Emotional affordances

Roberts (2017)

Practice, Functional

Vyas et al. (2017)

Individual-level, Organizational-level, Societal-level

Balzan et al. (2018)

Attractive, Adaptive, Affective, Pragmatic

Kim e Lee (2018)

Signification-level, Specificity-level, Possibility-level

Tang e Zhang (2018)

Motivational

Benbunan-Fich (2019)

Instrumental, Self-effecter, Handling

Wolf et al. (2019)

Intentional, Intuitional

Galvao e Sato (2005) Informative attributes, Structural attributes

You e Chen (2007) Symbol, Perceptual information

Waller (2009) Abstract representation, Situated representation, Social structure,
Organizational structure, Temporal structure, Physical structure

Pols (2012) Knowledge, Mental models, Use plans, None, Feedback,
Feedforward

Lu e Cheng (2013) Indirect information, Direct information

Vermeulen et al. (2013)

Feedback, Feedforward

Pucillo e Cascini (2014)

Usage mode, Mental models, Use plans, Perceptual info

De La Fuente et al. (2015)

Psychological, Physical

Fonte: elaborado pela autora.

As categorias de affordances listadas foram mapeadas em relacdo a estrutura da
atividade usando os seguintes critérios: (i) categorias ligadas a satisfagdo de necessidades e a

motivacdo foram associadas ao nivel da atividade; (ii) categorias ligadas a realizacdo de



104

tarefas e ao alcance de metas foram associadas ao nivel das acdes; (iii) as categorias que
envolvem aspectos sensorio-motores para execug¢ao fisica das agdes foram associadas ao nivel
das operagdes. O resultado do mapeamento ¢ apresentado no quadro 8. A primeira coluna
apresenta os autores dos esquemas classificatorios. A segunda, a terceira e a quarta coluna
apresentam, respectivamente, as categorias associadas aos niveis da atividade, das acdes e das
operacgdes. Adicionalmente, durante o processo de associacdo, identificou-se que os esquemas

classificatorios podem ser divididos em cinco grupos, apontados pelas letras A, B, C, D e E na

ultima coluna do quadro 8.

Quadro 8 — Categoria de affordances em rela¢do aos niveis da estrutura da atividade.

Nivel da . ~ . ~
Autores atividade Nivel das acdes Nivel das operacoes
Vicente e Rasmussen
(1990) Why What How
gagf)ezr;tsen C il Need-related Instrumental Operational
Turner e Turner (2002) Cultural User task Usability
Sun (2007); Sun e Hart- . .
Davidson (2014) Social Instrumental Operational
Sharritt (2010) Activity-level Action-level Operational-level
Pols (2012) Activity Use Effect Manipulation
Pucillo e Cascini (2014) | Experience Use Effect Manipulation
Grange e Benbasat . .
(2011) - Action Functional Structural
Jonietz e Timpf (2013, Pragmatic Semantic o
2015) - _level _level Realization-level
Ciavola e Gershenson . .
(2016) - - Effect Manipulation
Kaptelinin e Nardi .
(2012) - - Effecter Handling
Benbunan-Fich (2019) ) - Self-Effecter | Handling
Wolf et al. (2019) - - Intentional Intuitional
Kannengiesser e Gero . . .
(2012) Reflective, Reative Reflexive
Kim e Lee (2018) - - | Signification | Specificity Possibility
Turner (2005) - - Complex Simple
Biological,
Cognitive Physical,
Zhang e Patel (2008) - - Perceptual
Mixed
Adaptive, .
Mertala et al. (2016) Aitractive Pragmatic
Adaptive,
Balzan et al. (2018) Attractive, Pragmatic
Affective
Zhang (2008) Motivational - -
Weiser et al. (2015) Motivational - -
Zhao e Tang (2016) Motivational - -
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Tang e Zhang (2018) Motivational - -
Galvao e Sato (2005) - Functional Operational
Vyas et al. (2006) - In articulation | In information
Socio- .
Raubal e Moratz (2008) Mental institutional Physical
Roberts (2017) Practice | Functional
Hartson (2003) - Functional Physical
Zhao et al. (2013) Affective Control, Cognitive Physical
Fragoso et al. (2012) Socio-cultural | Technical, Representational
. . Physical body,
Rozycki et al. (2012) Psychological, social Ph;sical envz%};*onment C
Functional
Nahl (2007) - - Reception, Use
. Functional, Ergonomics,
Kim et al. (2009) - - Informative
Franzoni et al. (2017) Emotional - -
Pols (2012) Iljlfggﬁgge Mental models, Use plans None
Pucillo e Cascini (2014) | Usage mode Mental models, Use plans None
You e Chen (2007) Symbol Perceptual information
Abstract representation, Situated representation,
Waller (2009) Social structure, Organizational structure, Physical structure
Temporal structure D
. . . Direct perceptual
Lu e Cheng (2013) Indirect perceptual information information
Hartson (2003) - | Cognitive Sensory
DOl G - Psychological, physical
(2015) ’
~ Informative attributes,
(Ea1ito O SH(GIU) ) structural attributes
Scarantino (2003) Goal, Happening
Pols (2012) Feedback, Feedforward E
Vermeulen et al. (2013) | Feedback, Feedforward
Vyas et al. (2017) Individual-level, Organizational-level, Societal-level

Fonte: elaborado pela autora.

O grupo A inclui esquemas nos quais ha um mapeamento um para um entre as

categorias de affordance e os niveis da estrutura da atividade. O grupo B inclui esquemas nos

quais o mapeamento das categorias de affordances ndo ¢ um para um em relacdo aos niveis da

estrutura da atividade. Alguns esquemas tiveram mais de uma categoria associadas a0 mesmo

nivel da estrutura da atividade, o que permitiu um maior detalhamento das caracteristicas dos

affordances naquele nivel. Adicionalmente, este grupo também inclui esquemas que nao

cobrem todos os niveis da estrutura da atividade. O grupo C inclui esquemas que tomam

propriedades do produto como se fossem affordances (conceito ndo relacional de

affordances). O grupo D inclui esquemas que tratam das informagdes para percepgdo de

affordances. Por fim, o grupo E inclui esquemas que propdem categorias que nao se

relacionam aos niveis da estrutura da atividade.
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4.1.1.1 Tipos de affordances para atividade

O mapeamento realizado permitiu descrever affordances em cada nivel da teoria da
atividade com base na combinagdo das conceituagdes de diferentes autores. Uma vez que
essas conceituacdes enfatizam diferentes aspectos de affordances mapeados no mesmo nivel
da estrutura da atividade, consistem em visdes que se complementam e que, por isso,
permitem formular descrigdes mais detalhadas acerca dos potenciais que um produto

interativo deve oferecer.

4.1.1.1.1 Affordances do nivel operacional

Estes sdo os affordances mais basicos que um produto pode oferecer. Consistem nos
potenciais para a execucdo fisica de acdes (BARENTSEN; TRETTVIK, 2002; SHARRITT,
2010). Uma vez que a atividade humana ¢ mediada por artefatos, podem ser descritos como
potenciais de interacdo com a tecnologia, responsaveis por permitir 0 seu manuseio
(KAPTELININ; NARDI, 2012). Assim, dizem respeito aos detalhes da interagdo com os artefatos,
como, por exemplo, o pressionar de teclas para escrever uma mensagem em um aplicativo (SUN,
2007). Tal entendimento ¢ corroborado pelos trabalhos baseados na teoria das agdes, que chamam
os affordances mais basicos de potenciais de manipulacdo (CIAVOLA; GERSHENSON, 2016;
GRANGE; BENBASAT, 2011; POLS, 2012; PUCILLO; CASCINI, 2014).

De acordo com Pucillo e Cascini (2014), os potenciais de manipulagdo estdo
relacionados a motor-goals. Ou, nas palavras de Jonietz e Timpf (2013), a realizacdo motora
das a¢des. Ampliando essa defini¢do, conforme destaca Benbunan-Fich (2019), englobam nao
sO potenciais ativos de interacdo fisica, como puxar ou pressionar algo, mas também a
potenciais passivos de interacao fisica, tal como vestir uma tecnologia wearable.

Conforme apontado por diversos autores (BAERENTSEN; TRETTVIK, 2002; POLS,
2012; PUCILLO; CASCINI, 2014), os affordances do nivel operacional correspondem a
definicdo original de Gibson. Deste modo, podem ser caracterizados pela percepcao direta e
pela possibilidade de execugdo subconsciente. Segundo Kannengiesser e Gero (2012), podem
ser ligados ao raciocinio reflexo, que faz um mapeamento direto entre os estimulos dados pelo
produto e as acdes dos individuos, sem necessidade de processamento analitico. De modo

similar, Wolf et al. (2019) associam esses affordances basicos a nogao de intuigao.
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Segundo Barentsen e Trettvik (2002), ha dois tipos de operagdes subconscientes
ligadas aos affordances do nivel operacional. As operacdes adaptativas sdo inatas e englobam
movimentos e operagdes fisicas bdsicas que o usudrio pode realizar de acordo com as
condi¢des fisicas encontradas. Por exemplo, o ato de levantar um objeto ¢ uma operacao
adaptativa. Por outro lado, as operagdes de consciéncia correspondem a formas apropriadas de
uso de ferramentas e maquinas de acordo com padrdes culturais. Ou seja, essas operacdes
automaticas se baseiam na interiorizacdo das formas de manipulagdo dos objetos. Por
exemplo, a forma correta de manusear uma ferramenta de corte ¢ uma operacdo de
consciéncia, que precisa ser aprendida e, apds um periodo de pratica, pode se automatizar.

Outros trabalhos corroboram a no¢do de que h4 duas formas de automatismo e as
descrevem como duas categorias diferentes de affordances. Turner (2005) descreve
primeiramente a categoria de simple affordances, ligados as manipulagdes fisicas possiveis
sobre um objeto. Além disso, propdem a categoria de complex affordances para descrever
potenciais de agdo incorporados por meio da pratica, que gera familiaridade e permite a pronta
realizacdo da acdo fisica. De modo similar, Raubal e Moratz (2008) propdem a categoria de
physical affordances para tratar dos potenciais derivados de caracteristicas fisicas, quimicas,
geométricas e estruturais. Além disso, descrevem social-institutional affordances para tratar
de affordances aprendidos que surgem a partir de restricdes sociais € institucionais sobre 0s
physical affordances. De modo similar, Zhang e Patel (2008) chamam de affordances
cognitivos os potenciais de agdo fisica derivados das convengdes culturais. Adicionalmente,
descrevem trés grupos de affordances que tem um carater inato: (a) bioldgicos, derivados de
processos como a nutri¢do; (b) fisicos, ligados as agdes basicas limitadas pelas estruturas
fisicas; (c) perceptuais, ligados a mapeamentos espaciais.

Por fim, o trabalho de Kim e Lee (2018), embasado por descobertas na area de
neurologia, também corrobora a existéncia de duas formas do automatismo. Segundo os
autores, existem affordances ligados ao modo de funcionamento do sistema dorso-dorsal do
cérebro, que realiza o controle motor do corpo e processa informagdes visuais para interagao
fisica com objetos. Estes affordances estdo ligados a interacdo imediata com objetos,
independente de experiéncias passadas. Tal interagdo ¢ puramente baseada na relacdo entre as
capacidades fisicas do individuo e as propriedades fisicas do objeto e permite explorar as
possibilidades de interagdo fisica com objetos desconhecidos. Além dessa categoria, ha
também affordances ligados ao sistema ventro-dorsal do cérebro, que processa a informagao

sensorio-motora de acordo com o conhecimento memorizado acerca de cada objeto. Ou seja,
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de acordo com os padrdes aprendidos. Assim, esses affordances também tém um carater
fisico, mas se diferenciam dos anteriores por envolverem interagdo especifica aprendida,

tornando o uso dos objetos mais eficientes.

4.1.1.1.2 Affordances do nivel das ag¢des

Os affordances do nivel das a¢des possibilitam a realizacdo de tarefas por meio dos
artefatos (SHARRITT, 2010; TURNER; TURNER, 2002). Em fun¢do disso, sdo chamados
de affordances instrumentais, pois instrumentalizam o processo de acdo dos usudrios
(BARENTSEN; TRETTVIK, 2002; SUN, 2007; SUN; HART-DAVIDSON, 2014) e
permitem realizar do-goals (PUCILLO; CASCINI, 2014). Por exemplo, o aplicativo iFood
oferece o potencial de instrumentalizar a tarefa de pedir uma pizza.

Nos trabalhos baseados na teoria das acoes (ANSCOMBE, 1957), a realizagao de
tarefas € relacionada a duas categorias de affordances, que, segundo Pucillo e Cascini (2014),
correspondem a uma divisdo dos affordances instrumentais descritos por Barentsen e Trettvik
(2002). A primeira categoria de affordances estad ligada ao conceito de plano. Conforme
Ciavola e Gershenson (2016), um plano consiste em um conjunto de agdes que permite ao
usuario alcangar a meta desejada. Nesse sentido, esses affordances representam a ideia de que
um produto interativo prové ao usuario um plano de agdo para realizar uma tarefa. Recebem
diferentes nomes na literatura, tais como use affordances (POLS, 2012; PUCILLO;
CASCINI, 2014) e action affordances (GRANGE; BENBASAT, 2011). Também sao
chamados de practice affordances (ROBERTS, 2017) em referéncia ao fato de que os planos
de acdo podem se basear em praticas compartilhadas entre um conjunto de individuos.

Para habilitar um plano de agdo, o produto precisa prover um ou mais potenciais
funcionais. Por exemplo, para oferecer o potencial de escrever um texto, um aplicativo de
edicdo precisa prover potenciais como inserir letras, deletar letras e copiar texto. Esses
potenciais habilitadores sdo chamados de effect affordances (CIAVOLA; GERSHENSON,
2016; POLS, 2012; PUCILLO; CASCINI, 2014), pois sdo efeitos do funcionamento do
artefato. Adicionalmente, também recebem o nome de functional affordances (GRANGE;
BENBASAT, 2011). Com base no conceito de mediacdo, Kaptelinin e Nardi (2012)
descrevem effecter affordances como potenciais para gerar efeitos sobre objeto da atividade.

Por exemplo, no caso do aplicativo de edi¢do, o objeto da atividade ¢ o texto editado. Assim,
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os potenciais de efeito podem ser aplicados para transformar ou produzir objeto da atividade
até que o usudrio chegue ao resultado desejado.

Resumindo o que foi apresentado, as categorias de affordances relacionadas aos
conceitos de plano e efeito expressam a ideia que, para um produto como um software
aplicativo instrumentalizar a realizacdo de uma tarefa, deve prover um plano de agdo
suportado por um conjunto de funcionalidades.

Por fim, ¢ importante destacar a conexdo dos effect affordances com os manipulation
affordances do nivel operacional. Tal conexdo fica clara com a descri¢do de Pucillo e Cascini
(2014) de que os effect affordances sao efeitos do funcionamento do artefato acionados pela
manipulacdo. Por exemplo, pressionar uma tecla (manipulagdo) permite inserir uma letra no
texto (efeito). Em funcdo disso, effect affordances podem ser entendidos como intentional
affordances (WOLF et al., 2019), pois descrevem a ac¢do primdria que o usudrio quer executar
ao manipular o artefato. Assim, enquanto a manipula¢do pode ser subconsciente, o efeito que
se deseja obter com a manipulagdo ¢ consciente e faz parte do plano para atingir a meta.
Nesse sentido, effect affordances sdo percebidos no nivel de significacdo (KIM; LEE, 2018),
pois proveem significado sociocultural as operacdes fisicas sobre o objeto. Usando
nomenclatura adotada por Jonietz e Timpf (2013), effect affordances podem ser associados ao

nivel semantico, descrevendo o efeito da operagdo fisica.

4.1.1.1.3 Affordances do nivel da atividade

Por fim, no nivel da atividade, os affordances sdo need-related (BZERENTSEN;
TRETTVIK, 2002). Ou seja, representam o potencial que um produto tem de apoiar a
satisfacdo das necessidades que motivam a atividade. Nesse sentido, refletem a adequagdo do
produto ao proposito da atividade (TURNER; TURNER, 2002) e relacionam-se as
justificativas ou razdes que ddo contexto para a acdo (VICENTE; RASMUSSEN, 1990).

Conforme descrevem Pucillo e Cascini (2014), os affordances deste nivel habilitam o
alcance de be-goals, que nascem das necessidades dos individuos. Em funcdo disso, sdo
descritos pelos autores como potenciais para experiéncia, pois estdo ligados ao prazer que o
usudrio sente ao ter suas necessidades atendidas. Em outras palavras, estdo ligados a
gratificacdo dos individuos e a atribui¢do de valor as a¢des, tornando a atividade significativa.

Desta forma, ndo dizem respeito ao uso do produto propriamente dito, mas as consequéncias
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do uso no mundo social (POLS, 2012). Por exemplo, a a¢do de escrever um e-mail pode
oferecer o potencial de manter contato com um amigo que mora longe (consequéncia social).
Em funcdo dessa relacdo com a gratificacdo, a percep¢ao desses affordances motiva
a acdo e o uso do produto, sendo, por isso, chamados de motivational affordances (TANG;
ZHANG, 2018; WEISER et al., 2015; ZHANG, 2008; ZHAO; TANG, 2016). Conforme
explicado por Zhang (2008), a motivagao ¢ importante porque da dire¢do ao comportamento

humano, bem como o energiza, tornando-o forte e persistente.

4.1.1.1.4 Sintese das categorias de affordances

A partir das andlises realizadas sobre os conceitos encontrados na literatura, este
trabalho sintetiza um esquema com trés categorias de affordances:

o Affordances para gratificacio: potenciais para satisfazer as necessidades que dao
origem a atividade. Descrevem as consequéncias sociais do uso do produto, indo além
do nivel pragmatico da acdo. Sdo fonte de significacdo e de motivacdo para os
usuarios e estdo ligados ao nivel da atividade e a experiéncia afetiva.

e Affordances para realizacdo de tarefas: potenciais para instrumentalizar a realizagdo
de tarefas e o alcance de metas. S3o baseados em um plano de acdo suportado por
funcionalidades e permitem gerar efeitos sobre o objeto da atividade. Estdo associados
ao nivel consciente das agdes e a experiéncia cognitiva, permitindo descrever a
intencdo por tras das agdes fisicas.

e Affordances para manipulac¢io: potenciais para interagir com a interface do produto,
tendo em vista a ativacdo de funcionalidades. Sdo caracterizados pela percepg¢ao direta
e pela possibilidade de execucdo subconsciente. Compreendem tanto o automatismo
inato, que permite a interagdo fisica exploratoria, quanto o automatismo derivado do
aprendizado, que habilita interagdes fisicas especificas com o produto. Estdo ligados

ao nivel operacional e a experiéncia sensorio-motora.

E importante observar que essas trés categorias de affordances, representadas na
figura 30, formam uma hierarquia do tipo means-end (VICENTE; RASMUSSEN, 1990), na
qual os niveis inferiores sd3o meios para realizar os superiores. Desta forma, os potenciais de
manipula¢do permitem aproveitar os potenciais de realizar tarefas que, por sua vez, permitem

aproveitar os potenciais de gratificacdo. Por exemplo, em um aplicativo como o WhatsApp, o
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usudrio precisa conseguir manipular a interface para que possa elaborar e enviar mensagens
para amigos e, assim, desfrutar do potencial de manter conexdo interpessoal com eles. Deste
modo, a gratificacdo, ou seja, a satisfacdo de necessidades, ¢ a finalidade Ultima dessa
conjuncdo de affordances. Uma visdo semelhante ¢ trazida por Pucillo e Cascini (2014), que
descrevem que as necessidades estdo conectadas as be-goals, que causam do-goals e estas,
por sua vez, causam motor-goals. Por outro lado, motor-goals servem de base a realizagdo de

do-goals, que servem de base a be-goals, levando a satisfacao de necessidades.

Figura 30 — Categorias de affordances e suas relagdes.

meio para meio para
AFFORDANCES AFFORDANCES PARA AFFORDANCES PARA AFFORDANCES PARA
OFERECIDOS GRATIFICACAO i REALIZACAO DE TAREFAS i MANIPULAGAO
"L_;‘"{é Satisfazem as necessidades Instrumentalizam a agéo Permitem operar o produto e
SN que originam a atividade. ! eoalcance de metas. i ativar funcionalidades.
Fonte de motivagao e de { Geram efeitos sobre o { Percepcéo direta e
significagao para os individuos. | objeto da atividade. i execugdo subconsciente.
EXPERIENCIA AFETIVA EXPERIENCIA COGNITIVA EXPERIENCIA SENSORIO-MOTORA
MACRO UX MACRO UX MICRO UX

Fonte: elaborada pela autora.

Nesta hierarquia, caso os affordances dos niveis inferiores ndo estejam disponiveis,
os affordances dos niveis superiores ficam indisponiveis. Ou seja, caso o0 usuario nao consiga
manipular o produto, ndo conseguira realizar as tarefas e, caso ndo consiga realizar as tarefas,
ndo alcancard a gratificagdo desejada. Por outro lado, os affordances dos niveis inferiores nao
asseguram a existéncia dos affordances dos niveis superiores. Ou seja, o simples fato de poder
manipular o produto ndo garante que a realizacdo de tarefas sera bem-sucedida e, por sua vez,

a realizagdo de tarefas ndo implica na gratificagao.
4.1.1.2 Fatores para formagdo e percepg¢do de affordances
Ap6s a sintese conceitual dos tipos de affordances, passou-se para a segunda parte da

analise dos dados, que buscou sintetizar os fatores para a formagdo e percep¢do desses

affordances. Conforme explicado na metodologia, esse processo considerou a estrutura
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conceitual proposta, buscando identificar, para cada nivel da estrutura da atividade: (a) fatores
individuais, contextuais e do produto interativo para formagao de affordances; (b) fatores do
produto interativo para percepcao de affordances. Tais grupos de fatores foram refinados com
base na revisdo sistematica realizada.

Sobre os fatores do contexto, foram divididos em fatores do contexto organizacional
e fatores do contexto ambiental. De acordo com Rozycki et al. (2012), o ambiente deve ser
considerado tanto em sua esfera fisica, com suas caracteristicas materiais, quanto em sua
esfera abstrata, que envolve as caracteristicas socioculturais. Além disso, segundo os autores,
o elemento humano deve ser considerado tanto na esfera individual quanto na esfera de grupo.
Desta forma, a divisdo feita permite considerar fatores fisicos dos contextos ambiental e
organizacional no ambito do nivel das operagdes e fatores abstratos dos contextos ambiental e
organizacional no ambito dos niveis das agdes e da atividade.

No que diz respeito aos fatores do produto interativo, definiu-se nomeda-los de fatores
para execucdo da atividade e fatores informacionais de apoio. Os fatores para execuc¢do da
atividade dizem respeito as caracteristicas do produto para formagdo de affordances que
habilitam a execucdo da atividade. Os fatores informacionais dizem respeito aos tipos de
informagdo necessarias para a percep¢ao de affordances, servindo de apoio a execugao.

Desta forma, os grupos usados para a sintese de fatores foram: (a) fatores
individuais; (b) fatores do contexto organizacional; (c) fatores do contexto ambiental; (d)
fatores para execucdo da atividade; (e) fatores informacionais de apoio. As proximas segdes
abordam esses grupos considerando os niveis da estrutura da atividade. Uma vez que a
gratificagdo ¢ a finalidade tltima, a descri¢cdo dos fatores se iniciard pelo nivel da atividade.

A apresentacdo dos fatores ¢ feita seguindo uma oOtica de projeto, conforme
mostrado na figura 31. Primeiramente sdo apresentados os fatores dos individuos e do
contexto, que se constituem nos fatores das partes interessadas. Ou seja, o dominio de
problema. A seguir, sdo apresentados os fatores do produto que precisam ser moldados de
acordo com os fatores dos individuos e do contexto, de modo a haver complementaridade para
a formacgdo e percepcao de affordances. Ou seja, tais fatores estdo no dominio de solugdo e

consistem nos elementos de intervencao ergondmica dentro do projeto.
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Figura 31 — Grupos de fatores para formacao e percep¢ao de affordances.
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‘ FATORES INFORMACIONAIS DE APOIO ‘

Fonte: elaborada pela autora.

4.1.1.2.1 Fatores do nivel da atividade

Para oferecer o potencial de gratificagdo, deve haver complementaridade entre o
produto e a satisfagdo de necessidades. Segundo Zhang (2008), necessidades sdo condi¢des
para manuten¢do da vida e para a nutricdo do crescimento e do bem-estar. Incluem aspectos
como (TANG; ZHANG, 2018; WEISER et al., 2015; ZHANG, 2008): autonomia (escolha),
competéncia (dominar desafios), conexdes (relacionamentos), realizagdes (fazer bem algo),
afiliacdo (aprovar e ser aprovado), lideranca (controlar e influenciar outros), autoestima
(autoimagem) e emocdo (estimula¢do). Assim, fazendo uma conexdo com os contetidos
apresentados na fundamentacdo teoérica desta tese, as necessidades acima citadas fazem parte
da lista de necessidades apontadas por Sheldon et al. (2001), Hassenzahl et al. (2010) e
Partala e Kallinen (2012) como a base para a abordagem da UX.

E importante notar que a satisfagdo de necessidades pode ocorrer em varias camadas
sociais, pois a agdo realizada pode ser direcionada a satisfacdo de necessidades do proprio
usuario, de terceiros como clientes, de alguma organizacdo e/ou de necessidades sociais.
Conforme Vyas et al. (2017), a atividade dos individuos produz um continuo de efeitos que
vai além do individual, atingindo também o organizacional e o social. Assim, as necessidades
fazem parte dos fatores individuais, do contexto organizacional e do contexto social.

No que diz respeito aos fatores individuais, Weiser et al. (2015) apontam varios

aspectos que influenciam na significagdo e na motiva¢do da agdo. Primeiramente, pontuam a



114

importancia de principios, convicgdes e atitudes. Principios sdo ideais comportamentais que
formam o nucleo da personalidade dos individuos, sendo duradouros. Convic¢des sdo
declaragdes pessoais sobre o que ¢ verdadeiro ou falso, baseados na experiéncia acumulada.
Atitudes sdo ligadas ao que gosta e ndo gosta (preferéncias), podendo mudar de forma mais
facil do que valores e convicgdes. Além disso, os autores também abordam que o "eu" (self),
ou seja, o conceito que os individuos tém de si mesmos, também ¢ um fator para significacao
e motivacdo. Segundo eles, os individuos se esforcam para passar do seu "eu" presente para o
seu "eu" idealizado e agem de modo a confirmar as propriedades do seu "eu". Em outras
palavras, esforcam-se para atingir suas be-goals (PUCILLO; CASCINI, 2014). Por fim,
Rozycki et al. (2012) e Zhang (2008) apontam que as emocdes também sdo fatores
psicologicos, pois afetam como os individuos reagem aos eventos em suas vidas.

Em relagdo aos fatores do contexto ambiental, Turner e Turner (2002) sugerem a
importancia de aspectos culturais ligados ao uso do produto em uma certa localidade,
destacando que os affordances deste nivel surgem a partir da atribuicdo de valores da cultura
na qual estdo inseridos a atividade e s6 podem ser reconhecidos por membros dessa cultura.
No que diz respeito a fatores do contexto organizacional, Vyas et al. (2017) destacam que as
condi¢des culturais especificas da organizagdo podem levar a formacgdo de diferentes
affordances, podendo haver inclusive diferentes subculturas (times, departamentos,
profissionais). Segundo eles, essas condi¢des culturais incluem as crengas e valores daqueles
que lidam com tecnologia. Por fim, os autores destacam também questdes de hierarquia e
poder que se estabelecem dentro das organizacdes, incluindo questdes de dominancia e o
poder gerado por trazer mudangas para a organizagao.

Os fatores do produto que precisam ser ajustados para oferecer complementaridade
em relacdo aos fatores individuais e do contexto sdo descritos a seguir. No que diz respeito
aos fatores para execucio da atividade, o aspecto a ser analisado s3o os beneficios providos
pelo uso do produto, ou seja, as consequéncias sociais do uso (POLS, 2012). Tais beneficios
formam as qualidades hedonicas do produto, ligadas ao prazer e motivagdo para o uso
(PUCILLO; CASCINI, 2014). Assim, devem estar o mais alinhados possivel com a satisfacao
de necessidades individuais, organizacionais e sociais da atividade em questdo. Quanto maior
o alinhamento, maior serd o prazer resultante. Por exemplo, Mertala et al. (2016) e Balzan et

al. (2018) citam atratividade, adaptabilidade e afetividade como qualidades hedonicas em
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brinquedos. As duas primeiras estdo ligadas a necessidade de estimulacdo e a ultima a
necessidade de conexao interpessoal.

No que diz respeito aos fatores informacionais de apoio, uma vez que apenas os
affordances do nivel sensorio-motor sdo percebidos diretamente, a percepcao dos affordances
do nivel da atividade requer informa¢do semantica para sua apresentagdo (LU; CHENG,
2013; YOU; CHEN, 2007), constituida por textos e quaisquer outros simbolos que descrevem
as qualidades heddnicas do produto (seus beneficios). Conforme Pols (2012) e Vermeulen et
al. (2013), essas informag¢des devem contemplar tanto feedforward quanto feedback®®. Em
outras palavras, devem contemplar beneficios esperados e os efetivamente obtidos. Segundo
Franzoni et al. (2017), as informagdes podem ser positivas ou negativas e devem incluir uma
linguagem calmante e afirmativa em mensagens de confirmagdo, avisos, op¢des de inclusao
em operagdes criticas e isengdes de responsabilidade. A questdo da linguagem ¢ importante
pois, segundo Zhao et al. (2013), a informacdo pode disparar ou estimular as reacdes
emocionais dos usudrios. Encerrando, ¢ importante destacar que podem ser usados elementos
de gamificacdo para aumentar a motivagdo, contribuindo para a experiéncia e para o
desempenho dos usuarios (TANG; ZHANG, 2018; ZHAO; TANG, 2016). Um desses
elementos ¢ a narrativa, que permite abordar o significado da agdo, de modo que o usudrio
possa perceber que esta fazendo algo de valor ou que foi selecionado para fazer algo
importante. Também pode-se trabalhar com pontuagdo, medalhas, painéis de lideranca e
barras de progresso para abordar desenvolvimento e realizagdo. Para o empoderamento do
usuario, pode-se usar desbloqueio de marcos e refor¢os. Pode-se usar bens virtuais e avatares
para abordar posse. Por fim, pode-se usar elementos de amizade, mentoria, busca em grupo ou

competicao para abordar relacionamento interpessoal e influéncia social.
4.1.1.2.2 Fatores do nivel das agdes
Para oferecer o potencial de realizar tarefas, o uso do produto deve ser complementar

ao alcance das metas (do-goals). De acordo com Grange e Benbasat (2011), metas podem ser

entendidas como os resultados a serem atingidos com a acdo. Uma vez que as agdes dos

20 De acordo Pols (2012) € Vermeulen et al. (2013), as informagdes de apoio podem ser divididas em dois
grupos: (a) feedforward, que permite a orientacdo antes do uso e a identificagdo do resultado que se espera
atingir; (b) feedback, que permite o acompanhamento do resultado do uso efetivamente obtido, que, em alguns
casos, transforma-se em feedforward para uma proxima a¢ao. Conforme destaca Pols (2012), o usuario deve
receber feedforward e feedback em todos os niveis da atividade.



116

individuos estdo inseridas em um contexto sociocultural (VYAS; CHISALITA; DIX, 2017),
metas individuais podem estar alinhadas e dar suporte a metas organizacionais e estas, por sua
vez, podem estar ligadas a metas sociais. Assim, as metas a serem alcancadas estdo no ambito
dos fatores individuais, do contexto organizacional e do contexto ambiental.

Sobre os fatores individuais, ¢ importante lembrar que do-goals sdo tratadas na
esfera da cogni¢do consciente (PUCILLO; CASCINI, 2014). Ou seja, a agdo envolve um
raciocinio reflexivo, baseado na interacdo entre um modelo do mundo externo, as metas e os
conceitos dos individuos, que leva a tomada de decisdo (KANNENGIESSER; GERO, 2012).
Nesse sentido, a acdo depende do conhecimento que o usudrio tem acerca da atividade.
Conforme os autores, com a pratica, os individuos desenvolvem esquemas de agdo, ou seja,
procedimentos proprios, e passam a adotar um raciocinio reativo de selecdo do procedimento
mais apropriado para a situagdo. Desta forma, esses procedimentos individuais sdo um fator
para affordances, pois quanto maior a similaridade entre eles e a forma de agao proposta pelo
produto, mais facil serd a execu¢do da agdo por meio do produto. Por fim, uma vez que a agao
depende do raciocinio, deve-se considerar as limitagdes cognitivas (ROZYCKI; KELLER;
CYBULSKI, 2012).

