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RESUMO

MOURA, A. L. P. Métodos e técnicas de Design Centrado no Usuario: um
levantamento a partir da usabilidade de produtos do CTIC/Fiocruz. 2015. 293 f.
Dissertacao (Mestrado em Design) — Escola Superior de Desenho Industrial da
UERJ, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2015.

A relacdo causal entre métodos de projeto e a usabilidade de produtos de
comunicacao e informagéao foi o tema desse estudo que buscou identificar o estado
da arte sobre um processo de projeto que resulte em mais usabilidade na web. A
partir dessa identificacdo, avaliou-se as melhorias que poderiam ser adotadas nos
processos de desenvolvimento de interfaces utilizados por uma equipe especifica da
Fundacdo Oswaldo Cruz (CTIC - Fiocruz).

Entendeu-se que um método de projeto deve estar atualizado em relacéo aos
conhecimentos de &reas como a Ergonomia, a Interacdo Humano-computador e o
Design de Interacdo. Para isso, adotou-se a hipétese de que o0 processo de projeto
deve combinar trés aspectos: a) um significativo envolvimento do usuario ao longo
do processo; b) o uso de sucessivas iteracdes para configurar o produto e ¢) uma
combinacdo minima de técnicas relacionadas a objetivos especificos de cada fase
de uma abordagem de Design Centrado no Usuario.

Para contribuir com o desenvolvimento de métodos e técnicas que melhorem
a usabilidade, descreveu-se as caracteristicas dos métodos registrados na literatura
e praticados por profissionais externos a Fundacdo Oswaldo Cruz (Fiocruz). A partir
dessas informacdes, o estudo direcionou-se para o segundo objetivo especifico:
identificar melhorias nos métodos e técnicas aplicaveis no caso do CTIC — Fiocruz.

Através da combinacdo da revisdo de literatura e da pesquisa de campo
foram produzidas informacBes sobre tipos de fluxo dos métodos, tipos de
envolvimento dos usuarios, quantidade e gravidade de problemas de usabilidade
observadas pelos profissionais e a validade de base geral de método para diferentes
produtos. A primeira rodada de entrevista foi realizada para melhor entender o
contexto da hipétese e a relacdo entre suas variaveis. A segunda rodada identificou
as caracteristicas do processo de projeto utilizado no CTIC. A partir dessas
informacdes, aplicou-se duas técnicas com profissionais externos. Um questionério
on-line foi utilizado para levantar informacdes bem especificas, em sua maioria de
caracteristicas quantitativas. A Ultima técnica aplicada foi um card sorting on-line que
apresentou um caso de projeto em que os profissionais indicaram quais técnicas
seriam utilizadas diante de dois cenarios diferentes: um mais favoravel e outro
restritivo.

A analise demonstrou que a maioria dos profissionais acredita que o0s
problemas de usabilidade sdo consequéncia da falta de determinadas abordagens e
técnicas. Por isso, esses profissionais combinam fluxos iterativos com um
significativo envolvimento do usudrio no processo.

Foram sugeridas melhorias para o método utilizado no CTIC sintetizadas
através de um processo de Design Centrado no Usuario como ponto de partida que
aplica o conceito tradicional de usabilidade (performance). Assim gue possivel, esse
processo deve ser aperfeicoado ao incluir o conceito de experiéncia do usuario que
considera também os aspectos emocionais e hedonémicos na interagéo.

Palavras-chave: Métodos. Técnicas. Design. Interacdo. Usabillidade.



ABSTRACT

MOURA, A. L. P. Methods and techniques of User Center Design: a survey from the
usability of CTIC/Fiocruz products. 2015. 293 f. Dissertacao (Mestrado em Design) —
Escola Superior de Desenho Industrial da UERJ, Universidade do Estado do Rio de
Janeiro, Rio de Janeiro, 2015.

The casual relationship between projects methods and usability of
communication and information products was the theme of this research that
intended to identify the art state about a project process that result in more web
usability. From this identification, improvements that can be adopted in interface
development process of an especific team of Oswaldo Cruz Fundation (CTIC -
Fiocruz) were evaluated.

It was understood that a project method must be up dated on the knhowlege
about Human Factors, Computer-human Interaction and Interaction Design.
Therefor, it was adopted as hypothesis that the method should have three aspects:
a) a significant user involvement throughout the process; b) the use of successive
iterations to configure the product and c¢) a minimum combination of techniques
related to specific objectives for each phase of a User Centered Design (DCU)
approach.

In order to contribute to the development of methods and techniques which
improve the usability, it was investigated the characteristics of the methods reported
in the literature and practiced by professionals from outside Oswaldo Cruz
Foundation. From this information, the study directed to the second specific goal:
identify improvements in methods and techniques applicable in the case of CTIC -
Fiocruz.