Acerca dos fatores do contexto ambiental, hd diversas questdes a considerar.
Rozycki et al. (2012) destacam as regras legais que definem o que pode e ndo pode ser feito.
De forma semelhante, Vyas et al. (2017) também apontam a questdo das normas presentes em
nivel social. Desta forma, pode-se tomar como fatores as diferentes regulamentagdes as quais
a atividade esté sujeita (leis e normas). Além disso, segundo Roberts (2017), os affordances
ligados as praticas conectam-se aos processos sociais empregados pelos individuos em um
certo contexto social, que co-constrdi os artefatos tecnologicos, seus potenciais e resultados
obtidos. Ou seja, dependem dos procedimentos padronizados para realizar tarefas, tais como
boas praticas de mercado e outras convengdes sociais.

No que diz respeito aos fatores do contexto organizacional, de acordo com Rozycki
et al. (2012), os processos de negdcio que prescrevem as tarefas a serem executadas no ambito
da organizagdo sdo fontes de affordances. Em outras palavras, correspondem as praticas
compartilhadas no contexto organizacional (VYAS; CHISALITA; VAN DER VEER, 2006),
pois estabelecem os procedimentos institucionalizados para a realizagdo de tarefas.
Adicionalmente, Rozycki et al. (2012) também destacam a divisdo do trabalho como fator

para affordances, pois determina quem pode ou ndo desempenhar tarefas especificas. De



117

modo similar, Vyas et al. (2017) relacionam affordances aos papéis dos individuos em uma
atividade e a dindmica de acdo entre esses papéis, que se reflete nas tarefas possiveis para
cada papel. Sintetizando, sdo fatores organizacionais a distribuicdo de cargos e fung¢des, bem
como o fluxo de trabalho colaborativo estabelecido entre eles.

Os fatores do produto que precisam ser ajustados para oferecer complementaridade
em relacdo aos fatores individuais e do contexto sdo descritos a seguir. No que diz respeito
aos fatores para execucdo da atividade, o aspecto central a ser tratado no produto é o
processo de a¢do disponibilizado para realizar tarefas. Esse processo consiste no plano com as
acOes planejadas pelo designer para o alcance de metas (GRANGE; BENBASAT, 2011). Ou
seja, consiste na prescrigdo de tarefas incorporada ao produto interativo, que tem a fungdo de
estruturar a realizacdo da atividade. Por exemplo, em um aplicativo de agendamento de
consultas, o processo de agdo prescrito pode ser composto pelas tarefas de selecionar médico
e marcar o atendimento. Vale observar que o processo de agdo pode ser hierarquico e que uma
acdo pode ser decomposta em outras mais simples até se chegar ao nivel mais basico que
detalha o passo a passo do que tem que ser feito. Por exemplo, para realizar a tarefa de
selecionar médico, o usudrio deve informar a especialidade desejada, local de atendimento
(cidade/bairro) e o periodo quando quer se consultar. Depois, a partir de uma lista de médicos
disponiveis, podera selecionar o desejado. Por fim, é importante destacar que o processo de
acao prescrito e o seu potencial de alcangar metas t€ém por base os potenciais funcionais dos
produtos (GRANGE; BENBASAT, 2011; ROBERTS, 2017). Ou seja, os recursos disponiveis
sdo fatores essenciais a serem considerados na montagem do processo de acdo. Por exemplo,
um aplicativo de compra de passagens aéreas oferece o potencial de acdo de escolher um voo
com base na sua funcionalidade de busca. Assim, as funcionalidades incluidas no produto
interativo devem ser adequadas a facilitagdo das acdes dos usudrios e ao consequente alcance
das metas desejadas (GRANGE; BENBASAT, 2011).

Sobre os fatores informacionais de apoio, a percep¢do dos affordances do nivel das
acdes também ndo ¢ direta e requer informag¢do semantica para seu apoio (LU; CHENG,
2013; YOU; CHEN, 2007). Os elementos informacionais incluem texto e outros simbolos que
descrevem o processo de agdo prescrito. Conforme Pucillo e Cascini (2014), ¢ preciso prover
informagdo apropriada para que o usuario construa um modelo mental correto sobre o
produto. Segundo Zhao et al. (2013), tais informagdes permitem que o usudrio conheca ou
pense sobre algo, dando apoio ao processo conceitual, analitico e de resolu¢ao de problemas.

Segundo Hartson (2003), diversos fatores estdo ligados ao apoio ao processo cognitivo.
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Primeiramente, o autor destaca que a informacao deve ser clara, precisa, completa, bem como
seu significado deve ser suficiente e de compreensao previsivel. Além disso, também destaca
que a linguagem deve ser centrada no usudrio, de modo que a mensagem seja direta,
distinguivel (ndo ambigua), relevante e coerente. Também deve prevenir erros, exibindo
conteudo correto, solicitando confirmagdes e tornando opgdes inadequadas indisponiveis. Por
fim, ¢ importante destacar que as informag¢des devem contemplar tanto feedforward

(orientagdo) quanto feedback (POLS, 2012).

4.1.1.2.3 Fatores do nivel operacional

Para oferecer o potencial de manipulacdo, deve haver complementaridade entre o
produto e as condi¢des para interagdo. Uma vez que a manipulacdo estd no nivel fisico da
interagcdo, sua realizacdo depende das condigdes interativas dos individuos, considerando
também as condi¢des interativas dadas pelo ambiente onde ocorre a interagdo (ROZYCKI;
KELLER; CYBULSKI, 2012). Esse ambiente pode ou ndo ser um ambiente organizacional.
Nesse sentido, a definicdo da interface do produto depende da compreensdo das condigdes
interativas nas diferentes esferas. Tais condi¢des sdo influenciadas por diferentes fatores.

Sobre os fatores individuais, Ciavola e Gershenson (2016) apontam a importancia
da compatibilidade com a estrutura fisica do individuo e suas habilidades. SO assim sera
possivel realizar motor-goals (PUCILLO; CASCINI, 2014). Nesse sentido, abordam a
importancia de considerar caracteristicas morfologicas e motoras que permitem, por exemplo,
que um individuo agarre um certo objeto ou pressione um botdo em uma interface. De modo
similar, Hartson (2003) aponta que o controle fisico sobre o artefato envolve questdes como
coordenacdo motora bruta e fina. Para Kim e Lee (2018), também sdo fatores os padrdes
interativos aprendidos pelo individuo, que formam uma espécie de repertdrio interativo capaz
de oferecer eficiéncia na manipulacdo de produtos. Segundo Rozycki et al. (2012), outro fator
a considerar sdo as limitacdes dos individuos em termos motores (p. ex.: manipulacdo de
objetos), quimicos (p. ex.: nutricdo do corpo) e sensoriais (p. ex.: capacidade de visdo,
audicdo, tato e paladar). Por fim, Hartson (2003) também destaca fatores da situacdo corrente
do individuo, tais como fadiga, stress e tensdo.

Acerca dos fatores do contexto ambiental, Ciavola e Gershenson (2016) destacam a

estrutura fisica do ambiente e suas disposi¢des comportamentais. Corroborando com essa
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questdo, Rozycki et al. (2012), apontam a importancia do arranjo fisico dos elementos do
ambiente, que pode impor restricdes as atividades nele realizadas. No que diz respeito aos
fatores do contexto organizacional, pode-se tomar os mesmos fatores gerais citados para
analisar o espago fisico da organizagao.

Os fatores do produto que precisam ser ajustados para oferecer complementaridade
em relacdo aos fatores individuais e do contexto sdo descritos a seguir. No que diz respeito
aos fatores para execucao da atividade, o aspecto do produto a ser analisado ¢ o processo de
interagdo fisico disponibilizado para executar tarefas. Esse processo pode ser entendido como
a sequéncia de manipulagdes fisicas que o usudrio precisa fazer para executar cada passo da
tarefa (NAHL, 2007) e que deriva dos componentes da interface selecionados pelo designer.
No exemplo do aplicativo de agendamento de consultas, o processo fisico para informar a
especialidade pode incluir cliques em um componente que traz uma lista de selecdo ou a
digitacdo em um componente de entrada de texto. Assim, essa dimensdo de analise esta ligada
aos mecanismos de controle da interface que permitem entrar comandos (NAHL, 2007).

Sobre os fatores informacionais de apoio, estdo associados a percepc¢do direta, ou
seja, ndo envolvem processamento cognitivo. Assim, a informag¢ao requerida para percepgao
direta ¢ a informagao estrutural do objeto (DE LA FUENTE et al., 2015; LU; CHENG, 2013;
NAHL, 2007). De acordo com Galvao e Sato (2005), os atributos estruturais sdo definidos em
termos de forma, cor, material e layout e tem como papel permitir que os usuérios fagcam o
manuseio correto do produto. Também envolvem mapeamentos espaciais € convengdes
manipulativas (KIM; LIM; PARK, 2009; ZHANG; PATEL, 2008). De acordo com Hartson
(2003), a percepgdo estd ligada a varios fatores sensoriais, tais como: detectabilidade,
visibilidade, legibilidade de texto, cor, contraste, complexidade de layout, reconhecimento,
timing de exibi¢do, foco de atencdo do usuario (atencdo focada x dividida), bem como
qualidade visual de graficos, qualidade auditiva de 4udio, qualidade da interagdo tatil e de
forca. Em resumo, aborda a forma e formatagdo dos elementos da interface. Por fim, ¢
importante destacar que as informagdes devem contemplar tanto feedforward (orientacio)

quanto feedback (POLS, 2012).

4.1.2 Fatores para experiéncia

A figura 32 sintetiza os fatores descritos nas se¢des anteriores. Cada uma das colunas

representa uma dimensdo da UX, ligada a um nivel da estrutura da atividade e a um tipo de
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affordance. A positividade ou negatividade de cada uma dessas dimensdes depende do grau
de alinhamento entre os fatores das partes interessadas e os fatores do produto interativo, que

permite a formacao de affordances e habilita a realizacdo daquele nivel da atividade.

Figura 32 — Fatores para affordances e para UX.

FATORES PARA DIMENSAO <" DIMENSAQ DIMENSAOQ

AFFORDANCES AFETIVA . coGNITIVA SENSORIO-MOTORA

EPARAUX Affordances para Affordances para Affordances para
gratificagdo realizagdo de tarefas manipulagdo

FATORES DAS PARTES INTERESSADAS

FATORES Necessidades individuais i Metas individuais Condigdes individuais
INDIVIDUAIS Personalidade (self), principios, | Conhecimento sobre a atividade; Caracteristicas morfoldgicas;
@ convicgoes e preferéncias; i Procedimentos individuais; Habilidades e repertdrio interativo;
Fatores psicoldgicos (emogdes).| Dificuldades cognitivas. Limitagdes sensdrio-motoras.

FATORES Necessidades organizacionais | Metas organizacionais Condigdes organizacionais
ggéﬂ:{i’g&l AL Cultura organizacional. i Distribuicao de cargos e funges; Caracteristicas do espago

= Relagdes de hierarquia e poder. Fluxo de trabalho colaborativo, i fisico da organizagdo.
E@ﬂ Procedimentos institucionalizados. |
FATORES Necessidades sociais Metas sociais Condigoes ambientais
DO CONTEXTO Normas culturais e sociais. Regulamentacdes da atividade; | Caracteristicas fisicas
AMBIENTAL Boas praticas de mercado ou do ambiente humano/natural.
O(OO convencdes sociais.

FATORES DO PRODUTO INTERATIVO

FATORES PARA Beneficos Processo logico de agao Processo de interagao fisica
EXECUGAO DA Consequéncias positivas Tarefas e 0 passo a passo Componentes de interface e
ATIVIDADE do uso do produto nas para sua realizagdo, que toma sequéncia de manipulagdes
diferentes esferas sociais por base potenciais funcionais. para executar 0 passo a passo.
FATORES Orientagao e feedback Orientagao e feedback Orientagao e feedback
géFRPRCI‘;IIAOCIONAIS motivacional pragméticos estruturais

@

Textos, simbolos e gamificagdo

para engajamento afetivo e
estimulo de desempenho.

Textos e simbolos com a
descricdo dos procedimentos
para agao e dos resultados.

Forma, formatagado e
mapeamentos espaciais que
indicam operagdes fisicas.

Fonte: elaborada pela autora.

Em relagdo a dimensao afetiva da experiéncia, ¢ necessario que os beneficios do
produto, ou seja, as consequéncias positivas do seu uso, sejam compativeis com as
necessidades individuais, organizacionais e sociais. Além disso, devem também ser
compativeis com: (a) personalidade (self), valores, convicgdes, preferéncias e fatores

psicologicos dos individuos; (b) cultura e relagdes de hierarquia e poder dentro das
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organizagdes; (c) normas culturais e sociais. Por fim, para que tais beneficios se tornem
perceptiveis, ¢ necessdria a existéncia de informa¢do motivacional de orientacdo e feedback,
garantindo engajamento afetivo e estimulo de desempenho.

Sobre a dimensao cognitiva da experiéncia, ¢ necessario que o processo logico de
acao proposto pelo produto, composto por um conjunto de tarefas e pelo passo a passo para
realizacdo de cada uma delas, seja compativel com o alcance das metas individuais,
organizacionais e sociais. Além disso, o processo logico deve também ser compativel com: (a)
conhecimento sobre a atividade, procedimentos adotados e limitagdes cognitivas; (b)
distribuicdo de cargos e fungdes, fluxo de trabalho colaborativo e procedimentos
institucionalizados dentro das organizacdes; (c) regulamentacdes da atividade, boas praticas
de mercado ou convengdes sociais sobre como fazer uma atividade. Por fim, para que tal
processo logico se torne perceptivel e compreensivel, é necessaria a existéncia de informagao
pragmadtica de orientacdo e feedback, que inclui textos e simbolos acerca dos procedimentos
para a¢do e dos resultados esperados e obtidos.

Acerca da dimensao sensério-motora da experiéncia, ¢ necessario que o processo
de interagdo fisica com o produto, derivado dos componentes de interface que determinam a
sequéncia de manipulagdes para executar tarefas, seja compativel com as condi¢des
interativas individuais, organizacionais e sociais. Além disso, deve também ser compativel
com: (a) caracteristicas morfoldgicas, habilidades motoras, repertdrio interativo e limitagdes
sensorio-motoras dos individuos; (b) caracteristicas do espago fisico das organizagdes; (c)
caracteristicas fisicas do ambiente humano e natural. Por fim, para que tal processo fisico se
torne perceptivel, € necessaria a existéncia de informagao estrutural de orientacdo e feedback,

contemplando forma, formatagdo e mapeamentos espaciais que indiquem as operagdes fisicas.

4.2 FATORES PARA QUALIDADE MULTI-DEVICE

Os fatores descritos nesta se¢do sao provenientes de trabalhos que abordam os temas
usabilidade, experiéncia do usuario, ergonomia ou fatores humanos e que descrevem aspectos
a serem contemplados por aplicativos multi-device para garantir sua qualidade. Nesse sentido,
sdo fatores tecnoldgicos, obtidos para complementar o modelo genérico de fatores para UX

com aspectos especificos que dizem respeito apenas a softwares aplicativos multi-device.
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Com base na revisdo sistematica realizada, foram identificados 26 estudos que

descrevem aspectos que influenciam na qualidade multi-device. O quadro 9 mostra tais

estudos, identificando seus autores, bem como os aspectos propostos por cada um.

Quadro 9 — Estudos que descrevem atributos de qualidade multi-device

Autores Categorias de affordances/informagao para percepcao

Seffah et al. (2004) Adjclptabilidade dq e~strutura da .tarefa, escalabilidade da informagao, estilo

Seffah ¢ Forbrig (2002) dfa lnte.raf;a.io, restrl(;oes: e c.apa(ildades da, plataforma, comportamento,
disponibilidade, conscientiza¢do do usudrio sobre trade-off

Denis e Karsenty (2003) Consisténcia, transparéncia, adaptabilidade

Luyten e Coninx (2005) Completude, continuidade

Oquist et al. (2005) Portabilidade, atencdo, gerenciabilidade, apreensibilidade

Ringbauer (2005) Consisténcia

Alsos e Svanaes (2006)

Mudanga de foco, ergonomia e tamanho de tela, ocultacdo de informagdes

Hutchings e Pierce (2006)

Privacidade, qualidade de entrada e saida

Segerstahl e Oinas-Kukkonen
(2007)

Continuidade, habilidades técnicas, personalizagdo, coeréncia semantica

Dearman e Pierce (2008)

Foco nos usuarios, consciéncia dos papéis e do contexto de uso,
transferéncia de informagdes leve, melhoria da sincroniza¢do

Segerstahl (2008)

Heterogeneidade, interoperabilidade, consisténcia

Tungare e Pérez-Quifiones
(2009)

Transic¢ao

Mattila e Waljas (2010)

Servigos interligados, interagdo cross-platform, aspectos dinamicos do
servigo, aspectos contextuais do servigo, usabilidade, confianga e
seguranca, questdes técnicas que afetam a UX, adequacdo do servigo

Wiljas et al. (2010)

Composi¢ao, continuidade, consisténcia

Dees (2011)

Consisténcia

Ruan et al. (2013)

Conexao fluida, computag@o inteligente, valor da privacidade

Skov et al. (2015)

Consisténcia, divisdo entre dispositivos pessoais e compartilhados,
sincronizacao

Majrashi et al. (2016)

Consisténcia, fluéncia, organizagao, leiturabilidade, reconhecimento,
transparéncia

Shin (2016)

Consisténcia, adaptabilidade, conveniéncia, continuidade

Celentano e Dubois (2017)

Arranjo fisico, manipulagdo do dispositivo, envio de informagdes, interagdo
no pequeno ¢ interacdo no grande

Majrashi et al. (2017)

Consisténcia, fluéncia, organizacao, leiturabilidade, reconhecimento

Neate et al. (2017)

Atengdo

Shin e Biocca (2017)

Acessibilidade, disponibilidade, confiabilidade, portabilidade

Zagermann et al. (2017)

Distribuicdo espacial

Aabel e Abeywarna (2018)

Comportamento consistente, branding, design de informagao e contetdo,
canais apropriados, audiéncia apropriada, uso das forcas dos canais,
experiéncia fluida

Majrashi et al. (2018)

Consisténcia, controlabilidade e conectividade

Fonte: elaborado pela autora.

Os atributos de qualidade listados foram mapeados em relagdo a estrutura da

atividade usando os seguintes critérios: (i) atributos ligados a satisfacdo de necessidades e a
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motivacdo foram associados ao nivel da atividade; (ii) atributos ligados a realizacdo de tarefas
e ao alcance de metas foram associados ao nivel das agdes; (iii) atributos que envolvem
aspectos sensorio-motores para execucdo concreta das agdes foram associados ao nivel das

operacdes. O resultado do mapeamento ¢ apresentado no quadro 10.

Quadro 10 — Atributos de qualidade em relacdo a estrutura da atividade.

Nivel da . ~ . ~
Aut
utores atividade Nivel das acoes Nivel das operacoes
Adaptabilidade da estrutura da tarefa, Estilo de interaca
Seffah e Forbrig escalabilidade da informagao, stiio de interagao,

(2002), Seffah et al.

(2004)

comportamento, disponibilidade,
conscientizagdo do usuario sobre
trade-off

restri¢des e capacidades
da plataforma,
comportamento,

Consisténcia perceptual,

Denis ¢ Karsent Consisténcia 1éxica, sintatica e transparéncia
(2003) y semantica. Transparéncia nas tarefas. | operacional,
Adaptabilidade a tarefa adaptabilidade ao
dispositivo.
Luyten e Coninx N
(2005) Completude, continuidade
Oquist et al. (2005) Atengao, apreensibilidade Ig)grr:;itliggﬁ?g; de

Ringbauer (2005)

Consisténcia léxica, sintatica ¢
semantica

Consisténcia perceptual

Alsos e Svanas

Ocultacao de

Ergonomia e tamanho de

(2006) informagoes Mudanga de foco tela

Hutchings e Pierce N Qualidade de entrada e

(2006) Privacidade saida

Segerstahl e Oinas- L A AL - .- ..
Personalizagdo Coeréncia semantica, continuidade Habilidades técnicas

Kukkonen (2007)

Dearman e Pierce
(2008)

Foco nos usuarios, consciéncia dos
papéis e do contexto de uso,
transferéncia de informacdes leve,
melhoria da sincronizagdo

Segerstahl (2008) Interoperabilidade, consisténcia Heterogeneidade
Tungare e Pérez- Transicdes
Quifiones (2009) ¢
Servigos interligados, adequacao do Aspectos contextuais do
Mattila e Waljas Confianga e 1§08 5 > adequag servico, usabilidade,
servigo, interacdo cross-platform, .
(2010) seguranca N . questdes técnicas que
aspectos dindmicos do servigo
afetam a UX
Wiiljas et al. (2010) Comp 0? 1620, con:t 1np1dad§, . Consisténcia perceptual
consisténcia semantica € sintatica
Dees (2011) Consisténcia
Ruan et al. (2013) Va.llor Fla C0n§xa0 fluida, computacdo
privacidade inteligente
Divisdo entre
Skov et al. (2015) dlSpOSl.thOS Clons1ste.nc1a} interativa
pessoais € Sincronizagdo
compartilhados
. . Fluéncia da tarefa, organizacao,
Majrashi et al. o . oA
(2016) apreensibilidade, reconhecimento, Consisténcia
transparéncia
Shin (2016) Consisténcia sistematica, Consisténcia perceptual
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adaptabilidade, conveniéncia,

continuidade.
Celentano e Dubois Envio de informagdes, interagdo no Arrap Jolﬁs~1 €0,
(2017) pequeno e interagdo no grande manipu’acao do
dispositivo

Majrashi et al. Fluéncia, configuracao, Consisténcia
(2017) apreensibilidade, reconhecimento
Neate et al. (2017) Atencdo
Shin e Biocca Acessibilidade, disponibilidade,
(2017) confiabilidade, portabilidade
Zagermann et al. T .
(2017) Distribuicdo espacial

Brgndlng, d<i51gn Comportamento consistente,

de informacao e ~ - . Uso das forgas dos
Aabel e Abeywarna , adequagdo a audiéncia, canais . S

contetdo, . . . N canais, adequacgao a
(2018) 2 apropriados, design de informagao e A

adequagdo a , o . audiéncia

A conteudo, experiéncia fluida
audiéncia
: : Consisténcia,
Majrashi et al. Consisténcia controlabilidade,
(2018) -
conectividade

Fonte: elaborado pela autora.

Durante o mapeamento, identificou-se que ndo hd padroniza¢do na nomenclatura
adotada pelos autores. Assim, o mesmo termo pode descrever questdes diferentes. Em funcao
disso, o0 mapeamento foi realizado com base na descri¢ao do atributo dada pelos autores, nao
com base no nome do atributo em si. Além disso, alguns atributos foram associados a mais de
um nivel da estrutura da atividade, pois os autores mencionam na descri¢do aspectos
pertinentes a mais de um nivel. Por exemplo, no caso do atributo de consisténcia, ha autores
que abordam consisténcia perceptual, ligada ao automatismo do nivel operacional, e

consisténcia léxica, ligada a cogni¢do consciente do nivel das agdes.

4.2.1.1 Fatores para qualidade multi-device

A organizacdo dos fatores partiu dos mesmos grupos de fatores adotados na revisdo
sobre affordances: (a) fatores individuais; (b) fatores do contexto organizacional; (c) fatores
do contexto ambiental; (d) fatores para execu¢do da atividade; (e) fatores informacionais de
apoio. Além disso, foram incluidos dois grupos novos que se referem a integracao do uso das
variagdes do aplicativo para os diferentes dispositivos (p. ex.: desktop e smartphone): (f)
fatores para continuidade de conhecimento e (g) fatores para continuidade da agdo.

As duas categorias incluidas dizem respeito ao requisito de que um aplicativo multi-

device ndo pode ser abordado em um dispositivo de modo separado dos demais, pois deve
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prover recursos para facilitar que os usuarios troquem de dispositivos e, depois disso,
continuem sua atividade (DENIS; KARSENTY, 2003). Ou seja, deve haver uma integragao
entre as variagdes do aplicativo de cada dispositivo, de modo que essa transicdo possa ser
feita da forma mais suave possivel. Segundo os autores, ha dois aspectos essenciais para isso.
O primeiro ¢ a continuidade de conhecimento, que significa que o usuario deve ser capaz de
recuperar e adaptar o conhecimento construido com o uso de um dispositivo em outro. Assim,
diz respeito a uniformizagdo entre os dispositivos dos fatores para execucdo da atividade e dos
fatores informacionais de apoio. O segundo ¢ a continuidade da tarefa, que envolve a
transferéncia de dados e contexto da acdo de um dispositivo para o outro, de modo que o
usudrio possa continuar a tarefa que estava realizando ao trocar de dispositivo.

As categorias de fatores serdo abordadas nas se¢des seguintes por nivel da estrutura
da atividade. E importante destacar que o multi-device é entendido como um fator do contexto
que cria relagdes especificas com fatores individuais e outros fatores do contexto durante o
uso do aplicativo. Assim, serdo apresentados aqui tais especificidades, complementando os

fatores sintetizados na revisdo sistematica sobre affordances.

4.2.1.1.1 Fatores do nivel da atividade

No que diz respeito aos fatores individuais, ndo se identificou na literatura sobre
multi-device novos tipos de fatores individuais. Apenas se observou um maior impacto sobre
a necessidade psicoldgica de seguranca. Segundo Mattila e Wéljas (2010), o sentimento de
seguranga e confianca das pessoas em relagdo a um sistema ¢ afetado por questdes como
privacidade e feedback. Conforme Ruan et al. (2013), as pessoas precisam ter a percepgao de
que as interagdes envolvem um ambiente seguro e protegido. Segundo Segerstdhl e Oinas-
Kukkonen (2007) multiplos dispositivos permitem uma coleta mais ampla de dados sobre as
preferéncias dos usuarios. No entanto, o uso de tais dados para personalizacdo precisa ser
ponderado em relagdo a questdo da privacidade. Ainda sobre a questdo da privacidade, no
ambito dos fatores informacionais de apoio, Ruan et al. (2013) destacam a necessidade de
notificar os usudrios sobre os limites e possiveis consequéncias de certas fungdes quando ha
impacto sobre questdes de seguranca.

No que diz respeito aos fatores para integragdo multi-device, sdo tratadas questdes
semanticas que integram o uso de varios dispositivos. Sobre os fatores para continuidade de

conhecimento, contetido unificado e forma das mensagens motivacionais sdo fatores
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importantes. Segundo Aabel e Abeywarna (2018), ¢ necessario que haja uma mensagem clara
e que seja usado o mesmo tom de voz em todos os dispositivos, afetando positivamente o
aspecto emocional da comunicacdo. Assim, os diferentes beneficios devem ser apresentados
de forma similar ao longo dos dispositivos. Ou seja, deve haver consisténcia semantica. Além
disso, acerca dos fatores para continuidade da acdo, a criagdo de um conceito geral que
unifique o uso dos dispositivos ¢ um fator importante. Aabel e Abeywarna (2018) associam
essa unificagcdo ao conceito de branding, de modo a construir familiaridade de marca, valor,
cultura e experiéncia em todos os canais usados. Neste ambito, os autores recomendam a
promocao das possibilidades e os beneficios oferecidos nos diferentes dispositivos, de modo
que o usudrio possa aprender sobre tudo que esta disponivel, criando uma imagem unificada

do sistema e uma narrativa para o seu uso.

4.2.1.1.2 Fatores do nivel das agdes

Em relagdo aos fatores para execucdo da atividade, o processo logico a ser
prescrito pelo designer para a realizagdo de agdes ¢ o aspecto mais afetado pela interacio
multi-device, pois ¢ nele que se define como os diferentes dispositivos serdo aplicados para
dar suporte a atividade. Para isso, precisa contemplar diferentes niveis de abstragao.

O primeiro nivel de abstragdo ¢ chamado por Seffah e Forbrig (2002) de modelo
geral de tarefas e consiste na sele¢do de tarefas a serem incluidas no aplicativo para dar
suporte a atividade, independente de dispositivo. Conforme explicam Denis e Karsenty (2003)
e Segerstahl e Oinas-Kukkonen (2007), a solugdo deve ser projetada a partir de uma tnica
conceituagdo, que pode ser implementada em cada dispositivo na medida necessaria. Para que
a experiéncia seja fluida, ¢ necessario projetar a jornada de modo integrado, ndo para um
dispositivo isolado ou uma tarefa isolada (AABEL; ABEYWARNA, 2018). Assim, um fator
importante ¢ a existéncia de uma defini¢do geral das tarefas a serem suportadas pelo sistema.

O segundo nivel de abstragdo do processo prescrito ¢ chamado por Seffah e Forbrig
(2002) de modelo de tarefas por dispositivo e descreve as tarefas que podem ser suportadas
por cada dispositivo. Este nivel de abstracdo determina a composi¢ao do sistema, distinguindo
o papel dos dispositivos no sistema e definindo como as tarefas e os conteidos serdao
distribuidos entre eles (SEGERSTAHL, 2008; WALJAS et al., 2010). Por exemplo, em um

aplicativo de e-mail, smartwatches podem focar em emitir notificagdes, smartphones podem
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ser usados para leitura e respostas rapidas, ao passo que desktops podem permitir a gestao
mais completa da caixa de entrada e a redacdo de mensagens longas. Outros autores chamam
a composi¢do do sistema de organizagdo (MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD,
2016) ou configuracdo (MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2017). Este processo
também inclui, quando pertinente, o planejamento das tarefas que envolvem mais de um
dispositivo (MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2016), estabelecendo tarefas
cross-device. Assim, um segundo fator importante ¢ a distribui¢do de tarefas, criando um
modelo de tarefas por dispositivo.

Segundo Seffah et al. (2004), ndo ¢ necessario disponibilizar todas as tarefas em
todos os dispositivos. Por exemplo, tarefas que envolvam digitacdo sdo inadequadas para
smartwatches pela indisponibilidade de espago para teclado. As tarefas devem ser alocadas
aos dispositivos apropriados, que oferecam mais beneficios do que custos (AABEL;
ABEYWARNA, 2018; MATTILA; WALJAS, 2010). No entanto, a distribui¢do entre os
dispositivos deve oferecer completude, de modo que o usudrio disponha, no momento
requerido, de funcionalidades para execugdo das tarefas desejadas (LUYTEN; CONINX,
2005). Assim, mesmo que ndo haja funcionalidades para uma certa tarefa em todos os
dispositivos, no momento da execugdo, o usuario deve dispor de pelo menos um dispositivo
compativel. Por exemplo, em um sistema de e-mail, caso o desktop ndo esteja disponivel, o
usuario pode usar o smartphone para escrever uma mensagem, mesmo nao sendo o melhor
dispositivo para a tarefa.

Os niveis de abstracdo do modelo geral de tarefas e do modelo de tarefas por
dispositivo sdo ilustrados na figura 33. Conforme ilustrado, algumas tarefas podem ser
suportadas isoladamente por todos os dispositivos (p. ex.: tarefa 1), algumas tarefas podem ser
executadas exclusivamente em um dispositivo (p. ex.: tarefas 2 e 3) e outras tarefas podem
envolver o uso combinado de dispositivos (p. ex.: tarefa 4).

H4 ainda um terceiro nivel de abstracdo que envolve o detalhamento do passo a
passo da tarefa por dispositivo. Esse detalhamento ¢ chamado de "interaction in the small"
por Celentano e Dubois (2017) e contempla a sequéncia de passos que um usudrio executa
isoladamente em um dispositivo para alcangar uma meta. Segundo Seffah et al. (2004),
devido a variagdes nas restricdes e capacidades dos dispositivos, a estrutura da tarefa muitas
vezes precisa ser adaptada de acordo com o dispositivo. Essa adaptagdo esta relacionada a
noc¢do de portabilidade, que permite ao usuario usar o aplicativo em diferentes plataformas

para os mesmos fins funcionais (SHIN; BIOCCA, 2017). Desta forma, outro fator a ser
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observado ¢ a adaptagdo da estrutura das tarefas por dispositivo. Segundo Seffah et al. (2004),
uma possibilidade de adaptagdo ¢ oferecer, no dispositivo com mais restri¢des, acesso parcial

a uma tarefa complexa, eliminando passos e informagdes que ndo podem ser apresentadas.

Figura 33 — Abstra¢des do modelo de tarefas.

modelo geral do sistema (tarefas suportadas)

tarefa 1 tarefa 2 tarefa 3 tarefa 4

arquitetura funcional multi-device

fungdes por dispositivo funcdes por dispositivo fungées por dispositivo
funcéo tarefa 1 fungéo tarefa 1 fungéo tarefa 1
funcéo tarefa 2 funcéo tarefa 3
funcéo tarefa 4 funcéo tarefa 4 funcéo tarefa 4

.| [ i

fungBes cross-device

Fonte: elaborada pela autora.

Em relagdo aos fatores informacionais de apoio, um aspecto importante para o
multi-device ¢ a apreensibilidade, que define o quanto as interfaces de cada dispositivo podem
ser aprendidas (OQUIST; GOLDSTEIN; CHINCHOLLE, 2005; MAJRASHI; HAMILTON;
UITDENBOGERD, 2017). Ou seja, as informagdes de feedforward que orientam sobre os
procedimentos de acdo em cada dispositivo sdo fatores essenciais devido a potencial
complexidade de um aplicativo multi-device. Tais informagdes conferem transparéncia ao
sistema, permitindo que o usudrio compreenda os dados e as funcionalidades disponiveis em
cada dispositivo, ajudando a criar uma representacdo do modelo de tarefas (DENIS;
KARSENTY, 2003; MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2016). Segundo Mattila
e Wiljas (2010), tais informagdes devem abordar questdes como navegacao entre as opgoes
disponiveis e preven¢ado de erros.

Os fatores para integracdo multi-device sdo descritos a seguir. No que diz respeito
aos fatores para continuidade de conhecimento, abordam questdes de padronizagdo para
apoiar a realizacdo das tarefas. Por um lado, envolvem a consisténcia sintatica, que consiste

em prover 0 mesmo passo a passo para completar uma certa tarefa em diferentes dispositivos
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(DENIS; KARSENTY, 2003; RINGBAUER, 2005; WALJAS et al., 2010; SHIN, 2016). Ou
seja, prover, sempre que possivel, formas equivalentes de realizar as tarefas entre os
dispositivos (AABEL; ABEYWARNA, 2018), de modo a facilitar o aprendizado dos usuarios
(MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2016). Por outro lado, ha também a
consisténcia l1éxica, focada na padronizagdo dos termos e linguagem usados para descrever as
tarefas nos diferentes dispositivos (DENIS; KARSENTY, 2003; RINGBAUER, 2005;
MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2018).

Acerca dos fatores para continuidade da a¢do, dizem respeito a facilidade com a
qual os usudarios podem retomar tarefas ao mudar de um dispositivo para outro (MAJRASHI;
HAMILTON; UITDENBOGERD, 2016; MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD,
2017). A fluéncia depende de uma infraestrutura de conectividade capaz de replicar conteudos
entre os dispositivos (MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2018; SHIN;
BIOCCA, 2017), garantindo sua sincronizacdo (DEARMAN; PIERCE, 2008). Ao ter seus
dados migrados, o usuario pode recuperar o ponto em que parou e dar continuidade a tarefa,
ao invés de ter que recomecar o processo (MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD,
2016; MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2017). Adicionalmente, a migracao
também evita que os usudrios tenham que fazer transferéncia manual de dados. Desta forma,
este aspecto é um fator para facilitar a interoperabilidade entre dispositivos (WALJAS et al.,
2010), oferecendo conveniéncia aos usudrios (SHIN, 2016) e tornando prazerosa a mudanga
de dispositivo (MATTILA; WALJAS, 2010). Segundo Tungare and Pérez-Quifiones (2009), a
falta de fluéncia gera um decréscimo na experiéncia do usudrio em funcdo da demanda

mental, da carga de trabalho e da consequente frustracao.

4.2.1.1.3 Fatores do nivel das operagdes

No que diz respeito aos fatores individuais, ¢ particularmente importante observar a
adequacdo dos dispositivos aos usudrios, considerando seu conhecimento tecnologico
(AABEL; ABEYWARNA, 2018), que inclui o repertério interativo referente ao uso de
diferentes plataformas como Android e iOS (SEGERSTAHL; OINAS-KUKKONEN, 2007).
Nesse ambito, conforme destacam Denis e Karsenty (2003), ¢ um fator importante adotar
dispositivos com os quais os usudrios tenham familiaridade. Além disso, ¢ importante
observar as habilidades e limitacdes interativas dos individuos tendo em vista tais dispositivos

(SEGERSTAHL, 2008).
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Sobre os fatores contextuais organizacionais ou ambientais, ¢ preciso considerar
os proprios dispositivos, pois constituem-se em elementos do contexto. Segundo Seffah et al.
(2004), os dispositivos possuem diferentes capacidades e limitagdes, que impactam na forma
de apresentacdo da informacao e nas técnicas de interacdo que podem ser usadas. Dispositivos
como desktops tradicionalmente usam interfaces visuais controladas por mouse. Dispositivos
mais recentes incorporam, por exemplo, o uso de gestos em telas sensiveis ao toque,
comandos de voz, bem como deteccdo de sinais vitais. Tais diferengas sdo fatores que
influenciam na performance e na precisdo com 0s quais 0s usuarios manipulam as interfaces.
Dependendo do sistema, outro aspecto que pode ser relevante ¢ a distribuicdo espacial dos
dispositivos no ambiente (ZAGERMANN et al., 2017).

Em relag¢do ao ambiente propriamente dito, um fator importante ¢ a qualidade técnica
das conexoes de rede. De acordo com Shin e Biocca (2017), os usuarios esperam que as redes
possam oferecer conectividade confidvel e que o sistema possa estar disponivel em qualquer
lugar e a qualquer momento. Além disso, deve-se observar as caracteristicas da situacdo de
uso que podem influenciar no nivel de aten¢do que o usuario pode destinar a uma interface. O
nivel de aten¢do nem sempre ¢ primario, pois o usudrio pode estar executando outra tarefa
enquanto interage com o aplicativo (OQUIST; GOLDSTEIN; CHINCHOLLE, 2005;
NEATE; EVANS; JONES, 2017). Esse ¢ o caso, por exemplo, do uso do Uber, que ocorre
enquanto o motorista esta dirigindo.

No que diz respeito aos fatores para execucio da atividade, o processo de
interacdo fisica para executar tarefas pode mudar entre as variagdes do aplicativo em fungao
da necessidade de adaptar a interface as caracteristicas dos dispositivos. Por um lado, tal
adaptacdo depende dos padrdes de interface disponibilizados pelo sistema operacional dos
dispositivos. Por exemplo, a Apple (2020) estabelece padrdoes de componentes de interface e
guidelines para estruturacdo de interfaces para os dispositivos que usam macOS (desktops e
notebooks), 10S (tablets e smartphones), watchOS (reldgios) e tvOS (smartTVs). Tais padroes
sdo diferentes, por exemplo, dos padrdes que a Google (2020) adota para o Android. A
imagem 34 mostra alguns componentes de interface do i0OS, que funcionam como pecas que

podem ser adicionadas a tela para criar uma interface.



Figura 34 — Exemplos de componentes de interface do iOS.

9:41

Cancel Create Reminder

Labelﬁ Get Groceries ‘

Remind me on a day O - Switch

Sunday, Oct 1, 2017, 5:00 PM

Sun Oct 1 5 00 PM

Date picker

Repeat Neve

Remind me at a location

Priority m 1 l n } m ‘-—Segmentedcontrol

Notes

Fonte: Apple (2020).

Figura 35 — Adaptacdo dos componentes de interface.

Fonte: elaborada pela autora.
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Por outro lado, as vezes ¢ necessario usar componentes de interface diferentes por
causa das caracteristicas dispositivos. Por exemplo, um componente de abas, que permite
navegar entre se¢oes de uma tela em um desktop, requer grande espaco horizontal, podendo
ndo se adequar a smartphones. Neste caso, pode ser substituido por algum outro componente
como uma lista de sele¢do, conforme ilustrado na figura 35. O importante ¢ que a estratégia
adotada ofereca controlabilidade, de modo que os usudrios sejam capazes de manipular as
interfaces em cada dispositivo com uma baixa taxa de erros (OQUIST; GOLDSTEIN;
CHINCHOLLE, 2005; MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2018).
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Por fim, outra possibilidade de adaptacao ¢ decompor a tarefa de forma diferente. Por
exemplo, em um desktop, com mais espaco de visualizagdo, todos os passos de uma certa
tarefa podem ser apresentados de uma vez. Em um smartphone, podem ser apresentados em

duas ou mais interfaces em funcdo da limitagdo de espago, conforme mostra a figura 36.

TELA UNICA DUAS TELAS

ey

' ™ 4 ™

Fonte: elaborada pela autora.

No que diz respeito aos fatores informacionais de apoio, a forma como os
componentes sdo apresentados (estrutura, densidade e aparéncia) contribui para tornar a
interface transparente, permitindo que o usudrio saiba imediatamente como opera-la (DENIS;
KARSENTY, 2003; CELENTANO; DUBOIS, 2017).

No que diz respeito aos fatores para continuidade de conhecimento, abordam
questdes de padronizagdo interativa. Primeiramente, envolvem a consisténcia interativa, que
estd ligada ao uso dos mesmos componentes e técnicas de interagdo para execu¢do da mesma
acdo em dispositivos diferentes (DEES, 2011; SKOV et al, 2015). A auséncia dessa
consisténcia pode levar o usudrio a cometer erros de interagdo. Vale observar que nem sempre
esse tipo de consisténcia ¢ possivel em funcdo da variagdo de caracteristicas entre os
dispositivos, que requer a adaptacdo da interface. Além disso, hd também a consisténcia
perceptiva, que visa a padronizagdo visual e estrutural para facilitar o reconhecimento dos
principais elementos da interface (RINGBAUER, 2005; WALIJAS et al., 2010). Por exemplo,
essa consisténcia envolve hierarquia, organizagdo espacial, ordenacdo e aparéncia de
componentes nas variagdes de interface para cada dispositivo (DENIS; KARSENTY, 2003;
AABEL; ABEYWARNA, 2018; MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD, 2018).
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Acerca dos fatores para continuidade da acdo, dizem respeito a possibilidade das
técnicas de interacdo fisica superarem os limites entre os dispositivos (SKOV et al., 2015).
Conforme exemplificado pelos autores, o gesto de arrastar um elemento até a borda de um
dispositivo pode permitir transferi-lo para o dispositivo que esta do lado. Assim, ao invés de
realizar transferéncia por meio de um diretorio sincronizado, o usuério pode executar a agao
por meio de uma interagdo fisica. Outro exemplo pode ser encontrado nos dispositivos da
Apple, que permitem ao usudrio copiar um texto em um dispositivo usando as teclas de atalho
"ctrl+c" e cola-lo em outro dispositivo usando as teclas de atalho "ctr/+v". Assim, esse tipo

de continuidade consiste em uma integracdo da manipulagao fisica dos dispositivos.

4.2.2 Fatores para qualidade multi-device

A figura 37 sintetiza o conjunto de fatores descritos nas secdes anteriores para
qualidade multi-device. No que diz respeito as partes interessadas e ao produto interativo, sao
apresentados apenas os impactos da interagdo multi-device em relagdo aos fatores
identificados na revisdo sobre affordances. Por outro lado, sdo introduzidas duas categorias de
fatores especificas para o multi-device: fatores para continuidade do conhecimento e os
fatores para continuidade da acao.

Em relacdo a dimensido afetiva da experiéncia, o multi-device pode ter impacto
sobre a necessidade de seguranca e privacidade dos individuos, de modo que pode ser
necessario apresentar informagdes para dar suporte a essa questdo. Além disso, a qualidade
multi-device requer: (a) consisténcia semantica, de modo que os beneficios e mensagens
sejam apresentados da forma mais semelhante possivel entre dispositivos; (b) integracao
conceitual, criando uma imagem unificada do sistema e uma narrativa para seu uso.

Em relacdo a dimensiao cognitiva da experiéncia, o maior ponto de impacto do
multi-device diz respeito a elaboragdo do processo de ac¢do a ser prescrito, pois ¢ preciso que
os designers definam um modelo geral de tarefas para o aplicativo, instanciem esse modelo
geral para criar modelos de tarefas por dispositivo, bem como considerem se ¢ necessario
adaptar a estrutura da tarefa por dispositivo. Em face dessas possibilidades, ¢ preciso atengao
a informagdo de apresentacdo, de modo que o usudrio possa compreender o que estd
disponivel quando estiver usando um dado dispositivo. Além disso, a qualidade multi-device

requer: (a) consisténcia sintatica e 1éxica, de modo que o passo a passo e a terminologia de
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orientacdo e feedback sejam consistentes entre dispositivos; (b) integracdo da acdo, de modo

que haja sincronizac¢ao dos dados e do fluxo de acdo entre os dispositivos.

Figura 37 — Fatores para qualidade multi-device.
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Fonte: elaborada pela autora.
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Em relacdo a dimensio sensorio-motora da experiéncia, o multi-device traz maior
risco de incompatibilidade com as habilidades e o repertorio interativo necessarios para o uso
dos dispositivos. Também requer atengdo especial aos proprios dispositivos disponiveis, de
modo a considerar suas capacidades, limitagdes, qualidade de conexdo e caracteristicas da
situacdo de uso. Seu maior ponto de impacto no projeto diz respeito a adaptagdo de interfaces,
que requer a selecdo dos componentes de interface adequados a cada dispositivo, oferecendo
controlabilidade. Além disso, também requer aten¢do a estrutura, densidade e aparéncia dos
componentes de interface em cada dispositivo, garantindo sua percepcao em cada caso. Em
relacdo a qualidade multi-device é necessario: (a) consisténcia interativa e perceptiva, de
modo que os componentes, sua formatacao e estrutura de interface sejam consistentes entre os
dispositivos; (b) integracdo interativa, de modo que a manipulagao fisica dos dispositivos seja
interconectada.

Por fim, cabe comentar que os fatores apresentados tanto para a experiéncia
cognitiva quanto para a sensério-motora guardam em si uma certa contradi¢do. Ao mesmo
tempo em que € preciso adaptar o processo de acdo prescrito € os componentes de interface
em fungdo das variagdes das caracteristicas dos dispositivos, ¢ necessario manter consisténcia
para garantir a continuidade de conhecimento para o usuério. Assim, encontrar o equilibrio

entre essas duas questdes ¢ um ponto chave no projeto multi-device.

4.3 MODELO TEORICO DE FATORES

O modelo tedrico de fatores para UX multi-device ¢ sintetizado na figura 38.
Consiste na jun¢do dos fatores ja descritos anteriormente ao longo deste capitulo, sendo
composto por duas partes: fatores das partes interessadas e fatores do produto. Em relagio aos
fatores das partes interessadas, contempla os fatores gerais identificados a partir da literatura
sobre affordances, bem como os impactos multi-device sobre esses fatores identificados na
literatura sobre usabilidade multi-device. Acerca dos fatores do produto, contempla também
os fatores gerais do produto identificados a partir da literatura sobre affordances, bem como
os impactos multi-device sobre os fatores gerais do produto e os fatores para integragcdo multi-

device, ambos identificados na literatura sobre usabilidade multi-device.
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Figura 38 — Modelo tedrico de fatores para UX multi-device.
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S DESENVOLVIMENTO DAS FERRAMENTAS PROPOSTAS

Este capitulo aborda o desenvolvimento das ferramentas que compdem o framework
proposto. Para facilitar a compreensao, inicialmente ¢ feita uma descri¢do geral que apresenta
as ferramentas e as associam as etapas de projeto que tratam de requisitos de software. Na

sequéncia, cada uma das ferramentas ¢ descrita em detalhes.

5.1 VISAO GERAL DAS FERRAMENTAS

Esta pesquisa propde duas ferramentas: (a) mapeamento de requisitos e (b) avaliagdo
de qualidade. Tais ferramentas visam incorporar os fatores sintetizados no modelo teorico,
respectivamente, aos processos de definicdo de requisitos de software e de avaliacdo da
solugdo proposta, contribuindo para uma abordagem das dimensdes afetiva, racional®' e
sensorio-motora da UX multi-device. Conforme ilustrado na figura 39, as ferramentas se
conectam as duas macro etapas da Engenharia de Requisitos (ISO/IEC/IEEE, 2018b), bem

como a abordagem do design centrado no ser humano (ISO, 2010).

Macro etapas Design centrado ; Ferramentas
da ER no ser humano i propostas
COMPREENSAO ESPECOAGAO rARAMENTA D
REQUISITOS MAPEAMENTO DE REQUISITOS
m DAS PARTES
INTERESSADAS =
ESPECIFICACAO DOS (ESCOPO DA ATIVIDADE /
REQUISITOS DO USUARIO INFLUENCIADORES DA ATIVIDADE)
PRODUGAO DAS (ESTRUTURA DE AGAQ / ESTRUTURA
SOLUCOES DE PROJETO E DETALHAMENTO FUNCIONAL)
REQUISITOS
DA SOLUGAO
AVALIAGAO FERRAMENTA DE AVALIAGAQ
DAS SOLUGOES DE QUALIDADE

Fonte: elaborada pela autora.

21 Nas ferramentas, optou-se por chamar a dimensdo cognitiva de dimensdo racional com o objetivo de tornar
mais clara sua diferenciagdo em relagdo a dimensao afetiva para nao especialistas. Em fun¢ao disso, daqui para
frente sera adotada essa terminologia.
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A ferramenta de mapeamento de requisitos cobre diferentes marcos do processo
de defini¢dao de requisitos. No ambito da macro etapa da ER de definicio dos requisitos das
partes interessadas, sob o ponto de vista do design centrado no ser humano, pode ser
associada a compreensdo e especificacdo do contexto de uso, bem como a especificagdo dos
requisitos dos usudrios. Para apoiar a realizagdo dessas atividades, a ferramenta proposta
contempla o mapeamento do escopo da atividade, incluindo papéis, organizagdes e contexto
relacionados, bem como o mapeamento dos influenciadores da atividade, de modo a apoiar na
compreensdo do dominio do problema. No ambito da macro etapa da ER de defini¢do de
requisitos da solucdo, sob o ponto de vista do design centrado no ser humano, pode ser
associada a producdo de solugdes, que inclui a concepcdo das tarefas do usuario e das
interfaces do sistema. Para apoiar nessas atividades, a ferramenta permite prescrever a
estrutura de agdo para cada usudrio, bem como a defini¢do e detalhamento da estrutura
funcional para dar suporte a agdo nos diferentes dispositivos.

A ferramenta de avaliacdo de qualidade cobre o marco final do processo de design
centrado no ser humano e da defini¢do de requisitos da solucdo, englobando a atividade de
verificagdo de requisitos da solugdo. Para apoiar essa atividade, a ferramenta oferece um
conjunto de requisitos de qualidade multidimensionais para realizar inspe¢do de qualidade de

prototipos ou das interfaces finais do software.

5.2 FERRAMENTA DE MAPEAMENTO DE REQUISITOS

O desenvolvimento desta ferramenta ¢ apresentado em duas partes. Primeiramente
sdo descritos os componentes da ferramenta que apoiam a defini¢do de requisitos das partes

interessadas. A seguir, os componentes focados na defini¢do de requisitos da solucdo.

5.2.1 Definicio de requisitos das partes interessadas

A atividade de elicitagdo ¢ o marco central para a definicdo de requisitos das partes
interessadas. Envolve uma pesquisa de levantamento de dados, que ¢ um dos pontos mais
criticos para o sucesso do projeto de software. Um dos riscos envolvidos nesse processo € o
de requisitos faltantes, que ocorre quando o pesquisador esquece de fazer alguma pergunta ou

quando os participantes ndo mencionam algo por esquecimento ou por ndo saberem que era
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importante (APSHVALKA; DONINA; KIRIKOVA, 2009). Para estimular a abordagem de
requisitos nas dimensdes afetiva, racional e sensdrio-motora da atividade, propde-se que a
elicitacdo seja feita tomando por base o conjunto de fatores das partes interessadas incluidos

no modelo teodrico de fatores. Tais fatores sdo mostrados na figura 40.

Figura 40 — Fatores das partes interessadas.
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Fonte: elaborada pela autora.

O uso desses fatores foi estruturado em duas partes. A primeira consiste no
mapeamento de escopo, que contempla uma descri¢do inicial do sistema de atividade a ser
suportado pelo aplicativo com base nos fatores em negrito na figura 39. A segunda consiste
em um aprofundamento da compreensdo do sistema por meio do mapeamento de

influenciadores da atividade, fazendo uso dos fatores ndo negritados da figura 39.
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5.2.1.1 Mapeamento do escopo da atividade

Em termos metodoldgicos, o mapeamento do escopo pode ser associado ao processo
de imersdo preliminar descrito no design thinking. Seu proposito, segundo Vianna et al.
(VIANNA et al., 2012), ¢ promover um entendimento inicial da area de aplicagdo do
software, dando origem a uma primeira defini¢do do problema de projeto. Nessa imersdo, a
ferramenta proposta segue a indicagdo da norma 29148 (ISO/IEC/IEEE, 2018b), que define
que um projeto de software se inicia com a identificacdo das classes de partes interessadas que
tém relacdo com alguma etapa do ciclo de uso do software e que podem ter potencial
influéncia sobre o funcionamento do sistema.

Para isso, propde-se que a identificacdo de partes interessadas considere trés fontes de
requisitos para formagdo de affordances: individuos, organizagdes e contexto. Assim, sugere-se
que sejam identificados os individuos que desempenham diferentes papéis na atividade e as
organizacdes as quais os papéis estdo relacionados. Adicionalmente, também podem ser
considerados grupos dentro de uma organizagdo (p. ex.: setor administrativo, TI, etc.), que
correspondem as suas subculturas. Por fim, também ¢é preciso considerar o contexto social no
qual a atividade esté inserida, pois a atividade dos individuos e das organizacdes pode ter impacto
social e estar ligada a necessidades e metas sociais. Nesse sentido, o contexto social também sera
tomado neste trabalho como uma possivel parte interessada, pois pode influenciar o sistema.

Além da identificagdo das classes de partes interessadas, este trabalho propde que
seja identificado o foco de atividade para cada uma dessas partes. Para isso, sugere-se usar os
conceitos de necessidade, meta geral e condigdes, ligados, respectivamente, as dimensdes
afetiva, racional e sensorio-motora da atividade. Tais conceitos foram identificados na revisao
sistematica como fatores centrais com os quais o aplicativo precisa ser compativel para
garantir a qualidade da UX. Assim, para cada parte identificada, sugere-se descrever: (a) as
necessidades, especificando o aspecto que motiva a realizacdo da atividade e permite atribuir
valor a ela nas esferas individual, organizacional ou social; (b) as metas gerais, estabelecendo
o que sera feito em cada esfera para atender as necessidades motivadoras (¢ a realizagdo dessa
meta geral que sera suportada pela aplicagdo); (c) condi¢des interativas, descrevendo

recursos tecnologicos disponiveis/requeridos para executar as metas de agdo??,

22 Embora o termo condigdes descreva fatores humanos e tecnoldgicos, optou-se inicialmente por explorar
questdes tecnologicas como dispositivos, que sdo essenciais para iniciar a conceituagdo de software.



141

Em resumo, o mapeamento de escopo proposto consiste na elaboragdo de uma
listagem das partes interessadas e na descrigdo, para cada uma delas, dos respectivos focos de

atividade, conforme mostrado na figura 41.

Figura 41 — Mapeamento do escopo da atividade.
Foco da atividade: fatores de andlise para imersdo preliminar
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Fonte: elaborada pela autora.

O mapeamento de escopo proposto constitui-se em uma forma de comecar a abordar
o conceito do aplicativo. Usando a terminologia de Garrett (2011), sua elaboragdo pode ser
relacionada ao plano estratégico do projeto, que contempla a compreensdo de necessidades
dos usuarios e de negdcio. Além disso, também estad ligado ao que Garrett (2011) chama de
plano de escopo pois, ao se especificar partes interessadas, suas necessidades, metas gerais e
dispositivos, estabelece-se a primeira fronteira para o sistema, guiando o processo de projeto.

Apesar de ser conceitualmente simples, 0 mapeamento proposto ndo ¢ trivial. Muitos
softwares aplicativos oferecem suporte a um sistema de atividade complexo, que envolve
usuarios em diferentes papéis, ligados ou ndo a atividades organizacionais, que influenciam e
sdo influenciados pelo contexto social. Assim, pode ser requerida uma pesquisa exploratoria
para sua construcdo. Por outro lado, pode-se também basear o preenchimento inicial na
geracdo de hipdteses a serem posteriormente validadas.

Para exemplificar o mapeamento, ¢ usado o aplicativo de transporte 99. Neste caso,
pode-se considerar que o sistema de atividade ¢ formado por motoristas e passageiros
(papéis), pela cooperativa de téxi (organizagdo) e, também, pelo contexto das cidades
brasileiras (contexto social), que remete ao tema de transporte urbano. Nesse ambito, pode-se

propor as seguintes hipoteses:
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e Para o papel de passageiro: a necessidade ¢ transporte eficiente, seguro e com
bom custo-beneficio; a meta geral ¢ escolher a opg¢do de transporte adequada para
a ocasido (p. ex.: carros simples e econdmicos / carros sofisticados e mais caros);
a condi¢do tecnoldgica € o uso de smartphone com internet e GPS;

e Para o papel de motorista: a necessidade ¢ de uma boa renda; a meta geral ¢ aceitar o
maximo de corridas proximas, a condi¢ao ¢ o uso de smartphone com internet e GPS;

e Para a organizagdo cooperativa de taxi: a necessidade ¢ lucratividade e a meta
geral ¢ conquistar e fidelizar clientes. No caso das cooperativas, pode-se
considerar que ndo had condi¢do tecnoldgica especifica, pois, a atividade ndo ¢
executada no espago fisico da organizacao;

e Para o contexto social: a necessidade ¢ melhoria da mobilidade urbana e a meta
geral ¢ reduzir o numero de carros em circulagio por meio do transporte
compartilhado. No caso do contexto de transporte nas cidades, a condi¢do
tecnoldgica € que haja mapeamento de ruas da cidade em questao.

E importante destacar que os elementos usados para mapear o escopo do sistema de
atividade tém flexibilidade para representar diferentes configuragdes, conforme representado na
figura 42. E possivel mapear situagdes simples nas quais o sistema contempla um tnico tipo de
usudrio, cuja atividade visa atender suas necessidades individuais (NI), conforme ilustrado em
41A. Por exemplo, um usuério que registra informagdes em um aplicativo de notas para sua
organizagao pessoal. Por outro lado, ¢ possivel também mapear cenarios de prestagao de servicos,
como indicado em 41B e 41C. Em ambos os casos, tem-se um usudrio no papel de cliente que
contrata um servico por meio do aplicativo para atender a sua necessidade individual (p. ex.:
passageiro) e outro usudrio que fornece o servigo. O usudrio fornecedor tem sua necessidade
individual atendida de forma indireta ao atender a necessidade do consumidor. Por exemplo, o
motorista atende sua necessidade de renda ao transportar o passageiro e receber o pagamento. A
diferenca entre os cendrios 41B e 41C esta na presenga ou ndo de uma organizacdo. Assim, o
servico de taxi tradicional, que envolve as cooperativas, poderia ser encaixado no cendrio 41C.
Em caso de servicos que tenham impacto social, as agdes dos individuos também podem atender a
necessidades sociais (NS). Por exemplo, os aplicativos Uber e 99 tem potencial de contribuir para
a melhoria da mobilidade urbana. Por fim, também ¢ possivel descrever cenarios como o 41D, no

qual colaboradores de uma organizagdo interagem por meio do aplicativo para atender as
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necessidades daquela organizacdo (NO). As necessidades individuais dos colaboradores sdo

atendidas indiretamente como uma consequéncia do atendimento as necessidades organizacionais.

Figura 42 — Configuragdes de sistemas de atividade.

A CONTEXTO B CONTEXTO
SOCIOCULTURAL T SOCIOCULTURAL T

c CONTEXTO D CONTEXTO
SOCIOCULTURAL T SOCIOCULTURAL -

4

R —

ORGANIZAGAD [l ORGANIZAGAO [
OU GRUPO OU GRUPO

Fonte: elaborada pela autora.

Por fim, para facilitar a construcdo da visdo geral do sistema de atividade, foi criado
o canvas de escopo da atividade, cujo prototipo ¢ mostrado no apéndice C. Possui um
formato matricial e a primeira coluna permite identificar as partes interessadas. As demais
colunas permitem descrever o foco da atividade de cada parte por meio dos conceitos de
necessidade, meta geral e condi¢des. Papéis e organizagdes devem ser incluidos nas linhas
destinadas aos participantes da atividade. Na base do canvas hd uma linha fixa para mapear
requisitos originados do contexto social, que focam em demandas sociais ligadas a atividade.

Desta forma, propde-se estimular a consideragdo do contexto.
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5.2.1.2 Mapeamento de influenciadores da atividade

Em termos metodologicos, o mapeamento de influenciadores da atividade pode ser
associado ao processo de imersdo em profundidade descrito no design thinking (VIANNA et
al., 2012). Essa imersao envolve a pesquisa de campo que dard base a concepgao da solucao de
software. Segundo a norma 29148 (ISO/IEC/IEEE, 2018b), os individuos a serem recrutados
para prover informagdes devem pertencer as classes de partes interessadas identificadas.

Um ponto a ser destacado ¢ que o proposito da pesquisa de campo € a aquisi¢do de
conhecimento sobre a area de aplicagdo do software (SANDHU; WEISTROFFER, 2018), o
que inclui, por exemplo, processos de trabalho, problemas, bem como aspectos
administrativos, estruturais e coletivos que estejam relacionados (SHARMA; PANDEY,
2014). Conforme Sandhu e Weistroffer (2018), um dos desafios desse processo ¢ o
conhecimento tacito, que pode levar a coleta incompleta de informagdes. Para lidar com essa
questdo, conforme explicam Apshvalka et al. (2009), ¢ necessaria uma estimulacdo externa
para acionar o conhecimento existente ou para organizar material de conhecimento em uma
estrutura apta a iniciar o processo de conhecimento.

Considerando a questdo apresentada, a proposta ¢ que os fatores influenciadores
incluidos no modelo teorico de fatores sejam aplicados como esse estimulo (gatilho) ao processo
de conhecimento acerca do sistema de atividade. Tais fatores encontram-se resumidos na figura
43. Para que essa estimulag@o ocorra, sugere-se que esses fatores sejam tomados como topicos de
reflexdo pela equipe de design, servindo de base para a descricdo de caracteristicas dos
individuos, das organizacdes e do contexto social que influenciam na atividade. Durante essa
exploracdo, pode-se documentar informagdes ja conhecidas, gerar hipoteses com base na
compreensdo atual da atividade, bem como identificar informagdes desconhecidas que precisam
ser coletadas. Nesse sentido, visa-se oferecer parametros para apoiar a constru¢ao € a organizagao
do conhecimento, servindo de base para o planejamento da pesquisa de levantamento de dados.

Assim, para cada papel, sugere-se explorar, na dimensdo afetiva, caracteristicas de
personalidade, fatores psicologicos, valores, convicgdes e preferéncias que podem influenciar na
significacdo e na motivagdo para a atividade. Na dimensdo racional, sugere-se explorar o
conhecimento requerido para a atividade, os procedimentos individualmente adotados, bem como

possiveis limitagdes cognitivas que podem influenciar na estruturagdo e na execu¢do da agdo. Na
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dimensdo sensorio-motora, sugere-se explorar habilidades manipulativas dos usuarios, seu

repertorio interativo e limitagdes sensorio-motoras que podem influenciar na interagao.