Through a combination of literature review and field research were produced
information about types of method’s flow, types of user engagement, amount and
severity of usability problems observed by professionals and the general basis of
method validity for different types of products. The first round of interviews had been
conducted to better understand the context of the hypothesis and relationship
between the variables. The second round identified the characteristics of the design
process used in the CTIC. From those pieces of information two tecniques were
applied with external professionals. An online questionnaire was used to raise very
specific information mostly with quantitative characteristic. The last technique applied
was an online card sorting that presented a project scenario where professionals
indicated what techniques would be used on two different scenarios: a more
favorable and other restrictive.

The analysis showed most of the professionals believed usability problems are
the result of lack of certain approaches and techniques. That's why those
professionals combine iterative flows with a significantive user involvement in the
process.

Improvement suggestions for CTIC were given. Those proposals were
summurized through the User Centered Design process that had as a starting point a
traditional concept of usability(performance). As soon as possible, this process
should be improved to include the user experience concept that also involves
emotional hedonomics aspects in the interactions.

Keywords: Methods. Techniques. Design. Interaction. Usability.
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INTRODUCAO

Esta pesquisa visa contribuir para a melhoria da relacdo entre a pratica
projetual e a usabilidade de produtos web de comunicacdo e informacéo,
desenvolvidos em instituicbes publicas. Estudou-se os processos de projeto de
interfaces utilizados por uma equipe especifica da Fundagdo Oswaldo Cruz
(Fiocruz), instituicdo publica brasileira voltada para a salde e ciéncia que projeta
produtos interativos em varias de suas unidades.

Este estudo esta centrado na Unidade Instituto de Comunicacéo e Informacéo
Cientifica e Tecnologica em Saude — ICICT - no qual esta o Centro de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo em Saude — CTIC, situado no campus sede da
Fundacgdo na cidade do Rio de Janeiro. Nesse Centro trabalham profissionais de
diferentes areas, como designers, jornalistas, desenvolvedores, analistas de
sistemas e bibliotecarios. Esses profissionais tém atuado conjuntamente no
desenvolvimento de produtos para a web destinados a prestar servicos para a
sociedade nas areas de comunicacao e informacdo. Desde 2008, com a criagdo do
Centro eles foram reorganizados administrativamente em quatro secdes:
Infraestrutura, Informacéo, Comunicacédo e Desenvolvimento.

Na secdo de comunicacdo, desse Centro, designers atuam em alguns
produtos especificos para a web como o Portal Fiocruz, a Intranet Fiocruz, o Sistema
de Informacédo Fale Conosco, a Linha do Tempo Fiocruz, o Sitio Fiojovem e etc.

Até o ano de 2013, observou-se que o0 processo de projeto utilizado no CTIC
resultava em um numero elevado de problemas relacionados ao uso dos produtos.
Andlises preliminares indicaram que 0 processo nao considerava conhecimentos
sobre Usabilidade, Ergonomia, Interagdo Humano-computador e Design de
Interacdo disponiveis para a pratica do web design. No inicio desse estudo,
percebeu-se que o método de projeto ndo abrangeria todos 0s passos necessarios.
Por exemplo, a teoria sugeria que etapas e técnicas sistematizadas de pesquisa
sobre o usuario devam ser feitas no inicio do processo, 0 que nao ocorreu em
projetos anteriores ao ano de 2013.

Os produtos web acima sdo considerados de grande importancia pois
constituem veiculos de comunicagdo e prestacdo de servicos para a populagao.

Essa funcao justificou a preocupacédo com a melhora das interfaces, uma vez que a
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usabilidade impacta diretamente na qualidade dos servicos para os cidadaos.
Algumas iniciativas foram implementadas, como por exemplo, o redesenho do Portal
Fiocruz ocorrido em 2012 que incluiu uma avaliacdo heuristica por uma equipe de
profissionais com Doutorado e Mestrado em linhas de pesquisa sobre Ergonomia e
Usabilidade. Quando se comparou os resultados da Ultima versdo do produto com o
portal anterior, as métricas registraram um aumento de pelo menos trés vezes nas
visualizacbes de paginas, um aumento da meédia de paginas navegadas e uma
expressiva diminuicdo da taxa de rejeicdo!l. Embora esses resultados tenham
indicado que avancgos significativos tinham sido obtidos, ainda havia campos para se
avancar em relacéo a usabilidade.

Houve uma percepcado entre alguns profissionais do CTIC de que grande
parte dos problemas identificados deviam ser estudados a partir dos campos da
Usabilidade, da Ergonomia, da Interacdo Humano-computador e do Design de
Interacdo. Esse estudo também seria responsavel pelas melhorias esperadas no
processo de projeto. Essa percepc¢ao contribuiu para a implantacéo de iniciativas de
capacitacdo dos profissionais envolvidos e também para a realizacdo dessa
pesquisa.

Um levantamento de dados seguido de andlise preliminar deu fortes indicios
de que os métodos e técnicas utilizadas estavam defasados e que seriam a causa
provavel dos diversos problemas recorrentes encontrados nas interfaces dos sitios
da Fiocruz desenvolvidos pelo CTIC até aproximadamente 2013.

Esse conjunto inicial de informacgdes preliminares motivou a pesquisa a adotar
como hipétese a afirmacgéo abaixo.

Para minimizar os problemas de usabilidade, um método de projeto atualizado
combina trés aspectos: a) significativo envolvimento do usuéario ao longo do
processo; b) uso de sucessivas iteracfes para configurar o produto e ¢) combinacgao
minima de técnicas relacionadas a objetivos especificos de cada fase de uma
abordagem de Design Centrado no Usuéario (DCU).

Considerando-se essa diretriz, fez-se um levantamento sobre métodos e
técnicas de projeto de produtos interativos, com foco em produtos web. O objetivo é
contribuir para o desenvolvimento de métodos e técnicas que melhorassem a

usabilidade dos sitios de instituicbes publicas a partir do caso do CTIC - FIOCRUZ.

1 Taxa de rejeicao é o percentual de sess6es de uma Unica pagina (ou seja, sessfes nas quais a
pessoa saiu do seu site na pagina de entrada sem interagir com ela) (GOOGLE, 2015).
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Para isso foi necessario: a) levantar os métodos e técnicas de projeto utilizados e
publicados, b) levantar como os profissionais atualmente organizam seus projetos de
acordo com os meétodos utilizados; e c) propor possibilidades de melhorias nos
meétodos e técnicas aplicaveis no caso ICICT.

Nos ultimos anos, o método de desenvolvimento de projetos utilizado no CTIC
tem resultado em um numero elevado de problemas de usabilidade. Indicios
apontaram que esse método influenciou negativamente a usabilidade das interfaces
desenvolvidas por possuir um foco no desenvolvimento de sistemas em detrimento
do foco nos usuarios. Além disso, uma capacitacdo da equipe realizada em 2010
demonstrou que no método ndo foram utilizados muitos conhecimentos e técnicas
disponiveis na teoria de areas como Ergonomia, Usabilidade, Arquitetura da
Informacao e Ergodesign de Interfaces. A seguir, alguns resultados problematicos
em relagdo a usabilidade das interfaces serdo sucintamente apresentados.

No decorrer do projeto, uma avaliacdo heuristica identificou problemas de
usabilidade na proposta inicial da arquitetura de informacéo e da interface do Portal
Fiocruz. A proposta inicial de arquitetura da informacdo foi avaliada pelos
especialistas como “catastrofe de usabilidade™. Apds seu lancamento, esse produto
apresentou problemas na recuperacao da informacao através de sua busca. Esses
problemas apontavam necessidades de acBes em relacdo a arquitetura de
informacéo, ao design da interface e a questdes de desenvolvimento do sistema de
busca.

ApGs alguns anos do lancamento da Intranet Fiocruz (no ar de 2009 até a
conclusdo desse trabalho) foram aplicados testes de usabilidade para avaliar
algumas tarefas importantes: acessar editais de projetos disponiveis, encontrar um
telefone de um funcionario e encontrar uma noticia de uma campanha da Fiocruz. A
importancia das duas primeiras tarefas relaciona-se com a necessidade de
prestacao de servicos enquanto, a ultima tarefa exemplifica o objetivo que o produto
possui de informar acdes e atividades da Fundacgdo. O resultado também apontou
problemas nas areas de arquitetura da informacao e no projeto da interface.

Na versdo do Sitio Fiojovem que ficou no ar até o inicio de 2015, os
comentarios feitos evidenciaram que o0s usuarios ficaram confusos e nao

compreenderam o local correto onde deveriam deixar seus comentarios.

2 Problema que apresenta o maior nivel de gravidade segundo a proposta de classificacdo de Nielsen
(2006).
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O Sistema de Informacdo Fale Conosco foi desenvolvido de forma
extremamente fragmentada e apresentou uma interface sem unidade com
problemas de consisténcia de padrdes, o que pode ser considerado uma contradicédo
em relacdo as recomendacfes de usabilidade.

Considerando-se os fatos relatados acima pbde-se cogitar que a origem
desses problemas teve relagdo com a pratica projetual realizada por designers
e desenvolvedores no CTIC.

Os paragrafos seguintes apresentam um resumo dos capitulos da
dissertacéao.

O Capitulo 1 aborda a colaboracdo da Psicologia Cognitiva em relacdo a
compreensao dos varios niveis em que o Design afeta o ser humano. Nesse
capitulo, apresentam-se as origens dos problemas relacionados ao uso dos produtos
e sobre as perspectivas de como melhorar os projetos de comportamentos.
Abordaram-se os problemas de usabilidade da web até chegar ao ponto de focar-se
nos problemas de usabilidade registrados nos web sitios governamentais.