Figura 43 — Fatores influenciadores da atividade das partes interessadas.
Influenciadores: fatores de andlise para imersdo profunda

PARTES DIMENSAQ - DIMENSAO @ DIMENSAO

INTERESSADAS AFETIVA _J RACIONAL SENSORIO-MOTORA

PAPEL Personalidade (self), principios, : Conhecimento sobre a atividade; Caracteristicas morfolégicas;

N convicgoes e preferéncias; Procedimentos individuais; Habilidades e repertdrio interative;

\5_}/ Fatores psicoldgicos (emogdes). © Dificuldades cognitivas. Limitagdes sensdrio-motoras.

ORGANIZAGAO Cultura organizacional. Distribuicaa de cargos e funcdes, Caracteristicas do espaca

s Relagoes de hierarquia e poder. Fluxo de trabalho colaborativo, fisico da organizagao.

QQJ Procedimentos institucionalizados.

CONTEXTO Mormas culturais e sociais. Regulamentacdes da atividade; Caracteristicas fisicas

@ﬁg Boas praticas de mercado ou do ambiente hurmano/natural.
convencdes sociais.

Fonte: elaborada pela autora.

Para as categorias de organizac¢des identificadas, sugere-se explorar, na dimensdo
afetiva, questdes da cultura organizacional e relacdes de hierarquia e poder que podem
influenciar na significacdo e na motivagdo para a atividade. Na dimensdo racional, sugere-se
explorar a distribuicdo de cargos e funcdes dentro da organizacdo, o fluxo de trabalho
colaborativo e procedimentos institucionalizados que podem influenciar na estruturagdo da
acdo. Na dimensdo sensério-motora, sugere-se explorar as caracteristicas do espago fisico que
podem influenciar na interacdo, bem como recursos tecnologicos para o suporte a atividade.

Por fim, no que diz respeito ao contexto social, sugere-se explorar, na dimensao
afetiva, as normas culturais e sociais que podem influenciar na significagdo e na motivagao
para a atividade. Na dimensao racional, sugere-se explorar questdes ligadas a regulamentacao
da atividade, boas praticas de mercado ou convengdes sociais que podem ter impacto sobre a
estruturacdo da a¢do. Na dimensdo sensério-motora, sugere-se explorar caracteristicas fisicas
do ambiente humano/natural que podem influenciar na interagao.

Para facilitar a exploracao dos fatores descritos, foram criados trés canvas: (a) perfil
dos usudrios (papéis); (b) organizacdes; (c) contexto. Cada canvas contém trés blocos para a
descricdo de influenciadores das dimensdes afetiva, racional ¢ sensorio-motora. Para cada

dimensdo, ha perguntas que visam estimular a reflexdo sobre os fatores pertinentes. Além
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disso, cada bloco também traz exemplos para ilustrar o que pode ser preenchido. No caso dos
canvas dos usudrios e de organizagdes/grupos, ha ainda um bloco intitulado caracteristicas
gerais, que permite descrever caracteristicas demograficas dos usudrios e das categorias de
organizagdes/grupos que estdo sendo abordadas. O proposito dessa inclusdo ¢ facilitar a
visualizacdo dos individuos que assumem um papel e das organizagdes abordadas. Um
esquema geral com a estrutura dos canvas ¢ mostrado na figura 44. O protdtipo inicial de cada

um dos canvas ¢ mostrado, respectivamente, nos apéndices D, E e F.

Figura 44 — Estrutura geral dos canvas de mapeamento de influenciadores.

MAPEAMENTO DE INFLUENCIADORES

PAPEIS/ORGANIZACOES/CONTEXTO p— ~1

Questies para E:sp:ar;o para
identificagao da parte hipdteses

(_hl

Questies/exemplos sobre ~ Espaco para
os fatores afetivos hipoteses
Questoes/exemplos sobre = Espaco para
os fatores cognitivos hipoteses
Questbes/exemplos sobre Espaco para
os fatores sensdrio-motores hipdteses

Fonte: elaborada pela autora.

Por fim, para estimular a aplicacdo dos resultados da exploragdo na elaboragdo do
planejamento da pesquisa, foi proposto o canvas do guia de pesquisa, que visa estimular o
designer a revisitar as informagdes preenchidas e identificar o que precisa ser validado ou
levantado, estabelecendo uma diretriz para a elaboragdo do plano de pesquisa. Esse canvas ¢
um formulario simples com trés colunas. Na primeira, o usudrio deve escolher uma parte
interessada (p. ex.: passageiro); na segunda, deve listar os itens que deseja pesquisar para cada
uma delas e, na terceira, escolher a técnica de pesquisa que sera usada para coleta de dados. O

prototipo inicial deste canvas ¢ mostrado no apéndice G.
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5.2.2 Defini¢do dos requisitos da soluciao

Ap6s a definicdo dos requisitos das partes interessadas, abre-se o ciclo criativo do
projeto para definicdo dos requisitos da solucdo. Em outras palavras, ¢ a etapa de ideacdo
(VIANNA et al., 2012). Para estimular que a concepg¢do do software contemple as dimensodes
afetiva, racional e sensorio-motora da atividade, bem como os aspectos pertinentes ao projeto
multi-device, propde-se que a modelagem da solug¢do tome como base o conjunto de fatores
do produto incluidos no modelo tedrico de fatores. Tais fatores, mostrados na figura 45,

correspondem aos aspectos do software que influenciam na sua aplicagdo em uma certa

atividade e que precisam ser trabalhados ao longo da definig¢do da solugao.

Figura 45 — Fatores do produto.
FATORES DIMENSAO DIMENSAO DIMEI)ISI\O
PARA UX AFETIVA KJ RACIONAL SENSORIO-MOTORA
FATORES GERAIS
FATORES PARA Beneficos. Processo lagico de agdo. Processo de interagao fisica.
EXECUGAOQ DA Consequéncias positivas Tarefas e o passo a passo Componentes de interface e
ATIVIDADE do uso do produto nas para sua realizagao, que toma sequéncia de manipulagoes
diferentes esferas sociais por base potenciais funcionais. | para executar o passo a passo.
FATORES Orientagao e feedback Orientacao e feedback Orientac&o e feedback
INFORMACIONAIS | motivacional. pragmaticos. estruturais.
DE Ll Textos, simbolos e gamificagao; Textos e simbolos com a Forma, formatagéo e
@ para engajamento afetivo e descricdo dos procedimentos mapeamentos espaciais que
estimulo de desempenho. para agdo e dos resultados. indicam aperagdes fisicas.

FATORES ESPECIFICOS DO PROJETO DO MULTI-DEVICE

FATORES PARA Modelo de tarefas geral e Selecdo dos componentes
EXECUGAO DA por dispositivo, bem como da interface de acordo com
ATIVIDADE adaptagio da estrutura das o dispositivo, oferecendo
tarefas por dispotivo. controlabilidade.

FATORES Informagdes sobre Apresentacao das tarefas Atencdo & estrutura,
::EFRPRCI‘;IIAOCIONAIS privacidade. disponiveis por dispositivo, densidade e aparéncia dos

@

de modo que o sistema
se torne transparente
para o USUArio.

componentes de interface
em cada dispositivo
para garantir percepc¢ao.

Fonte: elaborada pela autora.

Uma vez que a solugdo de software pode ter elevada complexidade, incluindo uma
grande quantidade de tarefas e interfaces, a abordagem desses fatores foi estruturada em trés partes.

As primeiras duas se baseiam na separagdo dos conceitos de plano e funcdo descrita por alguns
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trabalhos identificados na revisao sistematica (GRANGE; BENBASAT, 2011; POLS, 2012;
PUCILLO; CASCINI, 2014; CIAVOLA; GERSHENSON, 2016). Tal separagdo permite destacar
dois pontos de ideagdo na concepcdo de software. O primeiro diz respeito a ideagdo para
concepcao da estrutura de aclo, que descreve o conjunto de agdes que cada grupo de usuarios
(papel) podera executar para realizar sua atividade por meio do aplicativo. O segundo diz respeito a
ideagdo para concepgdo da estrutura funcional, que especifica as funcionalidades para suporte a
estrutura de agdo. Assim, a descrigdo da estrutura de acao e da estrutura funcional estabelece o que
serd oferecido aos usudrios. A partir dessa definicdo, pode-se partir para o detalhamento
funcional, que visa fazer um refinamento do processo de agdo de acordo com o dispositivo,
contemplando, assim, o multi-device e servindo de base para a elaboragdo de prototipos.

Vale observar que a abordagem proposta ¢ compativel tanto com metodologias de
desenvolvimento em cascata quanto com metodologias ageis. No primeiro caso, o uso da
ferramenta ¢ sequencial. Ou seja, serd definida a estrutura de agdo, para, depois, propor toda a
estrutura funcional e, por fim, realizar o detalhamento funcional completo. No caso agil, ¢
possivel gerar uma estrutura de acdo inicial e, iterativamente, ir selecionando tarefas listadas

nessa estrutura e, para essas tarefas, definir a estrutura funcional e realizar seu detalhamento.

5.2.2.1 Estrutura de acdo

Em termos metodologicos, a defini¢do da estrutura de acdo pode ser associada a
definicdo do modelo de tarefas para dar suporte aos diferentes usuérios (ISO, 2010). Neste
ambito, a ideacdo ¢ abstrata e se refere as agdes que serdo executadas por cada um dos grupos
de usuarios (papéis) para a realizagdo da sua atividade, ndo incluindo os recursos tecnologicos
concretos para o seu suporte. Assim, a proposta ¢ que o designer seja estimulado a explorar as
acdes e os seus beneficios para cada um dos papéis e ndo a solugdo técnica.

Para isso, propde-se que primeiramente seja elaborada uma lista de a¢cdes em formato
hierarquico. Essa representacdo segue a defini¢do de plano (GRANGE; BENBASAT, 2011;
CIAVOLA; GERSHENSON, 2016), que consiste em uma hierarquia formada por uma meta
geral e por um conjunto de agdes paralelas ou sequenciais. Cada acdo corresponde a uma
submeta para alcance da meta geral.

O ponto de partida proposto para a modelagem ¢ a meta geral que foi identificada

para o papel durante o levantamento de dados. Tendo essa meta em vista, ¢ possivel explorar
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quais agdes podem ser executadas para o seu alcance. Para exemplificar uma lista de agdes,
sera usado um aplicativo ficticio de reservas e serdo considerados os papéis de viajante e de
representante de hotel. Nesse ambito, poder-se-ia propor as seguintes hipdteses de acdes:

e No caso do papel viajante, considerando-se a meta geral de planejar uma
viagem, que visa atender a uma necessidade de descanso, poder-se-ia sugerir as
acdes (submetas) de comprar passagem aérea, alugar carro e reservar hotel.
Decompondo a a¢do de comprar passagem aérea em mais um nivel, poder-se-ia
sugerir as agdes de encontrar voo e efetuar pagamento;

e No caso do papel representante de hotel, considerando-se a meta geral de
divulgar e gerenciar opcdes de hospedagem, que visa atender a uma necessidade
de lucratividade, poder-se-ia sugerir as acdes (submetas) de cadastrar quartos,

cadastrar tarifas e promogdes, acompanhar ocupacio e acompanhar pagamentos.

E importante destacar que a modelagem na forma de lista hierarquica foi escolhida
pela simplicidade, pois uma notagdo complexa poderia dificultar o processo de ideacdo.
Segundo Ciavola e Gershenson (2016), o formato em lista permite aos designers documentar,
examinar, comparar e otimizar os processos de uso do aplicativo. Além disso, atende ao
requisito de representar a solucdo modelada em um formato acessivel as partes interessadas,
aos especialistas de dominio e aos desenvolvedores (NUSEIBEH; EASTERBROOK, 2000).

Por outro lado, o uso apenas de uma lista de agdes representaria uma abordagem
focada na dimensao racional da atividade. Desta forma, propde-se que sejam agregados dois
outros conceitos a descricdo da estrutura de acdo: dispositivos compativeis e beneficios. A
especificagdo de dispositivos compativeis com cada a¢do tem relagdo com o projeto multi-
device. E adotada a orientagio encontrada na literatura de que se deve planejar o conjunto de
tarefas que dar@o suporte a atividade (modelo geral de tarefas) e, depois, distribui-las entre os
dispositivos, dando origem ao modelo de tarefas por dispositivo (SEFFAH; FORBRIG, 2002;
SEGERSTAHL, 2008; WALJAS et al., 2010). Assim, propde-se que seja gerada a lista de
acdes e que depois sejam especificados os dispositivos compativeis com cada uma delas,
dando origem a estrutura de acao por dispositivo.

A especificacdo de beneficios tem relagdo com a abordagem da dimensdo afetiva da
atividade. Nesse ambito, o produto se conecta ao usuario por meio das suas qualidades
hedonicas, que dizem respeito aos beneficios do uso que oferecem prazer e motivagao.

(PUCILLO; CASCINI, 2014). Desta forma, a proposta ¢ estimular o designer a especificar o
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beneficio obtido pelo usuario ao realizar cada acdo. Com isso, ¢ possivel analisar se as a¢des
propostas estdo alinhadas com as necessidades e metas. Por exemplo, no caso do
representante do hotel, poder-se-ia propor o beneficio de gerar promogdes na baixa ocupacao
para a acdo de acompanhar a ocupagdo. Tal beneficio estd diretamente relacionado ao
atendimento da necessidade de maior lucratividade. Vale observar que, ao tornar visivel o
valor/beneficio gerado pela agdo, tem-se um critério de priorizagdo. Conforme Nuseibeh e
Easterbrook (2000), a gestdo de requisitos muitas vezes requer negociacao para estabelecer o
que sera desenvolvido primeiro.

Em resumo, a forma de modelagem descrita ¢ representada na figura 46. Deve ser
feita para cada papel do sistema de atividade e seu ponto de partida ¢ a meta geral definida na
visdo geral da atividade. O processo consiste em primeiramente elaborar a lista de agdes,
produzindo o modelo de tarefas para alcance da meta geral. Depois, para cada a¢dao, devem
ser especificados os dispositivos compativeis, gerando-se o modelo de tarefas por dispositivo.
Por fim, deve listar os beneficios de cada acdo, permitindo sua avaliagdo e eventual
priorizagdo. Por fim, para facilitar a modelagem conceitual, foi elaborado o canvas da

estrutura da acfo, cujo prototipo ¢ mostrado no apéndice H.

Figura 46 — Estrutura da acdo.

VISAO GERAL ESTRUTURA DA ACAO (por papel)
- DIMENSAO - DIMENSAO @ DIMENSAO DIMENSAO
i_J RACIONAL i_J RACIONAL SENSORIO-MOTORA AFETIVA
Meta geral do papel Agdes (tarefas) Dispositivos compativeis Beneficios esperados
Acdo (tarefa) 1 Desktop, smartphane Beneficio A
Acao (larefa) 2 Smartphone Beneficio B
Definem o que sera feito Definem distribuigdo das Permitem avaliagdo e
para alcancar a meta geral tarefas por dispositivo priorizacdo de agbes

Fonte: elaborada pela autora.

5.2.2.2 Estrutura funcional

Em termos metodolégicos, a definicdo da estrutura funcional pode ser associada a

definicdo dos requisitos funcionais do software (ISO/IEC/IEEE, 2018b). Neste ambito, a
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ideacdo ¢ concreta e se refere as funcionalidades que estardo presentes no software para dar
suporte a estrutura de acdo definida. Assim, a proposta ¢ que o designer seja estimulado a
explorar as opcdes que a tecnologia oferece para dar suporte as acdes.

Para a elaboragdo da estrutura funcional, propde-se que, para cada agdo da estrutura
de agdo, o designer foque sua atencdo em um dispositivo alvo e, a seguir, gere alternativas de
funcionalidades que podem ser providas para a agdo. Os dispositivos alvo possiveis sdo os
identificados como dispositivos compativeis com a acdo no canvas da estrutura da a¢do. Desta
forma, a modelagem funcional parte da indicacdo do dispositivo, cujas caracteristicas operam
como fatores condicionantes do processo interativo que ocorre na dimensdo sensorio-motora,
para, na sequéncia, especificar a funcionalidade, associada a dimensao racional da atividade.

Esse processo permite estimular a andlise das variagcdes funcionais por dispositivo,
que podem ser necessarias para acomodar varia¢des de recursos e capacidades. Por exemplo,
retomando o aplicativo de reservas, a agdo de acompanhar ocupagdo do responsavel do hotel
poderia receber suporte no desktop de um relatorio semanal de sugestdo de promogdes € no
smartphone de um resumo semanal de sugestdo de promogdes em funcdo do tamanho menor
de tela, que inviabilizaria a apresenta¢do de um grande volume de informagdes.

Por fim, na dimensdo afetiva, a proposta ¢ estimular a definicdo de uma estratégia
de engajamento do usuario. Uma vez que os beneficios precisam ser percebidos pelo usuario
para que haja motivacdo para acdo e para o uso do aplicativo (YOU; CHEN, 2007; LU;
CHENG, 2013), este topico trata de fatores informacionais para comunica¢do do beneficio.
Desta forma, propde-se que o designer explore conceitualmente como pode auxiliar o usuério
a visualizar o beneficio que estd sendo gerado. Por exemplo, no caso do relatorio semanal de
sugestdo de promogdes, pode-se adotar as estratégias de envio de notificagdo da geragdo do
relatorio e de apresentagdo gamificada de indicadores no relatdrio.

Resumindo, a modelagem funcional descrita ¢ apresentada na figura 47. Tem como
ponto de partida as acdes da estrutura de acdo. Para cada uma delas, sugere-se identificar o
dispositivo alvo e, na sequéncia, a funcionalidade adequada para o dispositivo em questao,
bem como a estratégia de engajamento do usudrio. Para facilitar esse processo, foi elaborado

o canvas da estrutura funcional, cujo prototipo ¢ mostrado no apéndice 1.
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Figura 47 — Estrutura funcional.

ESTRUT. DA AGAO ESTRUTURA FUNCIONAL (por papel)
- DIMENSAO DIMENSAQ - DIMENSAQ DIMENSAO
_J RACIONAL SENSORIO-MOTORA = ‘. RACIONAL AFETIVA
Agoes (tarefas) Dispositivos alvo Funcionalidades Estratégia de engajamento
Acao (tarefa) 1 Desktop Funcionalidade A Estratégia A
Smartphone Funcionalidade B Estratégia B
Definem onde acdo Definem forma de suporte Definem como comunicar
estara disponivel & acdo no dispositivo beneficios esperados

Fonte: elaborada pela autora.

5.2.2.3 Detalhamento funcional

Q-

Em termos metodoldgicos, o detalhamento funcional também pode ser associado

O~

definicdo dos requisitos funcionais do software (ISO/IEC/IEEE, 2018b). A proposta
aprofundar a definicdo por meio de uma especificagdo do passo a passo que o usuario
precisara seguir para executar a agdo. Em outras palavras, ¢ a descri¢do do procedimento para
uso de cada funcionalidade. Por exemplo, no aplicativo de reservas, para que um usuario
viajante use a funcionalidade de busca para encontrar um voo, precisara informar: origem
(cidade ou aeroporto), destino (cidade ou aeroporto), trechos (somente ida ou ida e volta), data
de partida, data de retorno (se ida e volta), nimero de passageiros e classe (econdomica ou
primeira), bem como pressionar um botdo para acionar a busca. Assim, esses passos
determinam o fluxo que o usudrio precisard percorrer para concluir a agdo.

O proposito de incluir o detalhamento ¢ estimular uma compreensdo aprofundada do
processo e das informacdes necessarias em cada dispositivo. Desta forma, este ¢ o momento
para se considerar a necessidade de adaptacdo da estrutura da tarefa por dispositivo (SEFFAH;
FORBRIG; JAVAHERY, 2004). Segundo os autores, ¢ possivel oferecer acesso parcial a uma
tarefa complexa, eliminando passos e informacdes que ndo podem ser apresentadas. A partir
dessa exploracdo pode ser desenvolvida a interface. Desta forma, propde-se que o designer

pense no passo a passo a ser seguido pelo usudrio para, depois, elaborar a interface que o
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representa. O detalhamento funcional ¢ esquematizado na figura 48. Para sua execugdo, foi

elaborado o canvas do detalhamento funcional, cujo protdtipo esta no apéndice J.

Figura 48 — Detalhamento funcional.

ESTRUT. FUNCIONAL DETALHAMENTO FUNCIONAL INTERFACE
. DIMENSAO . DIMENSAO
_J RACIONAL _J RACIONAL
Funcionalidades Passo a passo
Funcionalidade A Passo 1
Passo 2

= J

Define detalhes do
i processo e informagdes

Fonte: elaborada pela autora.

Vale observar que o preenchimento textual do canvas contempla apenas a dimensdo
racional. As dimensdes sensorio-motora e afetiva sdo abordadas de forma visual por meio da
criagdo de um prototipo da interface. Assim, o processo de interagdo fisica pertinente ao nivel
sensorio-motor ¢ definido quando o designer realiza a selegdo dos componentes de interface
para a execu¢do de cada passo da tarefa. Por exemplo, se um dos passos for a selecdo de uma
data, o designer pode escolher um componente de calendario ou uma caixa de texto para
digitacdo. Além de selecionar componentes, o designer devera organiza-los em um layout. Ao
fim desse processo, a interface concebida torna visiveis os resultados gerados pelo uso do

software, impactando o usudrio na dimensao afetiva.
5.2.3 A ferramenta de mapeamento de requisitos proposta

Em sintese, a ferramenta proposta, mostrada na figura 49, contempla primeiro a
compreensdo do sistema de atividade por meio do mapeamento do seu escopo, com
identificagdo dos papéis, organizagdes e contexto relacionados, e dos fatores influenciadores
de cada um desses elementos. A seguir, no ambito da defini¢do dos requisitos da solucdo, para
cada papel (usudrio), sdo mapeadas a estrutura de acdo e a estrutura funcional do aplicativo,

bem como feito o detalhamento funcional para cada funcionalidade em cada dispositivo.
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Figura 49 — Ferramenta de mapeamento de requisitos.

O‘I MAPEAMENTO DIMENSAO | " DIMENSAO DIMENSAO
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: m Personalidade (self), valores, Conhecimento saobre a atividade; Caracteristicas morfalogicas,
: IFh‘I\-FrI‘.Jl:{EEI\?CIADORES convicgdes e preferéncias; Pracedimentos individuais; ¥ Habilidades e repertdrio interativo;
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5 g Procedimentos institucionalizados.
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i O:Z Normas culturais e sociais. © Regulamentagoes da atividade; ¢ Caracteristicas fisicas do
i Boas préticas de mercado; ! ambiente humano/natural.
Convencdes soliciais i
PARA CADA PAPEL
] ESTRUTURA Beneficios esperados Lista de agdes Dispositivos compativeis
o DEAGAD para cada agdo = (tarefas) i com cada agdo
< Prescrigéo Permitem avaliagdo e ¢ Define o que sera feito . Definem distribuicdo das
3 de tarefas priorizagdo de agdes. . paraalcangar meta geral. . tarefas por dispositivo
8 i H
E H H
8 ESTRUTURA Estratégia de engajamento Lista de i[0] Dispositivos alvo
5 FUNCIONAL para cada funcionalidade - funcionalidades " para cada funcionalidade
5 Deﬂnlqaﬂo Define como comunicar beneficios | Define forma de suporte . Definem onde cada agdo
=4 ‘ p G
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PARA CADA FUNCIONALIDADE EM CADA DISPOSITIVO:
DETALHAMENTO Resultados Passo a passo Interface
FUNCIONAL Exibem o que a execugao da © Define o procedimento a . Define os componentes
Adaptagdo ao fucionalidade entrega ao usudrio. = ser feito para realizar a tarefa ' para executar cada passo
dispositivo i :
BENEFICIOS PROCESSO LOGICO { PROCESSO INTERATIVO
Potenciais de gratificago : Potenciais de realizar tarefas . Potenciais de manipulagdo

Fonte: elaborada pela autora.

Apos a aplicacdo da ferramenta de mapeamento de requisitos, havera um prototipo da
solu¢do na qual foram desenvolvidos trés aspectos para cada funcionalidade. Na dimensao
afetiva, o aspecto ¢ o conjunto de beneficios a serem providos, que representam os resultados
que justificam a execu¢do da tarefa para as partes interessadas. Na dimensdo racional, o
aspecto ¢ o processo légico de acio, que contempla o passo a passo que define o que deve ser

feito para executar a tarefa. Na dimensdo sensério-motora, o aspecto ¢ o processo de
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interacdo fisica que contempla a sequéncia de manipulagdes fisicas que da suporte a
execugdo da tarefa. Esses trés aspectos, mostrados na figura 50, servem de base para a
formagdo de affordances e da UX. Em funcao disso, ¢ a qualidade desses trés aspectos que se

propde abordar com a ferramenta de avalia¢do de qualidade descrita na proxima se¢ao.

Figura 50 — Aspectos para analise multidimensional de qualidade.

DIMENSAO AFETIVA
Beneficios

Representam os resultados que
justificam a execugao da tarefa.

0 usuério deseja
a viagem mais economica possivel.

Reservas on-line

DIMENSAO SENSORIO-MOTORA
Processo de interacao fisica

DIMENSAO RACIONAL
Processo logico de acdo

Compare opg¢ées de voos de
diferentes companhias aéreas Sequéncia de manipulagdes fisicas

que dd suporte a execugdo da tarefa.

Passo a passo que define o que
deve ser feito para executar a tarefa.

Ida e volta Apenas ida

Usudrio informa dados da viagem: ori ) -
g reen 0 usurio executa operagdes:

1) Trechos (ida e volta/apenas ida); 1) Clique no componente de selecso;

2) Origem (cidade ou aeroporto); Destino 2) Clique e digitagdo no campo;

3) Destino (cidade ou aeroporto); ’ 3) Clique e digitagdo no campo;

4) Data de partida; toa e — 4) Clique e selegdo em calendario;

5) Data de retorno (se ida e volta); 5) Clique e selegdo em calendério;

6) Nimero de passageiros e classe; Passageiros e cabine 6) Clique e selecio de opgdes;

7) E acionar a busca. 7) Clique em botéo.
Q

Fonte: elaborada pela autora.

5.3 FERRAMENTA DE AVALIACAO DE QUALIDADE

De acordo com a norma 9241-210 (ISO, 2010), uma das técnicas que pode ser
aplicada na avaliagdo ¢ a inspe¢do heuristica. Essa técnica consiste em usar um conjunto de
diretrizes ou requisitos de usabilidade e acessibilidade para inspecionar um software. Dentre
as vantagens de aplicacdo dessa técnica estd a eliminacdo dos principais problemas antes dos
testes com os usuarios, o que torna os testes do usudrio mais econdmicos.

Visando oferecer diretrizes de qualidade para avaliagdes heuristicas, ¢ proposto um

conjunto multidimensional de requisitos de qualidade. Esse conjunto permite analisar o uso
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das funcionalidades do produto para realizar tarefas especificas. Por exemplo, no aplicativo de
reservas, o modelo pode ser aplicado para analisar o uso da funcionalidade de busca para

encontrar um voo para Nova York.

5.3.1 Elaboracgao dos requisitos de qualidade

Uma das bases para a elaborag@o dos requisitos de qualidade ¢ o conjunto de atributos
de qualidade em uso da norma 25010 (ISO/IEC, 2011): eficéacia, eficiéncia, cobertura de
contexto, satisfacdo e auséncia de riscos. Esses atributos descrevem aspectos de qualidade
relevantes do ponto de vista do usudrio e sdo uma das mais usadas referéncias de usabilidade.

Para aplicagdo na inspec¢do heuristica, tais atributos foram expandidos por essa
pesquisa. Segundo Kashfi et al. (2012), a norma ndo faz uma diferenciacdo clara entre
qualidades instrumentais e hedonicas, havendo sobreposicdo entre esses elementos. Desta
forma, ¢ preciso sanar essa questdo para contemplar a abordagem multidimensional que se
deseja fazer nesta pesquisa. Por outro lado, de acordo com Wagner et al. (2015), existe uma
lacuna entre os atributos de qualidade abstratos descritos na norma e sua aplicacdo concreta,
pois ndo estdo conectados a propriedades do software que podem ser observadas e ajustadas.

Visando solucionar essas duas questdes, propde-se associar os atributos de qualidade
da norma aos fatores do produto sintetizados no modelo tedrico de fatores. Tais fatores sdo
propriedades do software pertinentes as trés dimensdes da atividade. Assim, ao associar os
fatores aos atributos, a abrangéncia de aplica¢do dos atributos passa a ser multidimensional e
sdo estabelecidas indicagdes de como trabalhar o software para alcangar tais atributos. A
associacgdo proposta ¢ descrita a seguir.

Primeiramente, os atributos de eficécia e eficiéncia foram associados aos fatores para
execugdo da atividade e aos fatores informacionais do produto, mostrados na figura 51. Com
essa associacdo, propde-se que, para que o sistema seja eficaz e eficiente, € preciso que seja
tratada a eficacia e eficiéncia dos fatores de cada dimensdo. Assim, foram propostas seis
categorias de requisitos: eficdcia na execugado, eficiéncia na execugdo, eficacia na orientagao,
eficiéncia na orientagdo, eficacia no feedback e eficiéncia no feedback. No caso da eficacia,
foi descrito um requisito para tratar os fatores de cada dimensao do ponto de vista da precisao
e da completude. No caso da eficiéncia, foi descrito um requisito para tratar os fatores de cada

dimensdo do ponto de vista de recursos (esforgos) gastos em relagcdo ao resultado obtido.



Figura 51 — Fatores do produto para UX.
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FATORES DIMENSAO | 77 DIMENSAO DIMENSAO
PARAUX AFETIVA _J RACIONAL SENSORIO-MOTORA
FATORES PARA Beneficos Processo logico de agao Processo de interagao fisica
EXECUGAO DA Consequéncias positivas Tarefas e 0 passo a passo Componentes de interface e
ATIVIDADE do uso do produto nas para sua realizagdo, que toma seguéncia de manipulagdes
diferentes esferas sociais por base potenciais funcionais. para executar 0 passo a passo.
FATORES Orientagao e feedback Orientagao e feedback Orientagao e feedback
INFORMACIONAIS | motivacional pragmaticos estruturais
DOE Ll Textos, simbolos e gamificagdo | Textos e simbolos com a Forma, formatagéo e
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estimulo de desempenho. para agao e dos resultados. indicam operagdes fisicas.

Fonte: elaborada pela autora.

Em relacdo a qualidade multi-device, ndo existe tratamento do tema na norma 25010

(ISO/TEC, 2011). Assim, ¢ proposto um atributo chamado de integracdo. Tal atributo pode ser

entendido como o grau em que o uso do software pode ser realizado por meio de multiplos

dispositivos. Esse atributo foi associado as duas categorias de fatores multi-device descritas no

modelo tedrico de fatores e mostradas na figura 52. Assim, foram propostas duas categorias de

requisitos: integragdo para continuidade do conhecimento e integracdo para continuidade da agao.

Figura 52 — Fatores do multi-device.
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Fonte: elaborada pela autora.

Em relagdo ao atributo de cobertura de contexto, ¢ importante observar que o

conceito de contexto adotado pela norma inclui os usudrios, bem como os ambientes fisico e

social nos quais o software ¢ usado. Em fun¢do disso, o atributo de cobertura foi associado

aos fatores das partes interessadas que compdem o modelo teérico de fatores, que incluem
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fatores individuais, do contexto organizacional e do contexto ambiental. A combinacdo entre
atributos e fatores resultou em duas categorias: cobertura do usuério e cobertura do contexto.
Finalizando a associagdo, tem-se os atributos de satisfacdo e de auséncia de riscos.
Tais atributos foram interpretados como resultantes da eficacia, eficiéncia, cobertura e
integracdo em cada dimensdo. No caso da satisfagdo, os subatributos de prazer e confianga
foram ligados a dimensdo afetiva, utilidade a dimensdo racional e conforto a dimensdo
sensorio-motora. No caso da auséncia de risco, o subatributo de mitigacdo de risco ambiental
foi ligado a dimensdo sensorio-motora; o subatributo de mitigacdo de risco econdmico as
dimensdes afetiva e racional; o subatributo de mitigacdo de riscos a saude e seguranga foi
ligado a protecdo dos individuos em todas as dimensdes. Dessa forma, ndo foi feita associagao
explicita de requisitos a esses fatores porque sao contemplados por meio dos demais.
As categorias de requisitos propostas sdo mostradas na figura 53. Foi escolhida uma
organiza¢do matricial para permitir dois tipos de inspec¢do. Usando-se a leitura horizontal, ¢
possivel analisar cada categoria de qualidade nas trés dimensdes da UX. Usando-se a leitura

vertical, ¢ possivel analisar cada uma das dimensoes da UX.