Definiram-se conceitos e conhecimentos que foram considerados como uma
base tedrica e necessarios para o projeto de produtos interativos que configuram
uma base necesséria para que o leitor compreenda, no capitulo seguinte, como a
Engenharia de Software, a Interacdo Humano-computador e o Design de Interacéo
tém colaborado para a producao de métodos e técnicas de projeto.

No Capitulo 3, descrevem-se os métodos e técnicas de projeto a partir de
varios pontos de vista tedricos encontrados na revisédo da literatura. Esse assunto é
necessario para identificar proposicées tedricas diretamente relacionadas aos
métodos e as técnicas visando subsidiar, na fase de andlise, uma comparacgao entre
a teoria e os resultados da pesquisa de campo.

Nesse capitulo demonstram-se a origem dos métodos utilizados no projeto de
produtos digitais, as diferentes abordagens utilizadas ao longo do tempo e as
caracteristicas de fluxo de cada método. Numa segunda parte citam-se as principais
técnicas utilizadas por essas abordagens.

O Capitulo 4 tem como objetivo explicitar a estrutura da pesquisa: seu tema,
questao principal, objetivos, hipdtese, variaveis e justificativa. Nele, detalham-se as
variaveis que constituem a hipbtese para permitir que sejam comparadas as

variaveis observadas no método e técnicas utilizados no CTIC até 2013. Esse
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7

detalhamento € importante para compreender como essas variaveis foram
analisadas no final da pesquisa.

No Capitulo 5, descrevem-se 0s métodos e técnicas aplicados nessa
dissertacdo que podem ser agrupados em duas grandes frentes: um levantamento
exploratorio inicial e um levantamento dirigido. No levantamento exploratério foram
realizadas duas rodadas de entrevistas. Na primeira rodada entrevistou-se designers
e desenvolvedores internos e externos ao CTIC / Fiocruz. Os objetivos dessas
entrevistas foram realizar uma aproximacado do estudo com o tema e construir uma
hip6tese de maior qualidade.

Na segunda rodada de entrevistas buscou-se um delineamento sobre a
pratica de projeto do CTIC para verificar se os indicios sobre a defasagem do
meétodo percebidos antes do inicio da pesquisa apresentavam-se consistentes.

No capitulo descreve-se como foi realizada a revisdo da literatura que diz
respeito a dois assuntos: a busca de proposic¢des tedricas e a busca de registros na
literatura sobre métodos e técnicas. A busca de proposicdes teve dois objetivos:
subsidiar a analise e orientar na producdo da pesquisa de campo. Ja a busca de
registros sobre métodos e técnicas visou colaborar para uma comparacao entre as
praticas registradas na literatura e a pratica projetual utilizada no CTIC.

Nesse capitulo também se descreveu a preparacdo das duas técnicas
principais da pesquisa de campo: o0 questionario e o card sorting. Foram
apresentadas a populacdo e as amostras de cada técnica. Enquanto a preparacao
do questionario partiu das proposicdes teéricas para formular perguntas mais
especificas e voltadas a quantificacdo; o card sorting buscou induzir uma simulacéo
de raciocinio de projeto. No card sorting foi possivel coletar opinides de profissionais
de varios estados brasileiros sobre quais técnicas eles utilizariam em um projeto a
partir de dois cenarios diferentes: um ideal e outro com restricbes de tempo de
recursos.

O capitulo termina apresentando os padrfes utilizados para avaliar a hipétese
e 0 método do CTIC. Esses padrdes auxiliaram na aplicacdo de uma estratégia de
analise gquantitativa em relacdo as proposicoes teodricas fornecendo uma nocao da
defasagem da pratica no CTIC.

O Capitulo 6 cumpre o segundo objetivo especifico dessa pesquisa pois
reuniu resultados da primeira rodada de entrevistas (realizada com profissionais do

CTIC e com profissionais externos); resultados da segunda rodada de entrevistas



24

(apenas com profissionais do CTIC); do levantamento das proposi¢des tedricas; do
levantamento sobre as caracteristicas de métodos e técnicas registrados na
literatura; e resultados do questionario e card sorting aplicados na pesquisa de
campo.

As duas rodadas de entrevistas investigaram informacdes sobre as
caracteristicas de métodos praticadas dentro e fora do CTIC. Os resultados do
levantamento de proposicdes teodricas forneceram um panorama da teoria que
permitiu orientar a escolha das técnicas da pesquisa de campo e apontar que pontos
deveriam ser questionados aos profissionais.

O levantamento das caracteristicas de meétodos e técnicas através de
registros na literatura produziu graficos que informaram as caracteristicas que mais
se destacam em cada proposta. O mesmo foi realizado em relagdo as citacdes
sobre as técnicas.

Os resultados da pesquisa de campo estdo demonstrados através de graficos
e de transcricdes das respostas qualitativas feitas nas duas técnicas. De maneira
geral esses resultados forneceram informacdes sobre o tipo de envolvimento dos
usuarios, sobre a crenca de uma influéncia do método na usabilidade, sobre a
influéncia do tipo de produto na escolha do método, sobre o tipo de fluxo de projeto
praticado e sobre a realizagdo ou ndo do planejamento do processo de DCU.

No Capitulo 7 apresenta-se a andlise dos resultados que iniciou com a
comparacao entre as proposices tedricas encontradas e as caracteristicas dos
métodos praticados no CTIC. Buscou-se verificar 0os conhecimentos que estavam
disponiveis mas ainda nédo tinham sido aplicados pela equipe do Centro da Fiocruz.

Em um segundo momento, produziu-se a Tabela 26 que correlacionou 0s
assuntos fundamentais para se avaliar a hip6tese com as técnicas utilizadas na
pesquisa de campo. O objetivo foi planejar a analise e criar uma estrutura que
auxiliasse a compreensao do leitor que pode facilmente identificar a origem das
informacdes sobre determinado topico relacionando-a com a técnica utilizada na
pesquisa de campo.

De posse dessa estrutura, a analise prosseguiu utilizando-se dos resultados
de entrevistas, questionario e card sorting. Optou-se por analisar os resultados
dessas técnicas a luz da teoria, partindo-se de seis assuntos: a) relagdo entre

método e usabilidade, b) influéncia do tipo de produto na escolha do método, c) tipo
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de fluxo adotado, d) tipo de envolvimento do usuério, €) pratica de um planejamento
do processo de DCU e f) préatica de um repertdrio minimo de técnicas.

A organizacdo das informacfes coletadas sobre cada um desses seis
assuntos permitiu além de verificar a pertinéncia das variaveis da hipotese, atualiza-
la com mais uma varidvel que foi identificada ao longo do processo. A partir da
andlise de cada um desses topicos, buscou-se informacdes sobre as caracteristicas
de um método atualizado em relacdo a usabilidade. Em seguida, comparou-se o
entendimento sobre um método atual com as praticas do CTIC. Por fim, interpretou-
se quais sugestdes de aperfeicoamento seriam adequadas ao processo do CTIC.

A antependltima atividade da analise foi uma defesa sobre possiveis
interpretacbes superficiais que poderiam considerar o Design Participativo e 0s
Métodos Ageis como explanacdes concorrentes que representariam um método de
projeto mais atualizado visando a usabilidade.

No penultimo tépico do Capitulo 7 realizou-se uma avaliacdo sobre a pratica
do CTIC. Foi possivel comparar o conhecimento acumulado sobre a relacédo entre
métodos de projeto a verificagcdo de problemas de usabilidade. Essa comparacéo
permitiu apontar detalhes sobre as melhorias no processo de projeto do CTIC.

O ultimo ponto trabalhado no capitulo foi uma detalhada descricdo das
sugestdes de melhorias concretizando o Ultimo objetivo especifico desse estudo e
oferecendo conhecimentos para outras instituicdes ou empresas que venham a se

enquadrar em casos semelhantes de pratica.
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1. OUSO: ASPECTO COMPORTAMENTAL DO DESIGN

1.1 Design e o comportamento do usuario

As pesquisas na area da Psicologia Cognitiva vém trazendo grandes
colaboracdes para um melhor entendimento das relacfes existentes entre pessoas,
produtos, designers e processo de projeto.

Em seu livro “Emotional Design”, Norman (2005, p. 63) apresenta uma
categorizacdo de trés niveis do Design: o visceral, o comportamental e o
reflexivo. Segundo o autor, “as respostas das pessoas aos estimulos das coisas do
dia-a-dia sdo complexas e determinadas por uma ampla gama de fatores. Alguns
desses fatores estédo fora da pessoa e sdo controlados pelo designer, produtor ou
propagandista”.

Por outro lado, outros fatores estéo ligados as experiéncias individuais. Cada
um dos trés niveis do Design acima - o visceral, o comportamental e o reflexivo. —
influencia a configuragédo da experiéncia dos usuérios. Em alguns casos, “um desses
fatores pode ser mais importante que 0s outros, mas mesmo assim o designer
precisa utilizar uma abordagem especifica para cada um desses fatores nos
projetos” (NORMAN, 2005).

Nos proximos paragrafos até o fim dessa secdo, esses trés niveis do design
serdo descritos, ora parafraseando-se a visdo proposta por Norman (2005) ora
citando-se alguns trechos especificos desse autor.

O Design visceral trata das reacfes iniciais que as pessoas tém diante de
um produto. Ele busca entender o impacto imediato nas emocgdes que esse produto
causa. Nesse nivel do design, as caracteristicas fisicas do produto — aparéncia,
sentimento e som — dominam. Bons gréficos, linhas limpas e beleza exercem papel
importante. Os principios que estdo por tras do design visceral sdo delineados de
forma consistente pelas pessoas e culturas (NORMAN, 2005). Esse nivel exige
habilidades de artistas graficos e visuais e de designers industriais pois a forma,

textura e peso dos produtos sao importantes.
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O carro Jaguar© de 1961 com seu visual sensual, a moto Harley Davidson©
com seu som unico do motor e os computadores IMac da Apple© com suas varias
cores disponiveis sdo bons exemplos do design visceral (NORMAN, 2005).