Figura 53 — Estrutura da ferramenta.
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Fonte: elaborada pela autora.

Um detalhe importante a destacar ¢ que a ferramenta de avaliagdo possui uma ordem
de colunas diferente em relagdo a ferramenta de mapeamento. A ferramenta de mapeamento
comeca pela dimensdo afetiva (a esquerda), pois durante 0 mapeamento € preciso entender as
necessidades para definir as metas e o conjunto de ag¢des para sua realiza¢do. Por outro lado, a

ferramenta de avaliacdo traz a dimensao afetiva a direita, pois o beneficio ¢ a consequéncia do
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uso e, por isso, sugere-se avalid-lo por ultimo. Os requisitos propostos para cada categoria sao

descritos ao longo das proximas segdes.

5.3.2 Requisitos para execuc¢io da tarefa

Os requisitos tratados nesta se¢do descrevem caracteristicas de qualidade para o

processo logico de agdo (passo a passo), o processo de interacdo fisica e os beneficios do uso,

servindo de base para a execugdo de tarefas. Sdo ilustrados com base nas telas mostradas na

figura 54, referenciadas por meio das letras ao longo do texto.

Figura 54 — Telas exemplo para ilustrar requisitos para execug¢ao da tarefa.

Reservas on-line
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Fonte: elaborada pela autora.

Em relagdo a eficacia na execucio, sugere-se:
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Bebés _ o +

Cabine

Econdmica v

e Na dimensao racional (1), verificar se o processo l6gico permite realizar a

tarefa de forma correta e completa. Ou seja, ¢ preciso se certificar de que nao

ha passos incorretos ou faltantes, sob pena inviabilizar a tarefa como um todo.

Por exemplo, na figura 54A, o processo logico de busca de passagem estaria

incompleto se faltasse o passo para indicar a data de ida;

e Na dimensao sensério-motora (2), verificar se os componentes de interface

permitem a execugdo precisa de cada passo da tarefa. Por exemplo, na figura
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54B, o componente de calendario deve ter tamanho adequado para que o
usuario consiga tocar na data desejada. Caso contrario, ndo conseguira concluir
corretamente o passo de selecionar as datas da viagem;

e Na dimensao afetiva (3), verificar se a execucdo da funcdo gera os beneficios
desejados pelo usuario. Em outras palavras, o resultado obtido com a
realizagdo da tarefa deve ser compativel com a necessidade que se deseja

satisfazer para que possa haver gratificacao do usuario.

Em relacdo a eficiéncia na execucao, sugere-se:

e Na dimensao racional (4), verificar se o processo logico ¢ o mais simples e
compreensivel possivel, gerando baixa carga mental. Neste caso, o gasto de
recursos a ser minimizado € mental, pois o uso do software envolve raciocinio
sobre as opgdes de agdo e sua aplicagdo (RAUBAL; MORATZ, 2008). Um
exemplo de simplificacdo de processo ¢ apresentar apenas 0s passos mais
usados na tela inicial (figura 54A), deixando passos menos usados em uma tela
secundaria (figura 54C);

e Na dimensio sensorio-motora (5), verificar se o processo interativo ¢ o mais
simples e familiar possivel, gerando baixa carga motora. Neste caso, o gasto de
recursos a ser minimizado ¢ fisico. Assim, esta questdo se relaciona ao nimero
de operacdes fisicas como cliques e toques e depende dos componentes de
interface escolhidos pelo designer. No exemplo do aplicativo de reserva, o uso
do componente de calendario (figura 54B) requer um toque para seu
acionamento, um toque para a selecdo da data e um toque para cada mudanga
de més. Se fosse um campo de texto para digitacdo da data, seriam necessarios
oito toques para o preenchimento (dd/mm/aaaa);

e Na dimensiao afetiva (6), verificar se o beneficio gerado corresponde ao
maximo que pode ser oferecido, aumentando o prazer e a motivacdo. Nesta
dimensao, aborda-se o ganho obtido com o custo fisico e mental. Por exemplo,
ao oferecer comparagdo de preco entre todas as companhias do mercado, o

aplicativo maximiza o beneficio econdmico.
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5.3.3 Requisitos informacionais para orientaciao

Os requisitos tratados nesta se¢do descrevem caracteristicas de qualidade para as
informagdes de orientacdo acerca do processo logico de acdo, do processo de interagdo fisica
e dos beneficios do uso. Tais informacdes sdo consumidas antes do uso e permitem ao usuario
perceber as oportunidades oferecidas pelo produto nas trés dimensdes. Sao ilustrados com

base nas telas mostradas na figura 55, referenciadas por meio das letras ao longo do texto.

Figura 55 — Telas exemplo para ilustrar requisitos para orientacao.

Reservas on-line Reservas on-line
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Destino

Ida Volta Encontre seuvoo

Passageiros e cabine

Q Q

Fonte: elaborada pela autora.

Em relacdo a eficacia na orientacio, sugere-se:

e Na dimensido racional (7), verificar se os passos e alternativas de acdo
possuem informagdo que permite sua identificagdo e compreensdo. Assim, ¢
coberta a apresentagdo da tarefa, permitindo que usudrios iniciantes sejam
guiados na execucdo do passo a passo. Por exemplo, na figura 55A, todos os
campos estdo acompanhados rotulos explicativos e dicas de preenchimento;

e Na dimensido sensorio-motora (8), verificar se a forma e a formatagdo dos
componentes de interface facilitam o reconhecimento das op¢des interativas. Por
exemplo, um botdo deve ter caracteristicas estruturais que indiquem que ¢ um

botdo e pode ser pressionado. Se o usudrio ndo reconhecer corretamente os
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componentes da interface, pode nio realizar a operagdo fisica ou realizé-la de
modo incorreto. Por exemplo, em relagdo a forma, um elemento triangular
possivelmente ndo serd reconhecido como botdo, pois normalmente tém forma
retangular. Em relagdo a formatagdo, na figura 55B, o botdo "encontre seu voo"
estd representado como um texto, o que dificulta seu reconhecimento. Segundo
Hartson (2003), as propriedades que tornam os componentes reconheciveis
incluem: forma, cor, contraste, legibilidade de texto e qualidade de graficos;

e Na dimensao afetiva (9), verificar se os beneficios esperados sdo
comunicados antes da acdo, facilitando sua identifica¢do. Ou seja, ao entrar em
contato com o produto, o usudrio ¢ informado do que deve esperar. Caso o
usudrio ndo perceba os beneficios oferecidos, ndo se sentira motivado a agir.
Na figura 55A, a frase no topo da tela ¢ o que indica ao usuario o beneficio de
comparar opgdes de voos de diferentes companhias. Se ndo estivesse presente,
o usuario nio tomaria conhecimento desse beneficio e poderia assumir que se

trata de uma busca em uma Uinica companhia.

Em relacdo a eficiéncia na orientacio, sugere-se:

e Na dimensdo racional (10), verificar se a linguagem usada ¢ concisa, ndo
ambigua e compativel com os usudrios. Ou seja, para que ndo haja esforco para
interpretar a interface, devem ser usados termos e simbolos que o usuério seja
capaz de compreender sem dificuldades. Por exemplo, na figura 55A, esta
sendo usado o termo '"cabine" para selecionar a tarifa, o que pode gerar
confusdo no Brasil porque as aeronaves normalmente ndo possuem divisdo
fisica entre primeira classe e classe economica;

e Na dimensio sensorio-motora (11), verificar se a organizagdo, a hierarquia e
a densidade dos elementos de interface facilitam a percep¢do das opgdes. Ou
seja, em interfaces com multiplos componentes, um arranjo inadequado
dificulta sua compreensdo. Segundo Hartson (2003), complexidade de layout ¢
um fator sensorial. Por exemplo, o arranjo compacto da figura 55B, torna a
identificacdo de componentes mais dificil do que na figura 55A;

e Na dimensao afetiva (12), verificar se a forma de apresentacdo dos beneficios

esperados contribui para incentivar a agdo. Segundo Zhao et al. (2013), a forma
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de apresentagdo da informag¢do pode disparar ou estimular as reagdes
emocionais dos usuarios. Por exemplo, o beneficio proposto de comparagdo de
precos estd mais evidente na figura 55A do que na figura 55B.
Adicionalmente, podem ser adotados elementos de gamificagdo para aumentar
a motivagdo, contribuindo para a experiéncia e para o desempenho dos

usuarios (ZHAO; TANG, 2016; TANG; ZHANG, 2018).
5.3.4 Requisitos informacionais de feedback

Os requisitos tratados nesta secdo descrevem caracteristicas de qualidade para as
informagdes de feedback acerca do processo logico de agdo, do processo de interagdo fisica e
dos beneficios do uso. Tais informag¢des permitem ao usudrio acompanhar o desenrolar da
acdo. Uma vez que a recuperagdo de erros € uma questdo critica, foram incluidos requisitos
especificos para essa forma de feedback. Sdo ilustrados com base nas telas mostradas na

figura 56, referenciadas por meio das letras ao longo do texto.

Figura 56 — Telas exemplo para ilustrar requisitos de feedback.

Reservas on-line Reservas on-line

Compare opgoes de voos de
diferentes companhias aéreas

Idae volta Apenasida

Origem

Sao Paulo (SAO), Guarulhos (GRU), Brasil v

Destino Refeicao VEGANA

New York (NYC), John F Kennedy (JFK), United... v selecionada
com sucesso!
Ida Volta

Vocé recebera comida

29/02/2022 10/03/2022 "
sem lacteos ou ovos.

Datainvalida!

Passageiros e cabine

1 adulto - Econémica

Q =

Fonte: elaborada pela autora.

Em relagdo a eficacia no feedback, sugere-se:
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e Na dimensao racional (13), verificar se ¢ apresentada confirmacio do que foi
executado, permitindo acompanhar o andamento da tarefa. Ou seja, apos o uso,
o usudrio ¢ informado sobre o status da execug¢do da tarefa, podendo verificar
se foi concluida como esperado. Por exemplo, ap6s o usudrio selecionar as
datas de ida e volta no calendario, essas datas sdo apresentadas no campo como
confirmagdo (figura 56A) de modo que ele possa se certificar que o passo foi
realizado com sucesso. Outro exemplo ¢ o uso de caixas de mensagem para
confirmar a realizacdo de agdes (figura 56B);

e Na dimensao sensorio-motora (14), verificar se ¢ apresentada confirmacao da
manipulacdo dos componentes, indicando o resultado da intera¢do. Por
exemplo, ao serem pressionados, os botdes da interface podem mudar de cor e
apresentar uma resposta tatil. Sem essa resposta, o usuario ndo conseguira
identificar que a manipulagao fisica foi bem-sucedida;

e Na dimensdo afetiva (15), verificar se sdo apresentados os beneficios
efetivamente obtidos com o uso, facilitando sua identificacdo. Por exemplo, ao
trazer a lista dos voos disponiveis das diferentes companhias, o aplicativo
poderia indicar o mais barato e o percentual de economia (p. ex.: "10% abaixo

da média"). Essa visualizacdo aumentaria o engajamento do usudrio.

Em relacdo a eficiéncia no feedback, sugere-se:

e Na dimensao racional (16), verificar se o feedback logico tem tempo
adequado, ¢ conciso, ndo ambiguo e compativel com os usuarios. Por exemplo,
apos o usudrio realizar uma agdo para selecionar o tipo de comida que deseja, o
sistema deve apresentar em tempo adequado uma mensagem de confirmacao
(figura 55B). Para Hartson (2003), atrasos na apresentacdo de elementos na
interface podem levar a erros. No caso de feedbacks que dependam de
processamento, ¢ importante indicar que o sistema esta realizando algo, para
que o usudrio saiba que precisa aguardar. Em relagcdo a mensagem de feedback,
sua linguagem deve ser centrada no usuario (HARTSON, 2003). Por exemplo,
na figura 56B, a explicagdo de que o usudrio "receberd comida sem ldcteos ou
ovos" serda mais ou menos eficiente de acordo com a compatibilidade dos

termos com o publico;
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e Na dimensio sensorio-motora (17), verificar se o feedback da manipulacdo ¢
imediato, permitindo o pronto ajuste do processo interativo. Também tem
relacdo com a questdo de que atrasos na apresentagdo de elementos na
interface podem levar a erros (HARTSON, 2003). Retomando o exemplo da
mudanca de cor ao pressionar um botdo, caso esse feedback ndo seja imediato,
o usuario achard que ndo pressionou o botdo e ird tentar novamente. Assim, o
feedback imediato da operagdo fisica impede que o usudrio repita a operagao
desnecessariamente;

e Na dimensao afetiva (18), verificar se a forma de apresentacdo dos beneficios
obtidos contribui para aumentar a satisfacdo com o uso. Assim como explicado
em relacdo a forma de apresentacdo do beneficio esperado (eficiéncia na
orientacdo), a forma de apresentagdo do beneficio obtido pode disparar ou
estimular as reagdes emocionais dos usudrios. Em especial, ¢ importante
destacar que também se pode usar elementos de gamificacdo (ZHAO; TANG,

2016; TANG; ZHANG, 2018).

Em relagdo a feedback de erros, sugere-se:

e Na dimensio racional (19), verificar se as mensagens explicam de forma
clara o problema ocorrido, indicando como avangar. Por exemplo, na figura
56A, a agdo ndo pode ser continuada porque o usudrio digitou uma data
invalida (29/02/2022). Neste caso, ndo basta mostrar uma mensagem de erro
genérica. E preciso informar que o problema é uma data invélida, conforme o
exemplo. Em relagdo a linguagem, deve ser centrada no usuario (HARTSON,
2003), evitando-se termos técnicos que os usuarios ndo conseguem entender;

e Na dimensido sensério-motora (20), verificar se ¢ indicado na interface o
local do problema e/ou sua correcdo, facilitando a tomada da agdo. Por
exemplo, na figura 56A, o campo com erro de preenchimento (data invalida)
estd visualmente destacado, ajudando o usudrio a se localizar;

e Na dimensao afetiva (21), verificar se o impacto sobre o beneficio ¢
apresentado de modo a reduzir a sensacdo negativa ou de culpa do usudrio.
Segundo Franzoni et al. (2017), as informag¢des devem incluir uma linguagem

calmante e afirmativa em operagdes criticas e isengdes de responsabilidade.
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5.3.5 Requisitos para integracio multi-device

Os requisitos tratados nesta se¢do descrevem caracteristicas para integracdo do
processo logico de acdo, do processo de interacdo fisica e dos beneficios entre os diferentes

dispositivos (p. ex.: smartphones e desktops) usados na execucao de uma tarefa.

Em relagdo a continuidade de conhecimento, sugere-se:

e Na dimensao racional (22), verificar se o passo a passo e a terminologia de
orientacdo e feedback sdo consistentes entre dispositivos. Em outras palavras,
para reduzir a carga mental causada pelo uso de varios dispositivos, deve haver
consisténcia sintatica (passo a passo) e consisténcia Iéxica (terminologia)
(DENIS; KARSENTY, 2003; MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD,
2018; RINGBAUER, 2005);

e Na dimensao sensorio-motora (23), verificar se os componentes, sua
formatagdo e a estrutura da interface sdo consistentes entre dispositivos. Em
outras palavras, para que a operacdo seja familiar em todos os dispositivos e
possa ser realizada de forma subconsciente, deve haver consisténcia interativa
(componentes usados) (DEES, 2011; SKOV et al, 2015) e consisténcia
perceptual (visual e estrutural) (DENIS; KARSENTY, 2003; AABEL;
ABEYWARNA, 2018; MAJRASHI; HAMILTON; UITDENBOGERD,
2018). Desta forma, evita-se que a interface tenha que ser analisada
conscientemente e seja gerada carga mental,

e Na dimensao afetiva (24), verificar se os beneficios sdo apresentados de
forma consistente entre dispositivos. Em outras palavras, a mensagem deve ser
a mesma, sendo comunicada com o mesmo tom de voz entre os dispositivos de

modo a afetar positivamente o aspecto emocional da comunica¢cdo (AABEL;

ABEYWARNA, 2018).

Em relagdo a continuidade da tarefa, sugere-se:
e Na dimensao racional (25), verificar se o fluxo de acdo ¢ sincronizado e pode
ser facilmente continuado ao trocar de dispositivos. Ou seja, o usudrio pode

iniciar uma tarefa em um dispositivo e continuar em outro gragas a recursos de



167

conectividade que compartilhem automaticamente os dados usados em um
dispositivo com o outro (SHIN; BIOCCA, 2017; MAJRASHI; HAMILTON;
UITDENBOGERD, 2018);

e Na dimensdo sensorio-motora (26), verificar se a manipulacdo fisica dos
dispositivos ¢ interconectada, facilitando o uso simultdneo?’. Em outras
palavras, a interacdo fisica pode superar os limites entre os dispositivos
(SKOV et al., 2015). Por exemplo, o gesto de arrastar um elemento até a borda
de um dispositivo pode permitir transferi-lo para o dispositivo que esta do lado.
Ou, ainda, o usudrio poderia copiar um texto em um dispositivo ("ctrl+c") e
cola-lo em outro dispositivo ("ctrl/+v"). Dessa forma, ter-se-ia um processo de
uso mais natural, contrastando, por exemplo, com processos técnicos como o
de transferir arquivos usando um pen-drive;

e Na dimensao afetiva (27), verificar se hd integracao conceitual entre o uso dos
dispositivos e seus beneficios, gerando um storytelling. Em outras palavras, o
usuario deve compreender o que estd disponivel em cada dispositivo e como
seu uso se integra, permitindo que eles compreendam a sequéncia que constitui

a narrativa do uso.

5.3.6 Requisitos de cobertura

Os requisitos desta se¢do permitem fazer uma revisdo da compatibilidade em relagao
as partes interessadas. Assim, fazem referéncia aos fatores das partes interessadas

identificados na revisdo sistematica, que foram sintetizados em seis requisitos.

Em relagdo a cobertura de usuarios, sugere-se:

e Na dimensio racional (28), verificar se o conjunto de funcionalidades ¢
compativel com a compreensdo que o usudrio tem das tarefas e com os
procedimentos que usam;

e Na dimensdo sensério-motor (29), verificar se as manipulagdes fisicas sdo
compativeis o repertdrio interativo dos usudrios e com suas habilidades e

limitagdes;

23 Este requisito é proposto tendo em vista a durabilidade do modelo. Embora a integragio interativa seja uma
possibilidade técnica e ja esteja presente em alguns sistemas, ainda nao é amplamente difundida.
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e Na dimensiao afetiva (30), verificar se os beneficios sdo compativeis com as

necessidades, expectativas e preferéncias dos usuarios.

Em relacdo a cobertura do contexto, sugere-se:

e Na dimensiao racional (31), verificar se o conjunto de funcionalidades ¢
compativel com o fluxo de trabalho e procedimentos da organizagdo, bem
como legislagdo e praticas de mercado;

e Na dimensao sensdério-motora (32), verificar se as manipulagdes fisicas sdo
compativeis com as condi¢cdes da situagdo de uso e com os dispositivos
adotados;

e Na dimensao afetiva (33), verificar se os beneficios sdo compativeis com

necessidades, valores e cultura organizacionais e sociais.

5.3.7 A ferramenta de avaliacio de qualidade proposta

O conjunto de requisitos proposto, mostrado na figura 57, encontra-se dividido em trés
secdes. A primeira contempla os requisitos para execucdo, orientacdo e feedback. Tais
requisitos devem ser aplicados para avaliar a funcionalidade usada para executar a tarefa em
cada dispositivo. Desta forma, caso haja variacdes da funcionalidade para smartphone e
desktop, a primeira secdo deve ser usada duas vezes. A segunda secdo aborda os requisitos
para integra¢do multi-device, que permitem analisar o uso do conjunto de dispositivos para
executar uma funcionalidade. Por fim, a terceira secdo aborda requisitos de cobertura do
usuario e do contexto que se aplicam ao conjunto de todas as funcionalidades do sistema.

Para aplicacdo, os requisitos descritos devem ser incluidos em um questiondrio.
Sugere-se associar cada requisito a uma escala likert com trés ou cinco niveis para pontuar o
quanto o requisito esta sendo atendido. Ao final, os requisitos com menor pontuagdo indicam
os aspectos que precisam ser melhorados. Além da avaliagdo de cada requisito propriamente
dito, € possivel observar o resultado por dimensdo da UX. Assim, € possivel verificar se ha
concentragdo de avaliagdes negativas em alguma dimensdo, permitindo identificar um foco de
melhoria. De modo similar, a qualidade do software pode ser considerada do ponto de vista de

cada atributo, com base nas pontuagdes dos requisitos associados a cada um deles.



Figura 57 — Visao geral dos requisitos.
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AVALIACAO

O ", DIMENSAO DIMENSAO DIMENSAO
DE QUALIDADE . RACIONAL SENSORIO-MOTORA AFETIVA
Parte da funcionalidade | PROCESSO LOGICO |  PROCESSO INTERATIVO | BENEFICIOS
que serd analisada em Passo a passo da fungéo que | Sequéncia de manipulacdes que | Resultado do uso que justifica
cada dimensdo: define o que pode ser feito. i define como pode ser feito. | porque realizar a agéo.

PARA CADA FUNCIONALIDADE EM CADA DISPOSITIVO, ANALISE OS SEGUINTES ASPECTOS:

EFICACIA b 0 processo lagico permite 0Os componentes de interface A execugdo da fungdo

° Preciséo e completude realizar a tarefa de forma permitem a execugdo precisa de gera o beneficio desejado

= na execugdo detarefas.|  gorreta e completa. cada passo da tarefa. pelo usuario.

2

Q

E EFICIENCIA 0 processo logico é 0 mais 0 processo interativo € 0 mais 0 beneficio gerado
Recursos gastos na simples e compreensivel possivel, simples e familiar possivel, gerando corresponde ao maximo
execugao da tarefa. gerando baixa carga mental. baixa carga sensério-motora. que pode ser oferecido.

@ EFICACIA b Passos e alternativas de agdo @ Forma e formatag&o de componentes 0s beneficios esperados séo

° Precisao e CO[ﬂP|ETUdE possuem informacéo que permite facilitam o reconhecimento das comunicados antes da agéo,

2 na identificaczo de sua identificagdo e compreensao. opgdes interativas. facilitando sua identificago.

3 oportunidades.

g

E EFICIENCIA i) A linguagem usada € concisa, Aorganizagdo, a hierarquiae a Aforma de apresentagéo dos

8 Recursos gastos na néo ambiguia e compativel densidade dos elementos de interface beneficios esperados contribui
identificacdo de €OM 0S USUArios. facilitam a percepgdo das opgdes. para incentivar a agao.
oportunidades.

@ EFICACIA b E apresentada confirmacéo do E apresentada confirmacéo da i[§ Séo apresentados os beneficios

- Precisdo e completude que foi executado, permitindo manipulagdo dos componentes, obtidos com o uso, facilitando

g gg ggggnpanhamento acompanhar o andamento da tarefa. indicando o resultado da interag&o. sua identificagéo.

A :

H EFICIENCIA 0 feedback l6gico tem tempo 0 feedback interativo & imediato, Aforma de apresentagdo dos
Recursos gastos no adequado, € conciso, ndo ambiguo permintindo o pronto ajuste do beneficos obtidos contribui para
ggoansggnhamento e compativel com os usudrios. processo interativo. aumentar a satisfagdo com o uso.
ERROS _ B As mensagens explicam de forma Eindicado nainterface o localdo gl O impacto sobre o beneficio é
Auxilia na recuperagdo clara o problema ocorrido, problema e/ou sua corregao, apresentado de modo a reduzir a
em caso de erros. indicando como avangar. facilitando a retomada da agao. sensacdo negativa ou culpa do usudrio.

PARA FUNCIONALIDADES MULTI-DEVICE

i CONTINUIDADE 0 passo a passo e a terminologia 0Os componentes, sua formatago 24 0s beneficios s&o apresentados
o [MESEOHHECMENTD de orientaao e feedback sdo I cestrutura da interface s&o ¥ de forma consistente entre
~=t Gonsistenciajentre consistentes entre dispositivos. | consistentes entre dispositivos. | dispositivos.
E dispositivos i i
8 CONTINUIDADE 0 fluxo da agdo € sincronizado e A manipulagdo fisica dos P® Hauma integragédo conceitual
g DA TAREFA pode ser facilmente continuado =9 dispositivos & interconectada, =¥ entre 0 uso dos dispositivos e seus
glmc_lez na troca ao trocar de dispositivo. i facilitando o uso simulténeo. i beneficios, gerando um storytelling.
e dispositivos i i
PARA O CONJUNTO DE FUNCIONALIDADES DO SISTEMA
@ DO USUARIO b 0 conjunto de fungdes é compativel As manipulagdes fisicas sdo g4 Os beneficios séo compativeis com
Adequagdoaos com a compreens&o que o usudrio compativeis com o repertdrio as necessidades, expectativas e
= aspectos individuais. tern das tarefas e com os interativo dos usudrios e com preferéncias dos usuarios.
E procedimentos que usam. suas habilidades e limitagoes.
g
=) DO CONTEXTO 0 conjunto de fungdes é compativel As manipulagdes fisicas sdo 0s beneficios s&o compativeis com
Adequagao com fluxo de trabalho e procedimentos compativeis com as condi¢des da necessidades, valores e cultura
gfsafwsizp:é:igonsais . da organizagéo, bem como legislagéo situagéo de uso e com os organizacionais e sociais.
dogambiente. e préticas de mercado. dispositivos adotados.

Fonte: elaborada pela autora.
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5.4 AS FERRAMENTAS DE PROJETO

As ferramentas de mapeamento de requisitos e de avaliacdo de qualidade propostas

nesta tese descrevem procedimentos para apoiar na imersdo no sistema de atividade para

definicdo de requisitos das partes interessadas, na ideacdo para especificagdo de requisitos da

solu¢do, bem como na verificagdo da qualidade da solugdo, conforme sintetizado na figura 58.

REQUISITOS
DAS PARTES
INTERESSADAS

REQUISITOS
DA SOLUGAO

Figura 58 — Detalhamento das ferramentas propostas.

O —I MAPEAMENTO DO Identificacdo das partes interessadas e definigdo do foco
ESCOPO DA ATIVIDADE (necessidades, meta geral e condigdes).
MAPEAMENTO Imersdo em profundidade para conhecer as caracteristicas

02 DE INFLUENCIADORES dos papéis, organizacbes e contexto a serem contemplados.

MAPEAMENTO DA Definigdo de agdes por tipo de usudrio, alocagao das
03 ESTRUTURA DE A[;ﬂo acoes por dispositivo e identificagdo de beneficios.
04 MAPEAMENTO DA Definigdo da funcionalidade a ser provida para cada agao em
ESTRUTURA FUNCIONAL cada dispositivo e definigéo da estratégia de engajamento.
O DETALHAMENTO DefinicAo do passo a passo e das informagoes necessarias para
5 FUNCIONAL cada funcionalidade em cada dispositivo e do seu protétipo.
O AVALI_A[;ﬁO Inspecdo do protdtipo da solugao tomando por base requisitos de
6 HEURISTICA qualidade das dimensoes afetiva, cognitiva e sensdrio-motora.

Fonte: elaborada pela autora.

De modo sintético, as ferramentas contemplam:

Mapeamento do escopo da atividade: apoia uma imersdo preliminar no
contexto da atividade para estabelecer uma primeira definicdo do problema.
Contempla a identificacdo das partes interessadas (papéis, organizagdes e
contexto) e a definicdo do foco da atividade para cada uma delas com base nos
conceitos de necessidade, meta geral e condigdes;

Mapeamento de influenciadores: esta ligada a imersdo em profundidade a ser

feita por meio da pesquisa de campo. Apoia a defini¢do das informacdes a
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serem coletadas na pesquisa com base na estimulacdo da andlise de um
conjunto de fatores dos papéis, das organizacdes ¢ do contexto que podem
influenciar na realizacao da atividade;

Mapeamento da estrutura da aclo: estimula a ideagdo acerca do conjunto de
acdes que sera disponibilizado aos futuros usudrios (individuos em cada papel)
para atingirem sua meta geral e contribuirem para o alcance das metas
organizacionais e sociais relacionadas. Para cada uma das acdes prescritas,
sugere-se identificar os dispositivos compativeis, bem como os beneficios
esperados, que funcionam como critérios de avaliacdo e priorizagdo das agoes;
Mapeamento da estrutura funcional: estimula a ideagdo sobre as
funcionalidades a serem providas nos diferentes dispositivos para dar suporte a
estrutura de acdo definida. Assim, para cada dispositivo alvo, deve ser definida
a funcionalidade a ser provida para dar suporte a acdo, bem como a estratégia
para promover o engajamento afetivo dos usuarios;

Detalhamento funcional: visa estimular uma compreensdo detalhada do
processo e das informagdes necessarias para a concep¢ao da funcionalidade em
cada dispositivo, servindo de base para a elaboragdo do protétipo da solucao;
Avaliacdo heuristica: permite a inspecdo do prototipo da solucdo com base

em requisitos de qualidade nas dimensoes afetiva, racional e sensério-motora.
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6 APLICACAO DAS FERRAMENTAS

Este capitulo apresenta os resultados da aplicacdo das ferramentas que compdem o
framework proposto. Conforme explicado na metodologia, foram realizados dois estudos de

campo para avaliagdo qualitativa do uso das duas ferramentas, descritos nas proximas segdes.

6.1 APLICACAO DA FERRAMENTA DE MAPEAMENTO DE REQUISITOS

Participaram do estudo quarenta e cinco alunos de graduacdo em design entre a
quarta e a sétima fases. A respeito das idades: (a) 17 participantes tinham menos de 21 anos;
(b) 21 participantes tinham de 21 a 24 anos; (c) 7 participantes tinham mais que 25 anos.
Sobre a experiéncia prévia em projetos para concep¢ao de softwares aplicativos: (a) 28 nunca
tinham participado de um projeto dessa natureza; (b) 17 ja haviam projetado aplicativos,
sejam em atividades académicas ou no estagio/trabalho.

A aplicagdo se iniciou com uma sessdo introdutdria, na qual foi feita uma
apresentacdo geral da atividade. Posteriormente, foram feitas cinco sessdes de aplicacdo que
contemplaram o uso das diferentes partes da ferramenta de mapeamento: uma sessdo para o
mapeamento do escopo da atividade, duas sessdes para o mapeamento de influenciadores da

atividade e duas sessdes para o mapeamento da solugao.

6.1.1 Mapeamento do escopo da atividade

A sessdo envolveu a aplicagdo do canvas de escopo da atividade seguindo alguns
conceitos apresentados pela pesquisadora: (a) as dimensdes de andlise usadas no framework
(afetiva, racional e sensorio-motora) e sua relacdo com a atividade humana; (b) as partes
interessadas: individuos em papéis, organizagdes € o contexto sociocultural; (c) os conceitos
de necessidade, meta de ac¢do e condigdes de interagdo; (e) as relagdes entre as partes
interessadas. Além disso, foram descritos os campos do canvas, mostrado no apéndice C.

Durante essa apresentagao inicial foi identificado um insight para a pesquisa. A partir
da discussdo com os participantes sobre a relagcdo entre os conceitos de necessidade, meta e
condi¢des, surgiu um questionamento sobre a possibilidade de criar conectivos entre eles para

permitir que fossem lidos como uma frase. A partir dessa manifestacdo, foi feita uma
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discussdo e foi definida a seguinte frase: "o participante DESEJA (necessidade), PARA ISSO,
IRA (meta de agdo) USANDO (condigdes tecnologicas)". Tal frase foi usada pelos alunos
como apoio no processo de redacdo de necessidades, metas e condi¢des, tendo-se observado
que facilitou sua modelagem e registro. Desta forma, foi incorporada ao canvas.

Com base na analise do preenchimento do canvas, verificou-se que todas as equipes
conseguiram gerar uma hipoétese inicial para as partes interessadas a serem contempladas pelo
seu aplicativo, propondo necessidades, metas e condi¢des. Desta forma, obtiveram um painel

simplificado do sistema de atividade, conforme exemplificado na figura 59.

Figura 59 — Exemplo de mapeamento realizado por partici antes do estudo.

2

it Condigdes de interagao
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I ?
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Fonte: acervo da pesquisa.