O Design reflexivo esta relacionado a mensagem, a cultura e ao significado
do produto ou do seu uso. Ele trata do “significado das coisas” e das “memorias” que
os produtos “evocam” para cada pessoa. Por outro lado, também se relaciona a
“prépria imagem” da pessoa e a “mensagem que o produto envia para os outros”. No
design reflexivo os produtos sdao mais que a “soma das funcionalidades que
desempenham” pois o seu ‘real valor” pode ser atender as necessidades
emocionais. Segundo Norman (2005, p. 87) proporcionar uma “imagem propria” e
um “lugar no mundo” € uma das mais importantes necessidades emocionais.

Prestigio, percepcao de raridade e exclusividade trabalham no nivel reflexivo.
Além disso, no nivel reflexivo, a relacdo com o consumidor tem uma importancia
maior. O Design reflexivo trata da “experiéncia de longo prazo” do consumidor, do
servico que recebe, de um toque pessoal e de uma interacdo quente com a
empresa. Ele aparece no momento em que o consumidor pensa em realizar uma
nova compra ou quando sugere o produto aos amigos a partir de uma prazerosa
lembranca. Os relégios Swatch ao customizarem o seu visual permitem que as
pessoas expressem uma “imagem prépria” e sdo bons exemplos de produtos com
foco no Design reflexivo (NORMAN, 2005).

O Design Comportamental, foco desta pesquisa, trata do uso do produto.
Nesse momento a performance é mais importante do que a aparéncia ou a
racionalidade. Especialistas em usabilidade tem indicado a performance como o
aspecto que se deve privilegiar. Na maioria do design comportamental, a funcéo é
prioridade. Quatro aspectos compdem um bom design comportamental: funcéo,
capacidade de ser compreendido pelo usuério, usabilidade e sensacao fisica.
Conseguir atender as necessidades do wusuario € “primeiro grande teste
comportamental” pelo qual um produto deve passar (NORMAN, 2005).

Outro autor que apresentou diferentes aspectos do Design foi Lobach (2001).
Na sua viséo, os produtos industriais possuem trés principais funcdes para satisfazer
as necessidades dos usuarios: a pratica, estética e simbdlica. De forma semelhante
a Norman (2005), Lébach (2001) aponta para a necessidade de que o designer
industrial atue como coordenador, mantendo uma viséo geral do processo de projeto

desde o inicio e leve em conta essas funcgdes.
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As fungdes praticas foram definidas por Lobach (2001, p. 58) como “todas as
relacdes entre um produto e seus usuarios que situam no nivel organico-corporal,
isto é, fisiologicas”.

O objetivo principal do desenvolvimento de produtos é criar as funcdes
praticas adequadas para que mediante seu uso possam satisfazer as
necessidades fisicas. As funcdes praticas dos produtos preenchem as
condi¢cdes fundamentais para a sobrevivéncia do homem e mantém a sua
saude fisica (LOBACH, 2001, p. 58).

Lobach (2001, p. 59) define a fungédo estética como “a relagdo entre um
produto e um usuario no nivel dos processos sensoriais”. O autor detalha que “a
funcdo estética dos produtos € um aspecto psicolégico da percepcdo sensorial
durante o seu uso”. Ele sinaliza que a funcéo estética “promove a sensacédo de bem-
estar, identificando o usuario com o produto, durante o processo de uso”.

Em relagdo a funcdo simbdlica, Lébach (2001, p. 64) afirma que ela “é
determinada por todos 0s aspectos espirituais, psiquicos e sociais do uso. Uma nova
aproximacéao entre Lobach (2001, p. 64) e Norman (2005) ocorre quando o primeiro

autor exemplifica a funcao simbdlica.

Pode-se dizer que um consumidor percebe o simbolo de uma empresa
guando um produto industrial, durante seu uso, faz lembrar o seu fabricante,
suas experiéncias no passado com este fabricante ou outros produtos da
mesma marca.

Quando um determinado grupo de pessoas que possui um status social
bem definido prefere e utiliza exclusivamente um tipo de produto industrial,
pode-se dizer que esse produto passa a representar o status do usuario.
(LOBACH, 2001, p. 66).

Além disso, Lébach (2001) exemplifica casos em que produtos sao projetados
podendo enfatizar qualquer uma das trés funcdes apresentadas acima pois na
Historia do Design encontramos exemplos de fases iniciais mais voltadas para
processos de configuracdo pratico-funcionais que se deslocaram para processos

simbolico-funcionais.

1.2 Origens dos problemas de uso

Segundo Norman, (2002, p. 188, 2005, p. 81), bons projetos de

comportamento devem ser centrados nos humanos, entendendo e satisfazendo as
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necessidades das pessoas que realmente usam o produto. A melhor maneira de
fazer isso € através da observacgdo do uso.

O autor (2005, p. 80) aponta algumas origens para as falhas de um projeto
comportamental relacionadas com a pratica e o pensamento dos designers:

e Designers ndo comecam a pensar no aspecto comportamental desde o
inicio do projeto;

e Designers ocupam-se adicionando funcionalidades aos seus projetos,
mas nao procuram entender como as pessoas as utilizam através de
observacoes;

e Designers focam na aparéncia visual e se esquecem que o “toque” e a
“sensibilidade” proporcionada pelo produto sdo fundamentais para que
as pessoas avaliem o comportamento desse produto;

e Engenheiros e Designers argumentam que por também serem
pessoas, entendem as outras pessoas. Contudo, embora saibam muito
sobre a tecnologia, sabem muito pouco sobre a vida de outras pessoas

e suas atividades.

O ultimo ponto acima foi reforcado por Shneiderman e Plaisant (2005) que
apontaram a pobre comunicacdo existente entre os desenvolvedores e 0s usuarios
como uma importante origem para as falhas de produtos interativos. Segundo esses
autores, na época, estimava-se que um percentual acima de 60% dos projetos de
softwares falhava em atingir seus objetivos. Apontam também que a logica
tradicionalmente aplicada pelos desenvolvedores nos métodos de Engenharia de
Software precisa ser complementada pela l6gica dos métodos de Design Centrado
no Usuario.

Norman (2002, p. 190) apontou que os produtos projetados ndo oferecem
uma “imagem do sistema” que permita ao usuario compreender como o produto
funciona. E necesséario criar produtos cuja aparéncia, feedbacks e materiais
acessorios propiciem a compreensdo do funcionamento do produto através da
criagdo de um modelo conceptual correto na mente do usuario.

Apenas a utilizacdo de técnicas como grupos focais, questionarios e
entrevistas ndo atende a “compreensdo do comportamento” pois sdo técnicas

descoladas do uso real que o usuario faz do produto (NORMAN, 2005, p. 92).
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As origens de problemas para o design comportamental também se
encontram além da responsabilidade exclusiva do designer pois fazem parte do
préprio desafio de se projetar. Norman (2002, p. 142) indicou que o Design possui
uma “evolugdo natural” através de um processo continuo de testes e
aperfeicoamentos.

Por exemplo, os primeiros PCs possuiam uma interface com o0s usuarios
através de termos escritos mas com o tempo passaram a utilizar uma interface
visual com icones para permitir a interacdo com o usuario. Outro exemplo foi a
evolugdo da maquina de escrever, especificamente em relacdo ao teclado.

Norman (2002, p. 142) afirma que na maioria das vezes um bom design
envolve testar a proposta, descobrir e modificar éareas problematicas e
continuamente repetir os testes e novamente aperfeicoar até que o tempo, energia e
recursos esgotem-se. Shneiderman e Plaisant (2005) detalham um processo
iterativo propondo testes em protétipos de baixa fidelidade onde a repeticdo do
processo ocorre a partir de testes com usuarios.

Contudo, existem forcas que atuam contra esse processo natural (NORMAN,
2002).

e Primeiro 0 aumento da complexidade dos produtos que cada vez
envolvem mais variaveis;

e A falta de tempo;

e A auséncia de mecanismos para coletar um retorno sobre as
experiéncias dos consumidores;

e A pressdo do mercado por cada produto ter que se diferenciar do seu
modelo antecessor; e

o Por fim a tendéncia dos designers de deixar uma marca pessoal ou

uma assinatura nos produtos.

Como resultado, segundo o autor, os designers desviam-se desse caminho
natural do design devido a trés fatores:
e A comunidade do Design tende a priorizar a estética;
e Os designers tornam-se experts no uso do produto projetado e acabam
nao acreditando que outra pessoa pode ter problemas; e
e Os designers precisam satisfazer seus clientes que geralmente nao

Sao usuarios.
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Norman (2011) apontou a influéncia da complexidade afirmando que no
contexto atual dos produtos ela é necesséria. A principio, a complexidade por ela
mesmo nao € nem boa nem ruim sendo assim, o autor propds que o papel do design
€ domar a complexidade, gerenciando-a e ndo tentando somente tornar as coisas
mais simples.

Afirma também (2011) que atualmente o mundo é complexo e alguma
complexidade nos produtos é desejavel pelos usuarios. Quanto mais nos tornamos
especialistas em um assunto mais demandamos a complexidade. O problema
segundo esse autor reside na interacdo da complexidade da tecnologia com a
complexidade da vida.