A avaliagdo da percep¢do dos participantes sobre o mapeamento de escopo foi
baseada no questiondrio mostrado no apéndice A, que continha quatro afirmagdes para
avaliagdo da abordagem do escopo [EO1 a E04] e para as quais os participantes deveriam
expressar seu nivel de concordancia:

e [EO1] Os conceitos de necessidade, meta e condi¢des auxiliaram a refletir
sobre o foco da atividade dos futuros usuérios e sobre a forma como cada papel
sera atendido pelo aplicativo;

e [E02] O framework auxiliou a refletir sobre o relacionamento entre os futuros
usuarios, contribuindo para uma visdo macro do projeto e do seu escopo;

e [EO03] Neste item, a aplicacdo do framework ¢ facil, simples e clara;
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e [E04] O material de apoio desenvolvido para este item facilita a compreensao e

aplicagio do framework**.

A representacdo grafica dos resultados ¢ apresentada na figura 60. Foram coletadas
45 respostas. O mapeamento de escopo proposto visa promover uma abordagem sist€émica por
meio da identificagdo das partes interessadas e da descri¢do do seu foco de atividade usando
os conceitos de necessidade, meta e condigdes. Os niimeros mostram que esses dois pontos
foram bem recebidos. A afirmacdo EO1, que trata do uso dos trés conceitos, teve 95,6% de
respostas positivas (60% de concordo fortemente e 35,6% de concordo). A afirmacao E02,
que trata do relacionamento entre os tipos de usudrio, teve 100% de respostas positivas
(48,9% de concordo fortemente ¢ 51,1% de concordo). Em relacao a facilidade de uso e ao
material de apoio, as afirmacgdes E03 e E04 receberam acima de 80% de respostas positivas.

As observacgdes, criticas e sugestdes evidenciadas pelos participantes estdo no quadro 11.

Figura 60 — Resultados do mapeamento do escopo da atividade.

MAPEAMENTO 2,2% 2,2% 2,2% 0
DE ESCOPO — e 100%
2,2% 17,8%
Concordo 35,6% 51,1% 44,4% 80%
fartemente
Concordo gois
. Neutro 60% 48,9% 53,4%
. Discordo 33,3%
0%
E01 E02 E03 E04

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 11 — Feedback sobre o mapeamento de escopo.
Observacdes, criticas e sugestoes

"Otimo ponto de partida de projeto, deu um "horizonte" de forma clara e de ficil entendimento."

"O framework proposto é bem intuitivo e parecido com o BMG. Sugiro ser mais ilustrativo, com
ilustragoes que ajude o participante a visualizar melhor o todo."

"Acrescentar as trés palavras apresentadas pela professora em sala para o entendimento mais
completo: desejo, o que é preciso para realizar o desejo e o que é utilizado. Gostei!"

"Adicionar as frases de apoio no cabegalho do canvas 'deseja, ele ird, usando.'

"Os campos a serem preenchidos estdo formais, causando ambiguidade ao preencher o canvas.”

"4 aplicagdo do framework no inicio ndo é totalmente clara, mas com as devidas explicacoes e os
materiais de apoio o processo se torna facil, simples e claro."”

24 O material de apoio era composto por slides com 0 mesmo contetido textual do canvas acompanhado de exemplos.
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"No material de apoio poderia apresentar um canvas do mesmo modelo utilizado na atividade de
maneira completa com um app existente. Ex: Uber, iFood."

"Sugestdo: Trazer exemplos de apps reais."

"Apesar de ter feito anotagoes, senti falta desse material impresso/resumido. Uma cartilha, algo assim."
Fonte: questionarios da pesquisa.

Com base na aplicacdo realizada, foi possivel observar que o canvas estimula a
construcdo de uma visdo geral do sistema de atividade, permitindo que seja gerado um
entendimento inicial do sistema que sera atendido pelo software. Uma vez que o objetivo
dessa etapa ¢ gerar uma hipotese preliminar do sistema (primeira defini¢do do problema) para
que o projeto possa avangar para o mapeamento de influenciadores, o resultado foi
considerado satisfatorio. Um beneficio observado no canvas ¢ a sua estrutura matricial, que
permite representar de forma simples os elementos do sistema de atividade, facilitando a
apresentacdo e discussdo desses elementos em grupo. Com relacdo ao menor indice de
concordancia em relagdo a facilidade e clareza de uso, considera-se que a ferramenta proposta
traz conceitos que precisam ser absorvidos para que se possa realizar a modelagem. Essa
questdo aparece nos comentarios dos participantes e aponta para a necessidade de facilitar
essa absorcdo de conceitos. Em fung¢do disso, optou-se por ampliar no canvas, na versao final

da pesquisa, a descri¢ao dos conceitos de necessidade, meta e condigdes.

6.1.2 Mapeamento de influenciadores da atividade

A segunda e a terceira sessdes envolveram o mapeamento de fatores influenciadores
da atividade. A aplicacdo se iniciou com a apresentacdo de um painel sintese de fatores a
serem mapeados, explicando-se que seriam mapeados fatores nas dimensdes afetiva, racional
e sensoOrio-motora para usudrios (papéis), organizagdes ¢ contexto. Também foi feita uma
apresentacdo dos trés canvas a serem utilizados, mostrados nos apéndices D, E e F. A seguir,
os participantes iniciaram o uso dos canvas para gerar hipdteses de fatores de influéncia no
sistema de atividade que haviam mapeado por meio do canvas de escopo na sessdo anterior.

Com base na analise do preenchimento dos trés canvas - usudrios, organizagdes €
contexto - verificou-se que as equipes conseguiram usar os fatores propostos para gerar
hipoteses para o aplicativo que estavam trabalhando. Vale observar que os fatores presentes
nos canvas sao fatores candidatos, de modo que o designer deve identificar sua pertinéncia ao

projeto. Por exemplo, nem todos os projetos tém como fator uma legislagao especifica.
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Em relagdo ao canvas de usudrios, a figura 61 mostra exemplos de hipoteses geradas.
Na dimensdo afetiva, tais hipoteses abordam caracteristicas de personalidade, fatores
psicologicos, principios/convicgdes e preferéncias (figura 61A). Na dimensdo racional,
abordam formacao, competéncias e informacdes para acao, bem como procedimentos usados
e fluxo da atividade (figura 61B). Em relagdo a dimensdo sensério-motora, contemplam
habilidades, experiéncia e necessidades especiais dos usuarios, bem como a identificagdo do

local fisico da atividade e possiveis caracteristicas influenciadoras da atividade (figura 61C).

Figura 61 — Exemplos de hipdteses geradas usando o canvas de usudrio.

Personalidade e Preferéncias
Considerando a necessidade e a meta de
agdo identificadas para o papel, quais
caracteristicas de personalidade, fatores
psicoldgicos, principios/ convicgdes e
preferéncias podem motivar/ influenciar na
atividade e na adogao/uso de aplicativo?

Exemplos:

Personalidade: organizado, pratico,
extrovertido, etc.

Fatores psicolégicos: preocupagdo com a
salide financeira.

Principios/convicgdes: religiosidade, redugo
do lixo, feminismo, protegdo animal, etc.
Preferéncias: tipo de carro (uber),

- tipo de comida (ifood).

Processsos e Informagoes
Considerando a meta de agdo do papel, o que
o participante precisa saber (formagéio/
competéncias e informagdes para agio e
tomada de decisdo) para desempenhar seu
papel? Os participantes realizam a atividade
atualmente? Se sim, possuem procedimentos
préprios? Como ¢ o fluxo da sua atividade?

Exemplos:

Conhecimento contabil e dados do
contribuinte (quais) para elaborar uma
declaragdo de imposto de renda.
Procedimento/fluxo da atividade: Recebe o
pedido por telefone, registra no sistema (0
que), imprime uma ficha (com o que) e
entrega a ficha na cozinha para o preparo.

Repertério interativo

Considerando 0s recursos a serem usados

pelo papel, qual o nivel de capacitagdo para

sua mani (iniciante/ intermedidrio/
)? £ compativel com o publico? Este

possui necessidades especiais / limitagies?

Exemplos:

Habilidade para uso de equipamentos,
Experiéncia com sistemas (windows, android),
com paddes de interface (menu hamburguer),

Local da atividade

Onde a atividade do papel seré realizada?
Alguma caracteristica fisica do local influencia
na atividade e no uso do aplicativo?

Exemplos:

Locais: Ambiente de escritério, fabrica,
academia, dentro do carro em movimento.
Caracteristicas: Layout, temperatura, nivel de
ruido, luminosidade, etc.
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Em relacdo ao canvas de organizagdes, a figura 62 mostra exemplos de hipdteses
geradas. Na dimensdo afetiva, tais hipdteses abordam caracteristicas da cultura
organizacional, praticas, hdbitos de grupo (figura 62A). Na dimensdo racional, abordam a
distribui¢do de cargos e fungdes, fluxo de trabalho e procedimentos institucionalizados (figura
62B). Em relacdo a dimensdo sensorio-motora, contemplam a identificagdo de caracteristicas

do espaco fisico da organizacdo que podem influenciar na atividade (figura 62C).

Figura 62 — Exemplos de hipdteses geradas usando o canvas de organizagdes.

|
' Ambiente organizacional
ou de grupo. 2
Considerando a necessidade e a meta de SW 'UG:‘:‘“LM‘L me ouR de
acao identificadas para a organizagao ou ; s o
grupo, quais caracteristicas da cultura Ww '/N!\/od.mq T ApSR Jevntes 2
e Brak . | ) ﬂau&

g ® nguag .A‘“O‘L’ML e
adotada, praticas bem vistas, hbitos do S 2% i\zv‘%

Suas hipéteses

= Aﬂfvu‘a, / Ea-r@

grupo) podem motivar/ influenciar na o= W T Apdina ﬁoth\? e
e atividade e na adogao/uso do aplicativo? e, = GM:-d,D s &f’/}‘
Relacdes de hierarquia e poder influenciam? | — 5,1 .
; e L/ G EmS
Exemplos:
Caracteristicas: Inovadora/tradicional, = Q D
estruturada/flexivel, controle/delegagao, - P f
individualismo/grupo, agressiva/acomodada, ?gw' MWW’
cuidado na agdo / permissao ao risco, etc. = Lo 2 ém/mz‘gg
Relagdes: rejeigao pela geréncia a mudanga Mm
na forma de controle e autorizagao. - .
e R R S L Rulimigeaio Quodicodn .
Procedimentos e fungoes Suas hipdteses

Considerando a meta de agéo da organizagao

0u grupo, como ocorre a distribuigao de ’ { cp 5

fungdes/cargos? E compativel com os papéis ) WJ" S

identificados? Como acontece o fluxo de ‘ Node\

trabalho? Existem procedimentos

institucionalizados para a atividade? Thowes du poloals :

£ ' 9@»\&“‘- w"‘}\gﬂn s):\cg, 2
xemplos: s

Fungdes: diretor/gerente/operador. o Novmets. cem

Fluxo de trabalho: diretor define a demanda, 0 opum e

gerente distribui entre a equipe, operador

executa, gerente controla a qualidade e faz —_—

primeira aprovagao e, por fim, diretor faz ‘ K

aprovacao final. OIS\ qm@;wﬂéx'

Procedimentos: para o registro e distribuigao | o

da demanda, bem como os critérios para | LOMPARR oo @

avaliagdo da qualidade. MTMW\ LN
% ot dow dige-

Mbdede de
oot
Espago fisico Ambiente barolhento,
Onde a atividade da organizagao é realizada? 7 2
Alguma caracteristica fisica do local Com vz, climatiza-

influencia na atividade e no uso do aplicativo? | e i
e 0o/ Bigienico € por

Exemplos:

Locais: Ambiente de escritdrio, fabrica, veres molhado
academia, dentro do carro em movimento.
Caracteristicas: Layout, temperatura, nivel de
ruido, luminosidade, etc.

Fonte: acervo da pesquisa.

Em relagdo ao canvas de contexto, a figura 63 mostra exemplos de hipoteses geradas.
Na dimensdo afetiva, tais hipoteses abordam caracteristicas do contexto sociocultural,

questdes éticas e de tradi¢do (figura 63A). Na dimensao racional, abordam regulamentagdes e
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praticas de mercado (figura 63B). Em relacdo a dimensdo sensoério-motora, contemplam

caracteristicas do espago natural/urbano que influenciam na atividade (figura 63C).

Figura 63 — Exemplos de hipdteses geradas usando o canvas de contexto.

Ambiente Social

Considerando as necessidades e as metas de

acao identificadas, quais caracteristicas do
iocultural (ex: brasileiro /

catarinense) podem motivar/ influenciar na
atividade como um todo e no uso de
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Fonte: acervo da pesquisa.

Finalizando o mapeamento de influenciadores, os participantes preencheram o

canvas do guia de pesquisa, apresentado no apéndice G, identificando itens que precisam ser

incluidos em uma eventual pesquisa

de campo, bem como as técnicas de pesquisa que

poderiam ser usadas. Esse preenchimento tomou como base as hipoteses geradas para os

fatores influenciadores. Um exemplo de itens identificados ¢ mostrado na figura 64.
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Figura 64 — Exemplo de preenchimento do canvas de guia da pesquisa.
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Fonte: acervo da pesquisa.

A avaliag¢do da percep¢ao dos participantes sobre o mapeamento de influenciadores

do perfil do usuério e do contexto foi baseada no questionario mostrado no apéndice A, que

continha seis afirmacdes [M0O1 a M06] para as quais os participantes deveriam expressar seu

nivel de concordancia:

[MO1] O framework auxiliou a refletir sobre as caracteristicas dos futuros
usuarios, contribuindo para o seu mapeamento e para a identificagdo dos itens
a serem pesquisados;

[M02] O framework auxiliou a refletir sobre as caracteristicas do contexto
organizacional ou do grupo, contribuindo para o seu mapeamento e para a
identificacdo dos itens a serem pesquisados;

[MO03] O framework auxiliou a refletir sobre as caracteristicas do contexto
social, contribuindo para o seu mapeamento e para a identificagdo dos itens a
serem pesquisados;

[M04] O framework estimula uma visdo ampla da atividade;

[MO5] Neste item, a aplicagdo do framework ¢ facil, simples e clara;

[MO06] O material de apoio desenvolvido para este item facilita a compreensao

e aplicagdo do framework.
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A representacdo grafica dos resultados ¢ apresentada na figura 65. Foram coletadas
44 respostas. Em relagdo a capacidade de estimulagdo da consideragdo de fatores do usuario,
das organizagdes e do contexto para mapeamento e para identificagdo de itens a serem
pesquisados, as afirmagdes MO1, M02 e M03 mostram mais de 85% de respostas positivas
(concordo fortemente e concordo) para os trés canvas. Em rela¢do a capacidade de estimular
uma visdo ampla da atividade, tratada na afirmagao M04, houve 88,6% de respostas positivas.
Em relacdo a facilidade de uso e ao material de apoio, as afirmagdes M05 e M06 receberam
acima de 80% de respostas positivas. As observagdes, criticas e sugestoes apresentadas pelos

participantes encontram-se no quadro 12.

Figura 65 — Resultados do mapeamento de influenciadores da atividade.

MAPEAMENTODE 2,3% 8,6% 2,3% 2,3% 2,3% 100%
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0%
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Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 12 — Feedback sobre o mapeamento de influenciadores.
Observacdes, criticas e sugestoes

"O framework ajudou a ter uma visdo maior tanto do usudrio quanto do fornecedor do servigo,
encontrando o dia a dia, mapeando as dificuldades, facilitando a descobrir a solu¢do para elas.”

"Os frameworks ajudaram muito nas atividades de mapeamento. Acredito que mesmo sendo muito
intuitivo e bem explicados, os frameworks poderiam fazer parte de um livro/e-book com maiores
explicagoes de: contexto, exemplos, case, ilustragoes, depoimentos... Enfim, para quem imergir no
exercicio da atividade de mapeamento, possam ter como consultar no livro mais exemplos para
completar as atividades. Os frameworks poderiam ser disponibilizados para baixar através de um
site. Pelo menos para estudantes de UX. Vejo os frameworks como um quebra-cabega, onde a pessoa
deve montar para visualizar o todo."

"O framework ajuda a chegar um pouco mais facil e de forma objetiva ao que nos queremos fazer,
mas ndo é facil de responder ou ao menos de entender, mas é um otimo trabalho para chegar
objetivamente ao foco pretendido.”

"Os frameworks apresentam uma maneira facilitada de chegar no resultado mais direto."
Fonte: questionarios da pesquisa.

Com base na aplicacdo realizada, foi possivel observar que os canvas estimularam a

consideragdo de fatores dos usudrios, das organizagdes € do contexto nas trés dimensdes da
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atividade. Uma vez que o objetivo dessa parte da ferramenta ¢ estimular a imersdo em
profundidade, apoiando o designer a dar inicio a aquisi¢do de conhecimento sobre a area de
aplicacdo do software, o resultado foi considerado satisfatorio. Considerando-se o cendrio de
uso da ferramenta por estudantes e novos profissionais, observou-se que funcionou como um
guia que descreve fatores a serem considerados no projeto e oferece exemplos para ajudar a
gerar hipdteses. Em funcdo disso, constatou-se que também poderia ser preenchido por
representantes das partes interessadas no caso de um processo de design participativo, uma
vez que ndo se mostrou ser necessario conhecimento técnico aprofundado. Em especial, o
formato de canvas foi considerado positivo. Permitiu que os participantes descrevessem de
forma simples suas hipoteses, evitando que esse conhecimento se tornasse tacito. Assim, ao
final da sessdo havia um registro visualmente estruturado da discussdo que os participantes
haviam feito. Tal registro pode facilmente ser compartilhado e validado com terceiros.

Com relacdo ao indice de concordancia em relacdo a facilidade e clareza de uso,
pode ser justificado pela amplitude da ferramenta. A andlise proposta pela ferramenta ¢ mais
complexa do que a proposta por técnicas como a de personas. Nesse sentido, em um primeiro
contato com a ferramenta, o usudrio precisa se familiarizar com uma analise de fatores da
atividade. Em funcao disso, identificou-se que para usudrios iniciantes ¢ interessante prover
um material complementar para auxiliar no aprendizado. Neste caso, como os canvas ja tém

muitas informacgdes, ndo se considera conveniente adicionar mais conteudos a eles.

6.1.3 Mapeamento da solucio

A quarta sessdo envolveu a aplicacdo dos canvas da estrutura de acdo e da estrutura
funcional, mostrados nos apéndices H e 1. Para isso, ambos os canvas foram explicados e os
participantes deram inicio a atividade.

Com base na analise do preenchimento dos canvas, verificou-se que todos os
participantes conseguiram propor uma lista de a¢des com pelo menos cinco agdes, tendo
definido os dispositivos compativeis para cada caso e tendo também gerado hipoteses de
beneficios para as agdes. Desta forma, observou-se que os participantes concluiram com
sucesso a elaboracdo do modelo geral de tarefas e a elaboracdo do modelo de tarefas por

dispositivo. A figura 66 apresenta um exemplo das trés primeiras tarefas definidas.
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Figura 66 — Exemplo de preenchimento do canvas da estrutura de acao.
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Fonte: acervo da pesquisa.

Em relagcdo ao canvas da estrutura funcional, os participantes também conseguiram
propor funcionalidades para as agdes definidas. Nesse caso, a maior parte dos participantes
acabou indicando a mesma funcionalidade para todos os dispositivos compativeis com a acao.
Quatro participantes geraram variagdes de funcionalidade entre os dispositivos compativeis,
como mostrado na figura 67. Nesse exemplo, o participante identifica com a letra "D" as
funcionalidades para desktop e com a letra "S" aquelas para smartphone. Vale observar que o
fato de quatro participantes terem proposto variacdes funcionais ndo se constitui em um
problema, pois muitas vezes a adaptacdo ao dispositivo ocorre apenas em termos de
reorganizagdo de layout de telas, ndo havendo necessariamente funcionalidades diferentes.
Por outro lado, considerou-se um ponto positivo identificar participantes explorando a
proposicao de diferentes funcionalidades de acordo com o dispositivo, pois esse € o ponto
mais complexo do projeto multi-device. Por fim, os participantes também conseguiram propor

estratégias de engajamento para apresentar o valor da funcionalidade para o usuario.
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Figura 67 — Exemplo de preenchimento do canvas da estrutura funcional.
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Fonte: acervo da pesquisa.

A quinta sessdo objetivou fazer o detalhamento funcional e a prototipacdo de trés

funcionalidades descritas pelos participantes no canvas da estrutura funcional. Para o
detalhamento, foi usado o canvas de detalhamento, mostrado no apéndice J, no qual deveriam
descrever o passo a passo das funcionalidades, para, a seguir, criar um protdtipo, conforme
mostrado na figura 68. Nessa tarefa, vinte e nove participantes fizeram uso do canvas, dois
preferiram criar um mapa mental e os treze restantes partiram para a prototipacdo sem anotar
0 passo a passo antes. Esse comportamento observado denota que o protdtipo em baixa
fidelidade (esboco) pode ser iniciado sem um registro formal do passo a passo, pois pode
também servir de caminho para organizar as ideias do designer. Assim, embora o
detalhamento funcional seja essencial para a elaboracdo de interfaces complexadas por
permitir compreender tudo que devera ser contemplado, pode ser opcional em situagdes mais

simples, evitando-se burocratizar o processo.
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Figura 68 — Exemplos de preenchimento do canvas de detalhamento funcional.
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Fonte: acervo da pesquisa.

A avaliacdo da percepcdo dos participantes sobre o mapeamento de agdes e

funcionalidades foi baseada no questiondrio mostrado no apéndice A, que continha seis

afirmacdes para a especificacdo de acdes [AOl a A06] e para as quais os participantes

deveriam expressar seu nivel de concordancia:

[AO1] O framework auxiliou no mapeamento das acdes (tarefas) que os futuros
usuarios irdo executar e dos beneficios esperados para cada uma;

[A02] O framework auxiliou a refletir sobre os dispositivos (ex: desktop,
tablet, smartphone, etc.) mais adequados para a execucdo de cada agdo (tarefa);
[A03] O framework auxiliou na proposi¢ao de funcionalidades, estabelecendo
foco no suporte as acdes mapeadas e no engajamento do usuario;

[A04] O framework contribui para organizar o detalhamento do fluxo de agdo
(passo a passo) das funcionalidades e a geragcdo de esbogos de interface;

[A05] Neste item, a aplicagdo do framework ¢ facil, simples e clara;

[A06] O material de apoio desenvolvido para este item facilita a compreensao

e aplicagdo do framework.

A representacdo grafica dos resultados ¢ apresentada na figura 69. Foram coletadas 44

respostas. Sobre o apoio ao mapeamento de tarefas e beneficios associados, bem como a

identificacdo dos dispositivos mais adequados para as tarefas, tratados nas afirmagdes A0l e
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A02, houve, respectivamente, 100% e 90,9% de respostas positivas (concordo fortemente e
concordo). Esses pontos, pertinentes ao canvas da estrutura da acdo, mostram que foi bem
compreendido. No que diz respeito ao canvas da estrutura funcional, ligado a proposicao de
funcionalidades e abordado na afirmagdo A03, houve 95,5% de respostas positivas. Em relagao
a afirmagdo AO04, focada na capacidade do framework contribuir para a organiza¢do do
detalhamento do fluxo de agdo e na geracdo de esbocos, houve 95,5% de respostas positivas,
sendo que 70,5% sdo de concordo fortemente. Em relagdo a facilidade de uso e ao material de
apoio, as afirmacdes A05 e AO06 receberam acima de 80% de respostas positivas. As

observacdes, criticas e sugestdes destacadas pelos participantes encontram-se no quadro 13.

Figura 69 — Resultados do mapeamento da solucao.
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Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 13 — Feedback sobre o mapeamento da solucio.
Observacdes, criticas e sugestoes

"Parabenizo pela organizagdo e distribuicdo de forma clara e limpa do framework, de facil
entendimento para o desenvolvimento do projeto."”

"Sdo muitas folhas e termos. Para facilitar a utilizagdo por iniciantes, poderia vir com textos de
apoio para consulta e mais exemplos."

"Para situagoes em sala de aula: gostaria de ver exemplos de 2 ou 3 projetos que seguiram essa
ordem. Aprendo bastante por observagdo / comparagdo.”

"4 questdo de definir os dispositivos ndo ficou bem claro como que cada fun¢do pode ser separada
no framework."

Fonte: questionarios da pesquisa.

Com base na aplicacdo realizada, foi possivel observar que os canvas apoiaram na
definicdo do modelo de tarefas e das funcionalidades relacionadas. Como o objetivo dessa
etapa ¢ a defini¢do da solugdo a ser oferecida, o resultado foi considerado satisfatoério. Com
relacdo ao projeto multi-device, considera-se que a estrutura provida € versatil e contempla

diferentes configuracdes de software. Todas as equipes conseguiram descrever sua solucio e
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usaram essa descricdo como base para prototipacdo. Essa questdo aparece no indice de mais
de 70% de "concordo fortemente" em relagdo a contribui¢do do framework para o
detalhamento de funcionalidades e prototipacdo. Em especial, a ferramenta deixa explicita a
ideia de pensar em dispositivos compativeis com as tarefas, bem como a possibilidade de criar
funcionalidades diferentes por dispositivo. Por outro lado, um aproveitamento completo
dessas opg¢des pode requerer um nivel de maturidade tecnoldgica em relagdo aos recursos que
podem ser usados em cada dispositivo. Por fim, outro ponto considerado positivo foi o uso
dos conceitos de beneficios e engajamento. Os participantes foram capazes de gerar ideias que

permitem abordar a solucdo de software sob o ponto de vista afetivo, indo além do funcional.

6.1.4 Ferramenta como um todo

Para encerrar a aplicacdo, foi feita a avaliacdo da percep¢do dos participantes sobre a
ferramenta como um todo com base no questionario mostrado no apéndice A, que continha
trés afirmacdes para tratar do todo [TOl a TO3] e para as quais os participantes deveriam
expressar seu nivel de concordancia:

e [TOl] A abordagem das dimensdes afetiva, racional e sensorio-motora da
atividade contribui para a compreensao e tratamento da experiéncia do usuario;

e [T02] O mapeamento da atividade dos usudrios contribui para a compreensao
de como os diferentes dispositivos podem dar suporte as necessidades dos
usuarios;

e [TO03] Aplicaria futuramente o framework para o desenvolvimento de projetos

de aplicativos.

A representacdo grafica dos resultados ¢ apresentada na figura 70. Foram coletadas
44 respostas. No que diz respeito a uma abordagem multidimensional da atividade para o
tratamento da UX e do multi-device, questdes tratadas nas afirmac¢des TO1 e T02, houve,
respectivamente, 95,5% e 100% de respostas positivas (concordo fortemente e concordo).
Além disso, 95,5% responderam positivamente a afirmagdo de que usariam a ferramenta
novamente no futuro. As observagdes, criticas e sugestdes destacadas pelos participantes

encontram-se no quadro 14.
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Figura 70 — Avaliagdo da ferramenta como um todo.
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Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 14 — Feedback sobre a ferramenta como um todo.
Observacdes, criticas e sugestoes

"4 aplicagdo fez com que o desenvolvimento do projeto fosse muito mais claro e organizado.”
"As abordagens aplicadas foram de forma clara e concisa, facilitando na criagdo do projeto.”

"Ficou incrivel, total no¢do do assunto e o que era necessario fazer. Amei."

"O framework como um todo ajuda muito e simplifica muito a compreensdo das etapas no
desenvolvimento de apps. Foi percebida a adequagdo dos termos e seus entendimentos conforme
eram dados os feedbacks sobre os frameworks. Ao longo do semestre, uma drea que eu julgava ser
'sem graca' e simples, se mostrou complexa. Apesar de ndo ter afinidade com o desenvolvimento de
apps, ganhei muito respeito e admiragdo pela area.”

"Poderia vir texto de apoio, os termos sdo parecidos e um texto para consulta ajudaria.”

"Acredito que poderia explorar melhor as dimensoes afetivas, até mesmo com sugestoes."
Fonte: questionarios da pesquisa.

Em termos gerais, observou-se que a ferramenta de mapeamento de requisitos
permitiu conduzir as atividades de projeto da imersdo inicial a prototipagdo. Em todas as
etapas, os participantes foram capazes de usar a ferramenta para abordar questdes referentes
as dimensdes afetiva, racional e sensoério-motora. Desta forma, a aplicagdo foi considerada
satisfatoria, principalmente considerando o fato de que o projeto de software ¢ complexo e
que a maior parte dos participantes ndo tinha experiéncia prévia. Por fim, como produto deste
estudo, foi gerada uma nova versdo dos canvas, que se encontram nos apéndices de K a R.

Essa nova versao conta com alguns ajustes em textos e em exemplos explicativos.
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6.2 APLICACAO DA FERRAMENTA DE AVALIACAO DE QUALIDADE

Participaram do estudo um total de 12 participantes, dos quais 5 eram alunos de
mestrado e 7 alunos especiais. A respeito das idades: (a) 8 participantes tinham menos de 30
anos; (b) 1 participante tinha de 30 a 39 anos; (c) 3 participantes tinham a partir de 40 anos.
Sobre a experiéncia de projeto e/ou avaliacdo de softwares aplicativos: (a) 7 participantes ndo
tinham experiéncia no projeto/avaliacdo de software; (b) 5 participantes tinham experiéncia.

Na sessdo introdutoria, foi explicada aos participantes a atividade de avaliagdo
heuristica a ser realizada. A seguir, foram feitas duas sessdes para aplicacdo e avaliagdo das
heuristicas. Em cada sessdo foi abordada uma parte das heuristicas propostas, conforme

descrito nas proximas secoes.

6.2.1 Primeira sessdo de aplicacao

A primeira sessdo se iniciou com o uso, por parte dos participantes, do software
Pinterest para a realizacdo de trés tarefas interativas tanto no computador quanto no
smartphone. Ap6s o uso do referido software, foi feita a aplicagdo e a avaliacao de trés grupos
de heuristicas classificados pela pesquisadora: execug¢do da tarefa, informacionais de
orientacdo e informacionais de feedback. Nesse processo, foi solicitado que os participantes
registrassem por escrito dividas e sugestdes em relagdo as heuristicas e a sua redacdo, de
modo a permitir a identificacdo de oportunidades de melhoria. Foram coletadas 12 respostas

para todos os questionarios desta sessao.

6.2.1.1 Resultados da avaliagcdo das heuristicas para execugdo da tarefa

O conjunto das heuristicas analisadas encontra-se na figura 71. A tabulagdo dos
dados, apresentada na figura 72, mostra mais de 90% de respostas positivas (concordo
fortemente e concordo) em relagdo a capacidade das heuristicas estimularem a compreensao,
observagao e/ou analise de um atributo de qualidade. As heuristicas 2, 4 e 5 tiveram 100% de
respostas positivas. Por outro lado, as heuristicas da dimensdo afetiva, de ntimeros 3 e 6,
tiveram uma concordancia menos enfitica, uma vez que o percentual de "concordo

fortemente" foi menor.



Figura 71 — Heuristicas para execucao da tarefa [HO1 a HO6].
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Fonte: elaborada pela autora.
Figura 72 — Resultado da avalia¢do das heuristicas HO1 a HO6.
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Fonte: elaborada pela autora.

Em relacdo a redagdo das heuristicas, conforme figura 73, o percentual de respostas
positivas foi inferior a percep¢do sobre a capacidade das heuristicas, expressando uma
oportunidade de melhoria de redacdo para as heuristicas de 3 a 6. As observagdes, criticas e

sugestdes destacadas pelos participantes encontram-se no quadro 15.

Figura 73 — Resultado da avalia¢cdo da redacdo das heuristicas HO1 a HO6.
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Fonte: elaborada pela autora.
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Quadro 15 — Feedback sobre as heuristicas para execucgao.
Observacdes, criticas e sugestoes

"Dificuldade de delimitar e definir o que seria o processo logico."

"Ndo entendi com precisdo a diferenca da heuristica I e 3. Realizar a tarefa ndo ¢ o beneficio?"

"'"Beneficio desejado’ pode ter o termo "beneficio” modificado (visando gerar mais clareza).”

"Acredito que o termo 'maximo' é muito relativo ao conhecimento do usuadrio, e também um pouco

abstrato, o que pode gerar diferentes respostas em relagdo as expectativas e conhecimento técnico do
LA 1

usuario.

"4 questdo da 'carga mental' e 'carga sensorio-motora’ pode ser eliminada da redag¢do ao meu ver."

"4 frase poderia ser ainda mais sintética ainda: 'O processo interativo é simples e familiar, gerando
baixo esfor¢o sensorio motor.""

"'Componentes de interface' pode ser mais elaborado."”

"No item 5, a redagdo utiliza o termo 'familiar', ao meu ver, pode confundir se a pessoa ja utilizava
antes, ou ja utilizou."

Fonte: questionarios da pesquisa.

6.2.1.2 Resultados da avaliagdo das heuristicas informacionais para orienta¢do

O conjunto das heuristicas analisadas encontra-se na figura 74. A tabulagdo dos
dados, disponivel na figura 75, mostra mais de 90% de respostas positivas (concordo
fortemente e concordo) em relacdo a capacidade de estimulagdo de todas as heuristicas.
Apenas a heuristica 11 ndo teve 100% de respostas positivas. Diferente do que ocorreu com as
heuristicas de execug¢do, no caso das heuristicas de orientacdo, ndo se observou uma variagao

significativa de concordancia entre a capacidade das heuristicas das diferentes dimensdes.

Figura 74 — Heuristicas informacionais para orientagdo [H07 a H12].
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Fonte: elaborada pela autora.
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Figura 75 — Resultado da avalia¢do das heuristicas H07 a HI12.
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Fonte: elaborada pela autora.

Em relacdo a redag¢do das heuristicas informacionais, conforme figura 76, ndo foi
observada uma variagdo significativa em relagdo a avaliacdo da capacidade da heuristica em
si, indicando menor necessidade de melhorias na descricdo das heuristicas. As observagoes,

criticas e sugestdes destacadas pelos participantes encontram-se no quadro 16.

Figura 76 — Resultado da avalia¢do da redagdo das heuristicas HO7 a H12.

A 100%
REDACAO 8,33% 8,33%
— 3% ;33 % w3 e

Concordo 33,3% 80%

fortemente

Concordo

B oo 5% 667%  ggan  OF 667%  66,7%
. Discordo

0%
Ho7 Ho8 H09 H10 H11 H12

Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 16 — Feedback sobre as heuristicas informacionais para orientagao.
Observacdes, criticas e sugestoes

"4 palavra beneficio, nas heuristicas 9 e 12 me gerou duvidas. Acho uma sugestdo usar 'resultado’,
apesar de entender que o significado nao seja o mesmo."

"No item 8, os itens 'forma' e 'formatacdo’ podem ser interpretados de maneira ambigua, onde
"forma" pode tratar do formato visual dos elementos da interface, como da maneira como estdo
dispostos ou colocados. No termo 'formata¢do’ ocorre o semelhante, podendo tratar das questoes de
distribui¢do na pagina ou nos pesos visuais e formatos. Ndo sei se esta é a intengdo."

"Na heuristica 11, fiquei em duvida sobre o que seria densidade.”

"Na 11, a palavra densidade ndo expressa de forma contundente o que se quer dizer."”

"No item 11, tratando do termo 'densidade’, o mesmo pode ser interpretado como o numero de

elementos dispostos na tela, mas também quanto a complexidade do icone ou elemento ou das agoes
realizadas. Ndo sei se esta é a intencdo."

Fonte: questionarios da pesquisa.
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6.2.1.3 Resultados da avaliagdo das heuristicas informacionais de feedback

O conjunto das heuristicas analisadas encontra-se na figura 77. Foram coletadas 12
respostas. A tabulacdo dos dados, conforme figura 78, mostra mais de 90% de respostas
positivas em relacdo a capacidade de estimulagdo de todas as heuristicas. Apenas as
heuristicas 14, 15 e 17 ndo tem 100% de respostas positivas. Adicionalmente, observou-se

que as heuristicas 18, 19, 20 e 21 t€ém mais de 80% de respostas "concordo fortemente".

Figura 77 — Heuristicas informacionais de feedback [H13 a H21].
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Fonte: elaborada pela autora.
Figura 78 — Resultado da avalia¢do das heuristicas H13 a H21.
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Fonte: elaborada pela autora.

Em relagdo a redagdo das heuristicas®>, conforme mostrado na figura 79, manteve-se
a percepgao positiva acerca das heuristicas 18, 19, 20 e 21. Por outro lado, foi identificado um
menor nivel de respostas positivas acerca da redacdo das heuristicas 14 e 17, denotando
oportunidade de melhoria. As observagdes, criticas e sugestdes destacadas pelos participantes

encontram-se no quadro 17.

25 Havia uma resposta em branco nos itens 13 e 14.
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Figura 79 — Resultado da avaliacdo da redacdo das heuristicas H13 a H21.
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Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 17 — Feedback sobre as heuristicas informacionais de feedback.
Observacdes, criticas e sugestoes

"Falta de entendimento com rela¢do aos termos logico e interativo."”

"Ndo entendi muito bem os itens 14 e 15, mas ndo sei dizer se foi falta de repertorio meu ou a
escrita."

"No item 14, o termo 'manipula¢do’ pode tornar-se ambiguo, no sentido de que parece que os
elementos fazer a pessoa agir de uma determinada maneira, bem como o de representar o ato de
manipular, no sentido de mexer."

"No item 14, a palavra manipulagdo é ambigua pois pode estar se referindo ao 'acionamento’ ou a
intengdo do designer instigar o usudrio a realizar a agdo de uma forma especifica.”

"Sugestdo de redagdo da heuristica 16. 'O feedback logico é obtido em tempo adequado, claro e
adequado ao usuario.""

"Modificar o termo ‘pronto ajuste' no item 17."

"No item 17, a repeti¢do do termo "interativo"” pode causar desconforto na leitura.”

"No item 19, substituir "avangar" por ‘corrigi-lo' ou 'proceder’.”

"4 sentenga do item '21' ainda soa estranha, mesmo havendo defini¢do do termo 'beneficio' na matriz,
\por se tratar de um feedback de erro. Sugiro rever.”
Fonte: questionarios da pesquisa.

6.2.1.4 Revisdo dos resultados da primeira sessdo

Os dados coletados na primeira sessdo indicam uma percep¢do positiva dos
participantes em relagdo a capacidade de contribui¢do das heuristicas na anélise de qualidade
de software. Desta forma, a capacidade das heuristicas foi considerada satisfatoria.

Por outro lado, os dados referentes a redagao indicaram oportunidades de melhoria.
A primeira delas diz respeito a clarificagdo dos termos: processo 16gico, processo interativo e
beneficios. Foram identificadas duvidas em rela¢do aos seus significados e, para resolvé-las,

foram feitas as seguintes mudancas:
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e Os termos “processo logico” e “processo interativo” foram trocados por
processo racional e processo fisico. Desta forma, buscou-se clarificar que o uso
de uma funcionalidade para realizar uma tarefa envolve tanto os aspectos
mentais da acdo e quanto seus aspectos fisicos;

e Acompanhando a mudanga de nome, foi feito um ajuste na definicdo de
processo racional. A frase "passo a passo da fun¢do que define o que pode ser
feito" foi trocada por "passo a passo da fungdo que define o procedimento a
ser feito para realizar a tarefa",

e Acompanhando a mudanca de nome, também foi feito um ajuste na defini¢do
do processo fisico. A frase "sequéncia de manipulacoes que define como pode
ser feito" foi trocada por "sequéncia de manipulagées fisicas da interface
usadas para executar o passo a passo". Assim, a palavra "fisica" passou a
acompanhar o termo manipula¢do para eliminar a ambiguidade relatada por
alguns participantes. Além disso, também buscou-se clarificar a ideia de que a
manipulacdo fisica ¢ feita para executar o passo a passo;

e Foi mudada a definicdo de beneficios. A frase "resultado do uso que justifica
porque realizar a agdo" foi trocada por "consequéncias do uso que contribuem
para atender as necessidades". Desta forma, buscou-se esclarecer a duvida de
que a execucdo da tarefa ndo ¢ o beneficio, mas que o beneficio ¢ um

consequente da agdo.

Também foram feitas alteracdes nas heuristicas. A primeira delas foi a remog¢ao dos
termos "processo logico" e "processo interativo" das heuristicas. Também foram acatadas
algumas sugestdes de mudanca de termos dadas pelos participantes:

e Na heuristica 1, o termo "processo logico" foi substituido por "passo a passo",
resultando na frase: "o passo a passo permite realizar a tarefa de forma
correta e completa",

e Na heuristica 4, o termo "processo logico" foi substituido por "passo a passo",
resultando na frase: "o passo a passo é o mais simples e compreensivel

possivel". Neste caso, também se acatou a sugestdo de simplificacdo da frase;
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Na heuristica 5, o termo "processo interativo" foi trocado por "manipulagdo
fisica da interface", resultando na frase: "a manipulagdo fisica da interface é a
mais simples e familiar possivel",

Na heuristica 11, o termo "densidade" foi trocado por "espacamento",
resultando na frase: "a organiza¢do, a hierarquia e o espagcamento dos
componentes de interface facilitam a percepg¢do das opgoes",;

Na heuristica 16, os termos "interativo" e "ndo ambiguo" foram trocados por
"do resultado" e "claro", resultando na frase: "o feedback do resultado tem
tempo adequado, é claro, conciso e compativel com os usudrios",

Na heuristica 19, o termo "avangar" foi trocado por "proceder", resultando na
frase: "as mensagens explicam de forma clara o problema ocorrido, indicando

como proceder",

Em relagdo as heuristicas que haviam recebido menor concordancia:

A heuristica 3 havia recebido 75% de concordancia na redacdo. Desta forma,
optou-se por ndo fazer modificagdes, pois se considera que a duvida
expressada estava na definicdo do termo beneficio e ndo na heuristica em si;

A heuristica 6 havia também havia recebido 75% de concordancia na redagao.
Neste caso, optou-se por trocar a frase "o beneficio gerado corresponde ao
mdximo que pode ser oferecido" por "o beneficio gerado é o maior possivel";
A heuristica 14 havia recebido 66,8% de concordancia na redacao. Neste caso,
optou-se por trocar a frase "é apresentada confirma¢do da manipulagdao dos
componentes, indicando o resultado da interagcdo" por "é apresentada
confirmag¢do da manipulagdo dos componentes, permitindo perceber a
interagado fisica",;

A heuristica 17 havia recebido 83,3% de concordancia na reda¢do, mas com
minoria de concordo fortemente. Neste caso, optou-se por trocar a frase "o
feedback interativo é imediato, permitindo o pronto ajuste do processo

interativo" por "o feedback da manipulagdo é imediato, permitindo ajustar ou

repetir a interagdo fisica".
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Por fim, os seguintes termos mencionados ndo foram mudados nas heuristicas:
componente de interface, familiar, forma e formatacdo. Para esses casos, considera-se que o

mais adequado seria uma definicdo complementar em um glossario.

6.2.2 Segunda sessao de aplicacio

A segunda sessdo comecou com a apresentacdo das propostas de ajuste elaboradas.
Na sequéncia, foi feita a aplicacdo e avaliagdo dos dois grupos restantes de heuristicas
classificados pela pesquisadora: integragdo multi-device e cobertura. Por fim, foi feita uma

avaliacdo do conjunto de heuristicas.

6.2.2.1 Resultados da avaliagdo das melhorias propostas para as heuristicas

As modificagdes efetuadas foram apresentadas aos participantes, sendo mostrado o
antes ¢ o depois. As mudancas foram recebidas com positividade e foi solicitado que, se
houvesse alguma discordancia, que fizessem anotagdes e novas sugestdes. As observacdes,

criticas e sugestoes evidenciadas pelos participantes encontram-se no quadro 18.

Quadro 18 — Feedback sobre as melhorias propostas para as heuristicas.
Observacdes, criticas e sugestoes

"Agora sim entendi o beneficio. A reda¢do modificada ficou bem mais autoexplicativa, ajudou
bastante."”

"Na 6, eu achava mais interessante a maneira como era descrita antes, pois da nova maneira parece
um pouco abrangente e pode ser pensado muito externamente as limitagées do app."”

"As mudangas feitas entre as aulas tornaram as heuristicas muito mais claras e faceis de serem
aplicadas sem um suporte externo, como os slides apresentados em classe.”

"Quem sabe trocar o termo "gera" por outro similar? Atinge? Alcanga?"
Fonte: questionarios da pesquisa.

Para as heuristicas que haviam obtido menos respostas positivas na primeira sessao,
pediu-se também que fosse realizada uma nova avaliagdo. Foram coletadas 10 respostas. Nela,
todos os respondentes escolheram "concordo fortemente" ou "concordo " tanto em relagdo a
capacidade da heuristica quanto em relagdo a sua redagdo, conforme mostrado,
respectivamente, nas figuras 80 e 81. Desta forma, o resultado da revisdo de redagdo foi

considerado satisfatorio.



Figura 80 — Resultado da revisdo das heuristicas.
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Fonte: elaborada pela autora.

Figura 81 — Resultado da revisdo da redagdo das heuristicas.
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Fonte: elaborada pela autora.

6.2.2.2 Resultados da avaliag¢do das heuristicas para integra¢do multi-device
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O conjunto das heuristicas para integracdo multi-device encontra-se na figura 82.

Foram coletadas 11 respostas. A tabulacdo dos dados, conforme figura 83, mostra 100% de

respostas positivas (concordo fortemente e concordo) em relacdo a capacidade de estimulacao

das heuristicas 22 a 25. As heuristicas 26 e 27 tiveram 90,9% de respostas positivas.

Figura 82 — Heuristicas para integra¢ao multi-device [H22 a H27].
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Fonte: elaborada pela autora.
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Figura 83 — Resultado da avalia¢do das heuristicas H22 a H27.
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Fonte: elaborada pela autora.

Acerca da redagdo?®, cujos dados sdo mostrados na figura 84, também ha 100% de
respostas positivas (concordo fortemente e concordo) em relacdo as heuristicas 22 e 23. Nas
heuristicas 26 e 27, uma pessoa se mostrou neutra. As observacdes, criticas e sugestdes

destacadas pelos participantes encontram-se no quadro 19.

Figura 84 — Resultado da avalia¢do da redagdo das heuristicas H22 a H27.
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Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 19 — Feedback sobre as heuristicas para integracdo multi-device.
Observacdes, criticas e sugestoes

"No 22, a palavra "terminologia" parece um pouco confusa, podendo ser trocada por 'linguagem’,
\por exemplo, como em outros momentos do framework."

"Na n° 23 e 24 sdo utilizados o termo 'consistente', mas no sentido de facil compreensdo ou que sao
os mesmos. Acho que poderia ser trocado pela palavra 'equivalente’ ou 'igual’, ou algum sinénimo."

"Na n° 26, o uso da palavra 'simultaneo’ quer dizer o uso ao mesmo tempo ou um uso ‘continuado'?"

"Acredito que a redagdo do item 26 deveria ser revista ou exemplificada, so entendi porque foi
explicado anteriormente.”

"Na redagdo do item 27, a ideia de gerar um storytelling poderia ser esclarecida.”

"Na n° 27, o termo 'conceitual’ me deixou um pouco confuso."”

26 Havia uma resposta em branco nos itens 24 e 25.
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"4 redagdo do item 27 ¢ confusa. Sugiro substituir o termo 'integracdo conceitual'; Sugiro tirar
‘conceitual’ ou selecionar outro termo. Sugiro também substituir o termo 'gerar' por 'construindo’ ou
algo similar.”

"Achei as heuristicas fantasticas, principalmente na dimensdo afetiva. Me fez pensar em novos
aspectos das interfaces. Parabéns pelo trabalho."
Fonte: questionarios da pesquisa.

6.2.2.3 Resultados da avaliacdo das heuristicas de cobertura

O conjunto das heuristicas de cobertura encontra-se na figura 85. Foram coletadas 10
respostas. A tabulacdo dos dados, exibida na figura 86, mostra 100% de respostas positivas
(concordo fortemente e concordo) em relagdo a capacidade de estimulacdo das heuristicas.
Em relagdo a redagdo das heuristicas, cujos dados sdo mostrados na figura 87, apenas a
heuristica 32 ndo teve 100% de respostas positivas. As observagdes, criticas e sugestdes

deixadas pelos participantes encontram-se no quadro 20.

Figura 85 — Heuristicas de cobertura [H28 a H33].

" DIMENSAO DIMENSAO DIMENSAO
RACIONAL SENSORIO-MOTORA AFETIVA
@ DO USUARIO b 0 conjunto de fungBes € compativel As manipulagées fisicas sao k] Os beneficios sao compativeis com

Adequagdo aos com a compreensao que o usudrio compativeis com o repertério as necessidades, expectativas e

g aspectos individuais ter das tarefas e com 0s interativo dos usuarios e com preferéncias dos usuarios.

= procedimentos que usam. suas habilidades e limitagoes

g

=) DO CONTEXTO 0 conjunto de fungdes é compativel As manipulagdes fisicas sdo ke] Os beneficios sdo compativeis com
Adequagao com fluxo de trabalho e procedimentos compativeis com as condi¢des da necessidades, valores e cultura
g(rjsa?izpaeccigonsais . da organizago, bem como legislago situagao de uso e com 0s organizacionais e sociais.
dogambieme e préticas de mercado. dispositivos adotados

Fonte: elaborada pela autora.

Figura 86 — Resultado da avalia¢do das heuristicas H28 a H33.
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Fonte: elaborada pela autora.
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Figura 87 — Resultado da avalia¢do da redagdo das heuristicas H28 a H33.
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Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 20 — Feeedback sobre as heuristicas de cobertura.
Observacdes, criticas e sugestoes

"Sugiro substituir ‘cobertura’ por 'adequagdo’.”

"Sobre o item 31, talvez melhor entendida se dividir em 2: separar legislacdo e pratica de mercado."”

"Sobre o item 33, deixar clara a relacdo de valores sociais.”

“Sobre a 32, se mostrou bastante confusa pelo uso do termo 'manipulagdo’ que pode ser trocada por
'uso’ ou similares, bem como o termo ‘condi¢oes da situa¢do’, poderia ser mais claro."

"30 + 33 - essas duas sao exemplares para pensar em produtos digitais. Muito interessante ter um
[framework que contextualiza o produto em seu meio. A palavra 'adequagdo’ ao invés de 'cobertura’
realmente ficara melhor compreensivel."

Fonte: questionarios da pesquisa.

6.2.2.4 Resultados da avaliagdo do conjunto de heuristicas

Para encerrar a aplicacdo, foi feita a avaliagdo da percep¢do sobre o conjunto de
heuristicas com base no questionario mostrado no apéndice B, que continha quatro afirmagdes
em relacdo ao conjunto [COl a C04] e para as quais os participantes deveriam expressar seu
nivel de concordancia:

e [CO01] A aplicagdo das heuristicas foi facil, simples e clara;
e [C02] As heuristicas contribuem para o tratamento das dimensdes afetiva,
racional e sensdrio-motora da experiéncia do usudrio;

e [CO03] As heuristicas ampliam a visdo sobre os conceitos de eficécia, eficiéncia e

satisfacao do usuario.

e [C04] Aplicaria futuramente as heuristicas para a avaliacdo de softwares

aplicativos.
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Foram coletadas 10 respostas. A tabulacdo dos dados, exibida na figura 88, mostra
100% de respostas positivas (concordo fortemente e concordo) em todas as questdes. Em
especial, 100% dos respondentes selecionaram concordo fortemente em relacao ao uso futuro
das heuristicas. Além disso, 90% dos respondentes selecionaram concordo fortemente em
relacdo a contribui¢do das heuristicas para tratamento da UX e da ampliacdo dos conceitos de
eficacia, eficiéncia e satisfacdo. As observacdes, criticas e sugestdes destacadas pelos

participantes encontram-se no quadro 21.

Figura 88 — Resultado da avaliagcdo do conjunto de heuristicas.
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Fonte: elaborada pela autora.

Quadro 21 — Feedback sobre o conjunto de heuristicas.
Observacdes, criticas e sugestoes
"Em geral, considero uma ferramenta que pode auxiliar muito a avaliagdo da experiéncia do usuario
em diversos projetos."

"Parabéns! Dificil identificar as necessidades e colocar em palavras, tornando entendivel a um
numero extenso de usuarios. Fiquei encantada com a pesquisa e a atividade. Sucesso!"

"O framework é excelente, principalmente por se preocupar com questoes afetivas em interfaces
tecnologicas que geralmente tem foco em ergonomia e usabilidade. Fora alguns refinamentos em
algumas palavras, como um todo é de facil compreensdo e facil percep¢do da riqueza de utilizagdo,
ndo somente para aplicativos e interfaces digitais."”

"Gostei bastante da abordagem do framework e como ele faz pensar sobre toda a experiéncia do
usudrio e toda intera¢do com o sistema. Sempre interessante o papel da desenvolvedora ao
explicar/salientar cada heuristica. Parabenizo pelo pensamento sistémico e pela qualidade do
framework."

"E simples e com os ajustes cada vez mais refinada. Sugiro elaboragdo de um glossario para
acompanhar a ferramenta. Quero muito poder aplicar o seu framework!"

"4 aplicacdo das heuristicas é sem duvida mais eficiente com suas explicagoes, isso ¢ importante.
Muito obrigada por compartilhar seu imenso conhecimento. Aprendi muito!"

"Esse framework é fantastico. Adorei como vocé organizou as 'camadas’ de andlise do processo
(execugdo, orientagdo, etc.) aos aspectos racional, motor e afetivo. So tenho uma sugestdo (que na
verdade é duvida) sobre o uso dele em partes ou fora do contexto académico.: ha uma maneira ou
(ferramenta ou orientagdo para 'diagnostico’ de onde ¢ melhor ou mais urgente a avaliagdo? Por
serem muitos itens, deve ser dificil aplicar o framework casualmente em projetos com tempo limitado.
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E eu ndo acho que uma ferramenta tdo rica deva ser 'deixada de lado' por 'assustar' alguém que va
utilizar. E elogio, viu? O trabalho ta 6timo mesmo."

Fonte: questionarios da pesquisa.

6.2.2.5 Revisdo dos resultados da segunda sessdo

Os dados coletados na segunda sessdo indicam uma percepcdo positiva dos
participantes em relagdo a capacidade de contribui¢do das heuristicas na anélise multi-device e
da cobertura de contexto. Desta forma, o resultado foi considerado satisfatorio.

Por outro lado, os dados referentes a redacdo indicaram oportunidades de melhoria
nas heuristicas 22, 27, 29 e 32. Assim, foram feitas as seguintes alteragcdes:

e Na heuristica 22, o termo "terminologia" foi trocado por "linguagem" por
questdo de padronizagdo, resultando na frase: "o passo a passo e a linguagem
de orientagdo e feedback sdo consistentes entre os dispositivos";

e Na heuristica 27, o termo "integracdo conceitual" foi trocado por "modelo
conceitual", resultando na frase: "hd um modelo conceitual que integra o uso
dos dispositivos, gerando uma visdo sistémica";

e Na heuristica 29, o termo "manipulagoes fisicas" foi trocado por "processo
fisico", resultando na frase: "o processo fisico é compativel com o repertorio
interativo dos usuarios e com suas habilidades e limitacoes",

e Na heuristica 32, o termo "manipulagoes fisicas" foi trocado por "processo
fisico", resultando na frase: "o processo fisico é compativel com as condigoes

da situagdo de uso e com os dispositivos adotados".

Adicionalmente, os seguintes termos mencionados ndo foram mudados nas
heuristicas: cobertura, consistente, simultdneo. Tais termos estdo presentes na norma 25010 e
na literatura. Para esses casos, considera-se que o mais adequado ¢ uma defini¢ao
complementar em um glossario. Por fim, como produto desse estudo, foi gerada uma nova

versdo da ferramenta de avaliacdo, mostrada na figura 89.
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Figura 89 — Versao final da ferramenta de avaliacdo.
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PARA FUNCIONALIDADES MULTI-DEVICE

i CONTINUIDADE 0 passo a passo e a linguagem 0Os componentes, sua formatagéo P 0s beneficios sdo apresentados
o | DOCONHECIMENTO de orientagdo e feedback sao e estrutura da interface sdo ¥ de forma consistente entre
2 gignmstenma entre consistentes entre dispositivos. consistentes entre dispositivos. dispositivos.
2 positivos
& CONTINUIDADE 0 passo a passo é sincronizado e M A manipulagdo fisica dos P= Ha um modelo conceitual que
= DA TAREFA pode ser facilmente continuado ¥ dispositivos € interconectada, =¥ integra o uso dos dispositivos,
Sleug?gégst}\rfgia ao trocar de dispositivo. i facilitando o uso simultaneo. i gerando uma visdo sistémica.

PARA O CONJUNTO

DE FUNCIONALIDADES DO SISTEMA

DO USUARIO
Adequagao aos
aspectos individuais.

B

0 conjunto de fungées é compativel 0 processo fisico é compativel
COM a compreensao que o usudrio com o repertorio interativo dos
tem das tarefas e com os usudrios e com suas habilidades
procedimentos que usam. e limitagdes.

0s beneficios sdo compativeis com
as necessidades, expectativas e
preferéncias dos usudrios.

COBERTURA @

DO CONTEXTO
Adequagédo

aos aspectos
organizacionais e
do ambiente.

0 conjunto de fungdes € compativel
com fluxo de trabalho e procedimentos
da organizagdo, bem como legislagao
e praticas de mercado.

0 processo fisico € compativel
com as condigdes da situagao
de uso e com os dispositivos
adotados.

Os beneficios sdo compativeis com
necessidades, valores e cultura
organizacionais e sociais.

Fonte: elaborada pela autora.
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7 CONCLUSAO

Este capitulo apresenta a conclusdo desta tese de doutorado, que aborda o tema da
experiéncia do usuario em aplicativos multi-device. Cada vez mais conectados a organizacao
do trabalho, a industria e a prestagdo de servigos, bem como ao modo de vida dos individuos,
os aplicativos t€ém impacto social crescente e o seu projeto precisa ser conduzido com uma
perspectiva ergondomica. Nesse ambito, partindo do desafio de contemplar as dimensoes
afetiva, cognitiva e sensdrio-motora da experiéncia do usudrio em aplicativos multi-device,
esta pesquisa propds como objetivo geral o desenvolvimento de um framework para apoiar a
definicdo multidimensional de requisitos ao longo do processo de projeto de software.

Para a constru¢do do framework proposto, primeiramente se cumpriu o objetivo de
caracterizar a experiéncia do usudrio, a interacdo multi-device e o processo de Engenharia de
Requisitos (ER), bem como as teorias da atividade e de affordances. Tal caracterizacao
permitiu identificar algumas convergéncias teodricas: (a) a UX e os affordances sao
multidimensionais, estando ligados a dimensdo afetiva, cognitiva e sensério-motora da
atividade, bem como relacionais, surgindo da interag¢do entre fatores do individuo, do contexto
e do aplicativo nessas dimensdes; (b) as caracteristicas multi-device do aplicativo constituem-
se em fatores para a UX nas trés dimensdes da atividade; (c) a ER aborda fatores do
individuo, do contexto e do aplicativo para definir requisitos, o que significa que trata dos
mesmos fatores que servem de base para a formacgdo de affordances e da UX multi-device.
Tais convergéncias permitiram a proposi¢ao de uma estrutura conceitual para a abordagem de
requisitos de software, que envolve a combinagdo de affordances, da teoria da atividade e de
fatores para interacdo multi-device. Essa estrutura consiste na primeira contribuicdo tedrica
desta tese, pois estabelece uma forma de conectar os elementos pertinentes a teoria de
affordances a abordagem da UX e de requisitos de projeto, ampliando a aplicabilidade da
teoria de affordances no projeto de produtos interativos.

Em relacdo aos objetivos de identificar fatores para a abordagem da UX e para a
abordagem da interagdo multi-device, foram alcancados com base na aplicacdo da estrutura
conceitual proposta. Primeiramente, a estrutura conceitual serviu de base para a extragdo e
sintese de fatores para UX a partir de esquemas classificatorios de affordances identificadas
por meio de uma revisdo sistematica de literatura. Além disso, a estrutura conceitual também

serviu de base para a extragdo e sintese de fatores para a qualidade multi-device a partir de
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estudos de usabilidade identificados por meio de uma segunda revisdo sistematica de
literatura. Como resultado, esses fatores foram compilados dando origem ao modelo teérico
de fatores para UX multi-device, cuja sintese também era objetivo desta tese. Tal modelo
consiste na segunda contribuicdo tedrica deste trabalho, uma vez que toma os grupos de
fatores para a formacao de affordances propostos por Gibson e descreve os fatores pertinentes
a cada grupo nas dimensdes afetiva, cognitiva e sensorio-motora da experiéncia do usuario.
Com isso, ¢ feita uma expansao na forma de descrever affordances e a experiéncia do usuario.
Apesar dos fatores componentes do modelo terem sido extraidos da literatura, nenhum dos
estudos usados como base faz uso de uma estrutura conceitual para classificar e descrever
fatores formadores. Além disso, nenhum dos estudos tem a amplitude descritiva do modelo
proposto, que aborda fatores do individuo, do contexto e do aplicativo nas trés dimensdes da
atividade. Por fim, nenhum dos estudos aborda affordances no contexto da interagdo multi-
device, aspecto que foi integrado a partir de estudos ligados a usabilidade. Assim, em funcao
das questdes citadas, considera-se que o modelo tedrico sintetizado ¢ uma contribui¢ao
original desta tese.

Acerca do objetivo de propor ferramentas que apoiem a aplicacdo dos fatores
descritos no modelo tedrico na definicdo de requisitos de projeto, foram propostas duas
ferramentas. A primeira, chamada de ferramenta de mapeamento de requisitos, foi elaborada
com base na associagdo entre os fatores do modelo tedrico e os principais marcos do processo
de definicdo de requisitos de software. Para apoiar a defini¢do dos requisitos das partes
interessadas, a ferramenta estimula um processo de imersdo em duas partes. A primeira
consiste em fazer um mapeamento do escopo do sistema de atividade por meio da
identificacdo de usudrios, organizagdes e contexto relacionados, bem como a descricdo do
foco da atividade sob o ponto de vista de cada uma dessas partes interessadas com base nos
conceitos de necessidade, meta e condicdes. A segunda parte da imersdo consiste no
aprofundamento da compreensao desse sistema com base na considera¢do de um conjunto de
fatores dos usuarios, das organizacdes e do contexto que potencialmente influenciam nas trés
dimensdes da atividade. Nesse sentido, a ferramenta se diferencia por prover uma abordagem
sistétmica e multidimensional de aquisicdo de conhecimento sobre a area de aplicagdo do
software, de modo a oferecer pardmetros para uma andlise ergondmica dos fatores que podem
influenciar na UX. A seguir, para apoiar a definicdo de requisitos da solugdo, a ferramenta
divide o processo de ideagdo do software em trés partes. A primeira foca na elaboracdo da

estrutura de acdo, produzindo um modelo de tarefas para alcance de metas que engloba os
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beneficios de cada tarefa na dimensdo afetiva, bem como os dispositivos compativeis com
cada tarefa. A segunda aborda a ideag¢do sobre as funcionalidades para dar suporte a cada
tarefa em cada dispositivo, bem como a estratégia de engajamento afetivo para cada
funcionalidade. Por fim, tem-se a estimulacdo do detalhamento do passo a passo de cada
funcionalidade em cada dispositivo, bem como a elaboracao do prototipo de interface. O uso
dessas trés etapas tem como diferencial estimular primeiro a abordagem da pratica a ser usada
para a realizacdo da atividade, ou seja, a prescricdo do conjunto de tarefas, para depois tratar
da defini¢do das funcionalidades que dardo suporte a cada tarefa. Dessa forma, a ferramenta
deixa explicita a existéncia de dois pontos de interven¢do ergonOmica, evitando uma
abordagem de projeto apenas funcional. Além disso, a ferramenta também se diferencia por
incorporar um processo de ideagdo multidimensional, que evita um foco de concepc¢do apenas
no cognitivo, e multi-device, que estimula a concep¢do de um modelo de tarefas por
dispositivo e a geracdo de variagdes das funcionalidades nos diferentes dispositivos, focando
em uma melhor adaptabilidade funcional.

A segunda ferramenta, chamada de ferramenta de avaliacio de qualidade, foi
elaborada com base na associacdo entre os fatores do modelo tedrico e os atributos de
eficiéncia, eficacia e cobertura de contexto da norma ISO/IEC 25010. Com isso, a ferramenta
propde um conjunto de requisitos para estimular a observacdo de caracteristicas de qualidade
ligadas a esses atributos nas dimensdes afetiva, cognitiva e sensorio-motora. Dentre os
requisitos contemplados, estdo requisitos especificos para a qualidade multi-device, que nao ¢
originalmente tratada pela norma. Pode-se destacar como diferencial o fato de que os
requisitos abordam propriedades do software que podem ser observadas e ajustadas,
oferecendo um direcionamento concreto para o tratamento de atributos como eficécia,
eficiéncia, cobertura de contexto e integracdo multi-device nas trés dimensdes da atividade.
Desta forma, a principal contribuicdo dessa ferramenta ¢ uma expansdo multidimensional na
descricdo dos atributos de qualidade em uso da norma ISO/IEC 25010, oferecendo mais
parametros para a avaliacdo de qualidade.

Por fim, cabe destacar que o uso das duas ferramentas propostas cobre tanto as etapas
de Engenharia de Requisitos descritas na norma 29148 (ISO/IEC/IEEE, 2018b), quanto as
etapas do design centrado no ser humano da norma 9241-210 (ISO, 2010). Tal cobertura se

caracteriza por ser sistémica, envolvendo as diferentes partes interessadas, bem como
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multidimensional e multi-device. Assim, essa amplitude de estimulacdo da abordagem de
requisitos ¢ a principal contribui¢do aplicada desta tese.

Em relag¢do ao objetivo de aplicar as ferramentas, foram realizados dois estudos de
campo para avaliacdo qualitativa do seu uso. No primeiro, a ferramenta de mapeamento de
requisitos foi usada por 45 alunos de gradua¢do em design na concep¢do de um aplicativo
multi-device. Nesse processo, foi observado que os participantes conseguiram aplicar as
diferentes partes da ferramenta de forma satisfatoria, usando-a como guia desde a imersao no
problema de projeto até a prototipagdo de interfaces. Em todas as etapas, foram capazes de
abordar os aspectos propostos de exploracdo das dimensdes afetiva, racional e sensorio-
motora, bem como do multi-device, havendo uma percep¢do positiva do seu uso. Como
conclusdo, identificou-se que a ferramenta ¢ aplicavel por iniciantes. No segundo estudo, a
ferramenta de avaliagdo de qualidade foi usada por 12 alunos de pos-graduacdo em design na
avaliagdo de um software existente. Nesse processo, além de avaliarem o software
propriamente dito, avaliaram a capacidade de estimula¢do das heuristicas que compdem a
ferramenta e a sua redacdo. Os resultados indicaram uma percepgdo positiva em relacdo a
capacidade das heuristicas. A percep¢do em relacdo a redacdo também foi positiva, tendo sido
identificados aspectos para sua melhoria, que foram incorporados a ferramenta. Como
conclusdo, identificou-se que as heuristicas tém potencial para estimular a abordagem de
fatores de qualidade nas trés dimensdes da experiéncia do usudrio.

Por fim, no que diz respeito as limitacdes da pesquisa, os estudos de avaliacdo
qualitativa realizados tiveram foco na observacdo da compreensibilidade e facilidade de
aplicacdo das partes componentes das ferramentas por usuarios iniciantes. Nesse sentido, esta
pesquisa ndo esgotou a avaliagdo das ferramentas, tendo-se apenas obtido dados para o seu
refinamento inicial. Desta forma, quanto a recomendagdes para trabalhos futuros, destaca-se a
possibilidade de continuar a realizacdo dos estudos de avaliagdo e refinamento das
ferramentas. Tais estudos podem focar em profissionais com niveis intermediarios e
avancados de experiéncia, ndo contemplados nas avaliagdes iniciais. Também pode-se avaliar
as ferramentas em diferentes ambientes corporativos, envolvendo, por um lado, startups de
tecnologia com pequenas equipes de design e, por outro, empresas de maior porte com
grandes equipes de design. Também se destaca a possibilidade de elaboracdo de materiais

complementares de treinamento para apoiar o uso das ferramentas propostas.
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APENDICE A — Questionario de avaliacio da ferramenta de mapeamento de requisitos

UX-QUALI - FRAMEWORK PARA QUALIDADE DA EXPERIENCIA DO USUARIO

QUESTIONARIO DE AVALIAGAQ

APRESENTAGAOQ

Vocé esta sendo convidado a participar de uma pesquisa da Universidade Federal de Santa Catarina, sob a
responsabilidade das pesquisadoras Genilda Oliveira de Araujo e Lizandra Garcia Lupi Vergara.

Este guestiondrio tem por objetivo avaliar a percepgéo de potenciais usudrios do "UX-QUALI - Framework para
Qualidade da Experiéncia do Usudrio". Ao participar, vocé estara contribuindo com uma pesquisa de doutorado.
Antes de iniciar o preenchimento, solicitamos gue vocé leia com atencdo o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido que esta sendo entregue junto a este questionario.

Agradecemos antecipadamente a sua colaboracéo.

SOBRE 0S PARTICIPANTES

[PO1] Idade:
[P02] Instituicao de ensino:

[P03] Curso:

[P04] Ano e semestre de ingresso neste curso:

[PO5] Participou do desenvolvimento de projetos de aplicativos?
(€ possivel marcar mais de uma alternativa)

N&o desenvolvi projetos desta natureza.
Sim, como aluno de graduagao em disciplinas.
Sim, como aluno de pds-graduacao em disciplinas.

Sim, como estagidrio de escritdrios/empresas.

()
()
()
() Sim, como estagidrio/membro de laboratdrios/ntcleos de uma instituigdo de ensino.
()
() Sim, coma funcionario de escritdrios/empresas.

()

Sim, de outra forma. Descreva:




SOBRE 0 FRAMEWORK
Indigue seu grau de concordancia a respeito das afirmagdes a seguir.

No que diz respeito ao item
defini¢do do escopo do aplicativo:

[E01] Os conceitos de necessidade, meta e condicées auxiliaram a refletir
sobre o foco da atividade dos futuros usuérios e a forma como cada papel
sera atendido pelo aplicativo.

[ED2] O framewaork auxiliou a refletir sobre o relacionamento entre os futuros
usudrios, contribuindo para uma visao macro do projeto e do seu escopo.

[E03] Neste item, a aplicagdo do framework é facil, simples e clara.

[E04] 0 material de apoio desenvolvido para este item facilita a
compreensao e aplicagao do framework.

Observacoes, criticas e sugestoes:

discordo
fortemente
discordo
neutro
concordo
concordo
fortemente

i
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SOBRE 0 FRAMEWORK
Indigue seu grau de concordéncia a respeito das afirmagges a seguir.

No que diz respeito ao item
mapeamento do perfil dos usudrios e do contexto:

discordo
fortemente

discordo

concordo

concordo
fortemente

[M01] O framework auxiliou a refletir sobre as caracteristicas dos futuros
usuérios, contribuindo para o seu mapeamento e para a identificagéo dos
itens a serem pesquisados.

[M02] O framework auxiliou a refletir sobre as caracteristicas do contexto
organizacional ou do grupo, contribuindo para o seu mapeamento e para a
identificacdo dos itens a serem pesquisados.

[M03] O framework auxiliou a refletir sobre as caracteristicas do contexto
social, contribuindo para o seu mapeamento e para a identificagdo dos
itens a serem pesquisados.

[M04] O framework estimula uma visdo abrangente dz atividade.

[MO5] Neste item, a aplicagao do framework é fécil, simples e clara.

[M06] O material de apoio desenvolvido para este item facilita a

aplicagéo do framework.

Observacoes, criticas e sugestdes:
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SOBRE 0 FRAMEWORK
Indigue seu grau de concordancia a respeito das afirmagdes a seguir.

No que diz respeito ao item

mapeamento das agdes (tarefas) e defini¢ao de funcionalidades:
[A01] O framework auxiliou no mapeamento das acdes (tarefas) que os
futuros usudrios irdo executar e dos beneficios esperados para cada uma.

[A02] O framework auxiliou a refletir sobre os dispositivos (ex: desktop, tablet,
smartphone, etc) mais adequados para a execugdo de cada agdo (tarefa).

[A03] O framework auxiliou na proposigdo de funcionalidades, estabelecendo
foco no suporte as agdes mapeadas e no engajamento do usuério.

[A04] O framework contribuiu para organizar o detalhamento do fluxo de agdo
(passo a passo) das funcionalidades e a geragéo de esbogos de interface.
[A05] Neste item, a aplicagéo do framework é fécil, simples e clara.

[406] O material de apoio desenvolvido para este item facilita a
aplicagao do framework.

Observacdes, criticas e sugesties:

fortemente
neutro

discordo
discordo
concordo
concordo
fortemente

i
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SOBRE 0 FRAMEWORK
Indigue seu grau de concordéncia a respeito das afirmagges a seguir.

No que diz respeito ao framework como um todo:

[T01] A abordagem das dimensbes afetiva, racional e senscrio-motora da atividade  (O—— O——O—)

contribui para a compreensdo e tratamento da experiéncia do usudrio.

discordo
fortemente
discordo
concordo
concordo
fortemente

[T02] O mapeamento da atividade dos usudrios contribui para a compreensdode  (O)—— —— O ——r—)

como os diferentes dispositivos podem dar suporte as necessidades dos usuarios.

[T03] Aplicaria futuramente o framework para o desenvalvimento O—O—O—0O0—0O

de projetos de aplicativos.

Observacoes, criticas e sugestes:
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APENDICE B — Questionario de avaliacio da ferramenta da avaliacio de qualidade

QUESTIONARIO DE AVALIAGAO

APRESENTACAO

Vocé estd sendo convidado a participar de uma pesquisa da Universidade Federal de Santa Catarina. Este questionério
tem por objetivo avaliar a percepgéo sobre o potencial de uso de um conjunto de heurfsticas no apoio a avaliagdo da
qualidade da experiéncia do usuario em softwares aplicativos multi-dispositivo. Antes de iniciar o preenchimento,
solicitamos que voceé leia com atengdo o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido que esta sendo entregue junto

aeste questiondrio.

SOBRE 0S PARTICIPANTES
[PO1] Idade:

[P02] Vinculo com o pragrama de pds-graduagao:
( )Mestrado ( )Doutorado ( )Pds-Doutorado ( ) Aluno Especial

[P03] Se for aluno regular do programa, ano e semestre de ingresso neste curso:

[P04] Ja participou da concepgdo efou avaliagdo de aplicativos? (€ possivel marcar mais de uma alternativa)
) Néo participei de projetos desta natureza.

) Sim, como aluno de graduagao em disciplinas.

) Sim, como aluno de pds-graduagao em disciplinas.

) Sim, como estagiario/membro de laboratdrios/nicleos de uma instituigdo de ensino.

) Sim, como estagidrio de escritérios/empresas.

) Sim, como freelancer.

) Sim, como funcionério de escritérios/empresas.

) Sim, de outra forma. Descreva:

P

[P05] Se jé fez avaliagdo de aplicativo, usou algum(a) modelo/heuristica/ferramenta para auxiliar no processo? Qual?



SOBRE AS HEURISTICAS PARA QUALIDADE FUNCIONAL

Para cada uma das heuristicas, indigue seu grau de concordancia com as duas afirmagoes abaixo:

A heuristica estimulou vocé a compreender, observar
e/ou analisar um atributo de qualidade do sistema.

2
. €z 2
Numero da SE 3
heurfstica 85 &
i N N
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Observacfes, criticas e sugestdes:

Neutro
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A redacdo da heuristica permite sua clara
compreensao e facilita sua aplicagao.

fortemente

vy
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SOBRE AS HEURISTICAS PARA QUALIDADE FUNCIONAL

Para cada uma das heuristicas, indique seu grau de concordancia com as duas afirmagoes abaixo:

A heuristica estimulou vocé a compreender, observar A redagao da heuristica permite sua clara
e/ou analisar um atributo de qualidade do sistema. compreensao e facilita sua aplicagao.
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Observacdes, criticas e sugestdes:
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SOBRE AS HEURISTICAS PARA QUALIDADE FUNCIONAL

Para cada uma das heuristicas, indigue seu grau de concordancia com as duas afirmagoes abaixo:

A heuristica estimulou vocé a compreender, observar A redacdo da heuristica permite sua clara
e/ou analisar um atributo de qualidade do sistema. compreensao e facilita sua aplicagao.
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SOBRE AS HEURISTICAS PARA QUALIDADE FUNCIONAL
Para cada uma das heurfsticas, indigue seu grau de concordancia com as duas afirmacoes abaixo:

A heuristica estimulou vocé a compreender, observar A redacgdo da heuristica permite sua clara
e/ou analisar um atributo de qualidade do sistema. compreensao e facilita sua aplicagio.
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Observacdes, criticas e sugestdes:



238

SOBRE AS HEURISTICAS PARA QUALIDADE SISTEMICA

Para cada uma das heuristicas, indigue seu grau de concordancia com as duas afirmagoes abaixo:

A heuristica estimulou vocé a compreender, observar A redacdo da heuristica permite sua clara
e/ou analisar um atributo de qualidade do sistema. compreensao e facilita sua aplicagao.
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Observacfes, criticas e sugestdes:



SOBRE O CONJUNTO DE HEURISTICAS

Indique seu grau de concordancia a respeito das afirmagoes a seguir:

[CO1] A aplicagZo das heuristicas foi facil, simples e clara.

[C02] As heuristicas contribuem para o tratamento das dimensdes
afetiva, racional e sensorio-motora da experiéncia do usuario.

[CO3] As heuristicas ampliam a visZo sobre os conceitos de eficacia,
eficiéncia e satisfacdo do usuario.

[CO4] Aplicaria futuramente as heuristicas para a avaliagéo de
softwares aplicativos.

Observagdes, criticas e sugestdes:
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APENDICE D — Canvas de organizacées — versio original

02 - ORGANIZAGOES/GRUPOS (CATEGORIA): VERSAQ BETA

-~

E..
2
:
2
=
=

VHOLOW-OTHOSNES ‘WId (T)

Caracteristicas gerais

Quais organizagdes ou grupos se encaixam
nesta categoria? Comao padem ser
descrita(o)s em termos de ramo da
atividade, porte, nimero de integrantes,
com/sem fins lucrativos, etc?

Ambiente organizacional
ou de grupo.

Considerando a necessidade e a meta de
agdo identificadas para a organizagao ou
grupo, quais caracteristicas da cultura
organizacional (personalidade, linguagem
adotada, praticas bem vistas, habitos do
grupo) podem motivar/ influenciar na
atividade e na adogdo/uso do aplicativa?
Relagdes de hierarquia e poder influenciam?

Exemplos:

Caracteristicas: Inovadora/tradicional,
estruturada/flexivel, controle/delegagéo,
individualismo/grupo, agressiva/acomodada,
cuidado na acéo / permissdo ao risco, ete.
Relagdes: rejeicéo pela geréncia a mudanga
na forma de controle e autorizagéo

Procedimentos e funcoes
Considerando a meta de agéo da organizagao
ou grupo, como ocorre a distribuigao de
fungdes/cargos? £ compativel com os papéis
identificados? Como acontece o fluxo de
trabalho? Existem procedimentos
institucionalizados para a atividade?

Exemplos:

Fungoes: diretor/gerente/operador.

Fluxo de trabalho diretor define a demanda,
gerente distribui entre a equipe, operador
executa, gerente controla a qualidade e faz
primeira aprovagdo e, por fim, diretor faz
aprovagéo final

Procedimentos: para o registro e distribuigéo
da demanda, bem como os critérios para
avaliacdo da qualidade.

Espaco fisico

Onde a atividade da organizacdo é realizada?
Alguma caracteristica fisica do local influencia
na atividade e no uso do aplicativo?

Exemplos:

Locais: Ambiente de escritorio, fabrica,
academia, dentro do carro em movimento
Caracteristicas: Layout, temperatura, nivel de
ruido, luminesidade, etc.

Suas hipéteses

Suas hipéteses

Suas hip6teses

Suas hipéteses
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APENDICE E — Canvas de usuarios — versio original

03 - PERFIL DOS USUARIOS (papel): VERSAO BETA

-~

YHOLOW-OTHQSNES 'WId ()
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Caracteristicas gerais

Quem sdo as pessoas que assumem este
papel? Como podem ser descritos em termos
de idade, sexo, ocupagdo, classe social, etc?

Personalidade e Preferéncias
Considerando a necessidade e a meta de
agAo identificadas para o papel, quais
caracteristicas de personalidade, fatores
psicoldgicos, principios/ convicgdes e
preferéncias podem motivar/ influenciar na
atividade e na adogao/uso de aplicativo?

Exemplos:

Personalidade: organizado, pratico,
extrovertido, etc

Fatores psicoldgicos: preocupagdo com a
salde financeira.

Principios/convicgoes: religiosidade, redugéo
do lixo, feminismo, protegao animal, etc
Preferéncias: tipo de carro {uber),

tipo de comida (ifood)

Processsos e Informacdes
Considerando a meta de agdo do papel, o que
o participante precisa saber (formagao/
competéncias e informagdes para agao e
tomada de decisdo) para desempenhar seu
papel? Os participantes realizam a atividade
atualmente? Se sim, possuem procedimentos
préprios? Como é o fluxo da sua atividade?

Exemplos:

Conhecimento contabil e dados do
contribuinte (quais) para elaborar uma
declarago de imposto de renda
Procedimento/fluxo da atividade: Recebe o
pedido por telefone, registra no sistema (o
que), imprime uma ficha (com o que) e
entrega a ficha na cozinha para o preparo

Repertoério interativo

Considerando os recursos a serem usados
pelo papel, qual o nivel de capacitagdo para
sua manipulagéo (iniciante/ intermediério/
avangado)? E compativel com o publico? Este
possui necessidades especiais / limitagdes?

Exemplos:

Habilidade para uso de equipamentos,
Experiéncia com sistemas (windows, android),
com paddes de interface {menu hamburguer),
com recursos como GPS e QRCade

Local da atividade

Onde a atividade do papel serd realizada?
Alguma caracteristica fisica do local influencia
na atividade e no uso do aplicativo?

Exemplos:

Locais: Ambiente de escritdrio, fabrica,
academia, dentro do carro em movimento.
Caracteristicas: Layout, temperatura, nivel de
ruido, luminosidade, etc

Suas hipéteses

Suas hipéteses

Suas hipoteses

Suas hipéteses

Suas hipéteses (preencher para os participantes que ndo fazem parte de uma organizagao
ou para participantes de organizagdo ou grupo gue atuam em ambientes diferentes.)
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APENDICE F — Canvas de contexto — versio original

1 &irNAll 04 - CONTEXTO SOCIAL

VERSAQ BETA

-~

VALLZAY ‘WId ()

TYNOIDVY 'WIa

VHOLOW-OrdosNas ‘wia (§)

Ambiente Social

Considerando as necessidades e as metas de
agdo identificadas, quais caracteristicas do
contexto sociocultural (ex: brasileiro /
catarinense) podem motivar/ influenciar na
atividade como um todo e no uso de
aplicativo? Existe alguma questdo de ética
ou tradigao envolvida?

Exemplos:

Contexto: Diferencas culturais no uso de
aplicativos de mensagem répida entre as
culturas orientais e as culturas ocidentais.
Etica: questdes relacionadas a privacidade e
apropriagdo de dados.

Regulamentacdes e Praticas
Considerando as metas de agéo dos diferentes
papéis, existem normas ou leis aos quais a
atividade esta sujeita? Existemn boas praticas
de mercado ou convengdes sociais para a
realizacdo da atividade?

Exemplos:

Regulamentagdes: Uber e a regulamentagio
do transporte em cada localidade. A lei
Sarbanes-Oxley visa garantir a criagao de
mecanismos de auditoria e seguranca
confidveis nas empresas com operages
financeiras no exterior, evitando fraudes e
garantindo estabilidade no mercado financeiro
Boas praticas: O PMBOK (Project
Management Body of Knowledge) estabelece
um conjunto de boas praticas amplamente
usadas no gerenciamento de projetos na area
de tecnologia

Ambiente fisico

Considerando os recursos a serem usados,
existem caracteristicas naturais ou tragos do
ambiente urbano/rural que influenciam na
atividade e no uso do aplicativo?

Exemplos:

Apoio ao treino de ciclismo indoor durante o
inverno com o uso de imagens 3D/videos de
percurso para estimular resultados

Suas hipéteses

Suas hipéteses

Suas hip6teses
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APENDICE G — Canvas do guia de pesquisa — versio original

05 - GUIA DE PESQUISA VERSAO BETA
Foco Itens a serem pesquisados/validados Técnica de pesquisa
Usudrio, organizacdo/ | Identifique o tdpico do framework (ex: personalidade e preferéncias) e Tipo: documental/bibliogréfica, entrevista,

grupo ou contexto descreva os itens que precisam ser pesquisados/validados questionario, etc. Plblico e amostra




APENDICE H — Canvas da estrutura da a¢io — versio original

06 - ESTRUTURA DE AGAO | popapeL

© VERSAO BETA

Dar feedback sobre contetido postado.

seu desktop ou smartphone

¢_;j DIM. RACIONAL @ DIM. SENSORIO-MOTORA O DIM. AFETIVA
] Acoes (tarefas) Dispositivos compativeis Beneficio/Valor
g" Quais agdes/tarefas o usudrio ird executar Quais dispositivos poderdo ser Qual heneficio ou valor é obtido pelo
s para atingir a meta? usados para cada agdo/tarefa? usudrio ao executar cada agdo/tarefa?
0 Ex: representante de vendas
Acompanhar suas vendas do més seu desktop ou smartphone saber guanto ird ganhar de comisséo.
02 Ex: usudrio de rede social =

gerar interagéo com outros usudrios
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APENDICE I — Canvas da estrutura funcional — versio original

07 - ESTRUTURA FUNCIONAL | PARA 0 PAPEL

© VERSAO BETA

desktop ou smartphone

Opcdo para reagir (thumbs up / heart)
Opedo para comentar.

@ DIM. SENSORIO-MOTORA b DIM. RACIONAL O DIM. AFETIVA
) Dispositivo alvo Funcionalidade Estratégia de engajamento
_s:" Para qual dispositivo a Qual a forma (alternativa) escolhida para dar Como auxiliar o usudrio a visualizar o
z funcionalidade sera oferecida? suporte a agéo/tarefa no dispositivo alvo? valor/beneficio da agéo? (apresentagéo)
Ex: representante de vendas
0 Iy| deskiop = Um relatorio detalhado de vendas Da apresentagdo da meta de
E smartphone =8 Um resumo de vendas =1 venda e do potencial de ganhos.
--------- w o f =
= . ) . o [-3
Ex: usudrio de rede social
02 = = g

Da apresentagdo de notificages.
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APENDICE J — Canvas do detalhamento funcional
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APENDICE K - Canvas de escopo
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APENDICE L — Canvas de organizagdes — versio final

OYIVILALLNTAL

GRUPOS f _ Projelo: Calegoria:
ORGANIZACOES
ASPECTOS PARA MAPEAMENTO SUAS HIPOTESES

ienfifique o= ilens perlinentes ac prajeta

Fara as aspectos perbnentes, registre as informagies que vocé dispde cu suas hipileses.

Caracteristicas gerais

Quais crgenizagdes, grupcs S& encaixam
niecsta categoriz? Coma podem ser descritas?
Rame da atividade,

Paorte,

Himere de inegrantes,

Posswem ou nde fins lucrativos,

Ete.

VALLZSY Wi < |

Ambiente organizacional

ou de grupo

Caonsiderando & necessidade & 8 meta geral da
argerizecin/grupo, quais carscterstcas da
cultura organizachonal [perzanalidade, linguagem
adotada, préticas bem wvistas, habitos do grupa)
padem metkarinfluencar na atividade e na
adogBofuse do splicativo?

Relagbes de hierarquia e poder influenciam?

Exemplos:

Cultura: Incwadorafradicional, estruturadal
flexbvel, controladoratdelegante,
rdividualistagrupo, agressiva/acomadada,
cuidadosa na agdo/pemissive & neco, eto
Relaghes: rejeicae pela geréncia 8 mudarca
na forma de contrale e sutanzagio.

W

wcmn—mmm@

Procedimentos e fungdes
Caonsiderando 8 meta geral da
argarizacin/grpo, Camd ocore a
distribulcio de fungdes/cargos’

£ compativel com oz papéis identificados?
Cama acantece o fluxe de trabalho?
Satztem procedimentos instituchonalizades
para & atividade?

Exemplos:

FungBes diretorfgerente/ cperador

Flueco de trabathe: dirstor define 8 demandz,
gerente distribui entre a equipe, cperadar
executa, gerente controla a gualidade e faz
pnmeira spravagdo e, por firm, diretor faz
aprovacda final.

Procedimentes: para o registro & distnbuicdo
da demanda, bem come as critérics para
awabagie da gualidade.

Espago fisico
Onde a atividade da crganizaca 6 realizada®

Alguma caracteristica fisiea do local influemcia
na atividade & no uso do aplicative?

Exemplos:

Loeade: Ambiente de escnttric, fibrica,
academniz, dentro do carm em mavimenta.
Caracteristicas: Layout, temperatura, nivel de
ruide, luminceidade, ede.
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APENDICE M — Canvas de usudrios — versio final

PERFIL DE Pejetn: Papel
USUARIO (PAPEL)
ASPECTOS PARA MAFEAMENTO SUAS HIPOTESES
ientifique o= iens pertinentes ao prajeta Fara s aspectos perbnentes, reqistre as informagies que vooé dispde ou suas hipileses.
Caracteristicas gerais

Cuemn =80 85 pESS0as UE BSSUMEM 25
papel? Coma podern ser descritas?
Idade,

Sexn,

Deupag o,

Clasze sockal,

Ete.

Personalidade e Preferéncias
Cansiderando 8 necessidade e @ meta geral
do papel, quais caracteristicas de
persanalidade (self), fatores psicoligices,
prinelploa/ nnﬂn;l?ut e preferdnclas podem
rmitivar! influerciar na atividade £ na adogao/
usa de aplicativa?

VALY Wia ¢ | OWIWILILLNET

Exemplos:

Personalidade: arganizado, prabca,
extroveride, ete.

Fatores pelcolégicos: preccupagio

cam & sadde financeir.
Principbos/convieghes religicudade, reducdo
da lixo, feminisma, protegda animal, ete.
Preferémelas tipo de camo (uber),

tipo de comida (ifood).

Procedimentos e Informagdes
Cansiderando 8 meta geral da papel,

cama € o flume da atividade?

fiealza a athidade atualmente?

Se gim, possul precedimentes pripries”
{uais esnhecimentos (formagic/
campeténcias) e informaghes (parz agdoe
1omada de decisda) o usudna precisa fer
para realizar a atiidade?

Fossul alguma limitagho cognitiva?

W

Exemiples

Fluexo da atividade: recebe o pedida por
1elefore, registra na sistema, imprime uma ficha
eentrega a ficha na cozinha para o prepara.
Quais dados para cada passa?
Conhecimentos/informagbes: contéhil & dades
da contribuinte para elaborar uma declaracio
de impeste de renda.

Habilidades e repertario

Considerando os recursos A serem usadas para
realizar & atividade, que habllidades fisias &
repertérie interative 30 necessanos?

E compativel com o perfil do usudrio?

“ossul alguma limitagho sensdrio-metora?

Exemplos:

Habilidade flaleac para manussio de egupamento;
Repertdrlo: sistemas operacanais (windaws,
andreid, ¥08), padies de interface (menu
hamburguer], GFS e GiCade

ﬂumu—ummmm@

Local da atividade
Onde a atividade do papel é reslizada?

Alguma caracteristica fisiea do local influemcia
na atividade & no uso do aplicative?

Exemplos:

Loeade: Ambiente de escnttric, fibrica,
academniz, dentro do carm em mavimenta.
Caracteristicas: Layout, temperatura, nivel de
ruide, luminceidade, ede.




APENDICE N — Canvas de contexto — versio final

oV

CONTEXTO Projeln:
SOCIOAMBIENTAL
ASPECTOS PARA MAPEAMENTO SUAS HIPOTESES

ienfifique o= ilens perlinentes ac prajeta

Fara as aspectos pertnentes, registre as nformagies que vocé dispde ou suas hipédeses.

Caracteristicas gerais
Quais contextos socicambientais influgnciam
na realizagio da atividade?

Global,
Hachonal,
Regional,
Loeal
ete.

VALLZSY Wi < |

Ambiente Social

Cansiderando necessidades & metas das
argarizagdes e papéis, guais carackerkticas
culturale padern motivar/influenciar na
atividade e no uso de aplicatwo®

Extsle aquima questho de dtles

ou tradigde envohida®

Exemplos

Culra: Diferertes hahitos alimerteres

au preferéncias musicais entre o nordeste
& a sul da Brasil.

Etica: questdes relacicnadas & privacidade
e apropnagio de dados.

W

wcmn—mmm@

HRegulamentagdes e Praticas
Cansiderando necessidades & metas

das organizapdes e papéis, existem
normas eu bels 205 guais a atividade esta
sujeita? Emstem boas préticas de mereade
ou convengbes soclals pars a realzagio da
atividade?

Examiplos:

HWormas ou lels: Uber e 8 reguiamentagio do
transparie em cada localidade.

Boas praticas O PMBOK (Project
Managemnent Body of Knowledge) estabelece
um canjunta de boas prabcas amplamente
usadas no gerenciamento de projetos na érea
de tecneiogia.

Ambiente Fisico

Cansiderando o5 recursos a serem usadas,
exlstem caracteristicas naturals ou trages
do amblente urbana/rural ue influsnciam
na atividade e no uso do aphcativo?

Exemplos:

Invemc requer apaia 2o treina de cdismo
por meia de praticas indoor com o uso

de imagens A0ywideos de percursc para
estimular resultadas.
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APENDICE O — Canvas do guia de pesquisa — versio final

UX-QUALL 0 GUIA DE Projelo:
PESQUISA

r

PARTE
Usudria, organizagioy
gIupo au cankexta.

ITENS A SEREM PESQUISADOS/ VALIDADOS
Kentifique o 16pice do framewark (ex personglidade e preferéneias) e
descreva o itens que precisam ser pesguisadosivalidadas.

TECHICA DE PESQUISA

Tipa: decunentalbibliografica, enfrevista,
questiandno, eic. Piblics & amostra




APENDICE P — Canvas da estrutura da acéo — versio final

UX-QUALI ESTRUTURA
i DE ACAOD

Prajelo: Papsl:

1, DIM. RACIONAL

[ Actes (tarefas)

([) DIM.SENSGRIO-MOTORA () DIM. AFETIVA

z Dispositivos compativeis Beneficio/Valor
Quais agbes (tarefas) o usudnio ird exscutar Quais dispasitivas poderdo ser Qual beneficio ou valor & obbda pela
para atingir sua meta geral? usados em cada agdo [1arefay?® usudric s executar cada acso (tarefa)?
i [Ex: representante de vendas
Acompanhar vandas da més Deskiop au smariphane sahar quande ird ganhar de comissdo

aa [Ex: usudrio de rede soclal
Dar Feedback sohre condetdo postada

Deskiop au smariphane garar MtEracin com ouffos UsUEros
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APENDICE Q — Canvas da estrutura funcional — versio final

UX-OUALL 0 ESTRUTURA Projelo: Paps:
FUNCIONAL
e -
([) DIM. SENSGRIO-MOTORA |, DIM. RACIONAL (" DIM. AFETIVA
% | Dispositivoalvo | Panclonalidode [

§ Para qual dispositiva 8

Qual & forma (altematival escalhida para dar
funcionabdade serd oferacida?

supote 8 ag50 (tarefa) no dispositvo ahea?
[Ex: representante de vendas

Estratégia de engajamenta
Coma auxiliar o usuano a visualizar o walor!
bieneficic da a;80, estimulanda a agdo?

n daskiop

L ralatano defathado e vanoas
smartphone

Lm razuma o vendas

ERSAD

- | Ex: uswsinio de rede social
[ = daskiop au smarfphane

0 APP TERA

Oppdo para reagir (thumbs up / haart)
Oprdn para camantar.

E ENGAJARA
POR MEID

Da apresentagio da meta de
werta e do patencial de ganhos

Da apresentacio de notificapbes
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APENDICE R — Canvas de detalhamento funcional
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