Dificuldades surgem quando existem conflitos entre os principios,
demandas e operacdo da tecnologia com as tarefas que estamos
acostumados a fazer e com os habitos e estilos do comportamento humano
e das interacOes sociais em geral® (NORMAN, 2011, cap. 1 Vivendo com a
complexidade. Porque a complexidade é necessaria, traducao nossa).*

O autor aponta ainda que (2011) que as pessoas estdo “embarcando em
interagbes complexas”. Essas interagbes ocorrem quando as tecnologias do dia-a-
dia passaram a combinar um sofisticado processamento computacional com redes
mundiais de comunicacao.

Destaca alguns pontos importantes sobre a relacdo entre complexidade e
design.

e Constatou que a complexidade faz parte do nosso mundo mas
ndo precisa causar confusdo. A tecnologia atual ainda é muito
complexa para muitos usuarios. Viver com a complexidade é uma
parceria entre o designer e os usuarios. Aos designers cabe prover a
estrutura, uma comunicacdo efetiva e uma interacdo facil de ser
compreendida e sociavel. Aos usuarios cabe a aprendizagem dos
principios e da estrutura.

e O bom design trabalha para tornar a complexidade mais facil de
ser compreendida. O autor ressalta a diferenca entre produtos

complexos e produtos complicados. Sugere a importancia dos modelos

8 Difficulties arise when there are conflicts between the principles, demands, and operation of
technology with the task that we are accustomed to doing and with the habits and styles of human
behavior and social interaction in general.

4 Nao foi indicada a pagina por se tratar de um livro digital. Optou-se por localizar o capitulo de onde
a citacado direta foi extraida.
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conceituais para que 0S usuarios possam compreender a
complexidade e alerta sobre o paradoxo: o designer ao inserir mais
funcionalidade acaba tendo o desafio de incluir mais complexidade no
uso do produto.

Problemas de usabilidade. O autor apresenta a origem de um
conflito: o usuario deseja mais funcionalidades na compra do produto
mas quando vai usa-lo deseja mais simplicidade no momento do uso.
Para produtos complexos a simplicidade ndo é uma resposta e sim a
usabilidade.

Design Centrado no Usuério. O autor propde que o objetivo geral
do DCU é domar a complexidade transformando o que aparenta
ser complicado em produtos que se adequem as tarefas, sejam

compreensiveis, possuam usabilidade e sejam prazerosos.

1.3 Melhorando o uso

Ao longo da histéria do Design, o foco do projeto deslocou-se do objeto para o

usuario. Dantas (2010) descreveu que inicialmente o objeto foi o sujeito do processo.

Podemos entender a mudanca do papel do objeto e suas fungbes hoje se
considerarmos que na sociedade industrial, onde o design nasceu, o foco
estava na producéo, que tinha como agente a industria e como resultado, o
objeto. O objetivo da indlstria era a producdo e sua venda para acumulo de
capital. O objeto era apenas um intermediario de acdes propostas por ela. O
individuo/usuério era o Gltimo elemento desta corrente (DANTAS, 2010,
p. 2, grifo nosso).

Para 0 mesmo autor, um segundo momento O usuario passou a ser

protagonista.

Na sociedade pés-industrial, o foco se transfere da produgcdo para o
individuo e suas a¢des. O objeto passa a ser, entdo, um elemento capaz
de permitir a execucdo destas acdes e torna-se peca fundamental para o
estabelecimento da nova cultura material. Ndo € mais, portanto, pensado
apenas como uma forma de gerar lucro para as empresas, mas passa a ser
entendido como um elemento de ligacdo entre o cliente e a marca, esta
agora mais importante do que equipamentos ou ativos fixos. Assim, o objeto
pos-industrial assume uma funcdo emblematica dentro do contexto cultural
contemporaneo, estabelecendo novos conceitos criados a partir do usuério
e suas necessidades. O usuério torna-se, entdo, o elemento central no
projeto de design (DANTAS, 2010, p. 2, grifo nosso).
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Atualmente, que abordagens entdo seriam necessérias para a realizagdo de
um bom design comportamental? Norman (2005, p. 81) propde uma abordagem de
projeto centrada no usuario no trecho citado abaixo. Na sequéncia o autor condensa
importantes aspectos que devem ser considerados no processo do design
comportamental: pensar no comportamento desde o inicio do processo, realizar
estudos para entender as necessidades dos usuarios e usar a iteratividade através

de prototipos rapidos e testes com usuario.

Um bom design comportamental tem que ser uma parte fundamental do
processo de design desde o primeiro momento. Ele ndo pode ser adotado
uma vez que o produto estd completo. O design comportamental comeca
com o entendimento das necessidades dos usuérios, idealmente, a
partir de estudos sobre comportamentos relevantes conduzidos em casas,
escolas, locais de trabalho ou qualquer outro local onde o produto sera
realmente utilizado. Entdo o time de design produz rapidos protétipos
para testar com 0s usuarios, protétipos que levam horas (e ndo dias) para
construir e testar. Simples rascunhos ou mockups de papel, madeira ou
espuma funcionam bem nesse estagio. Na medida em que o processo de
design continua, ele incorpora informa¢gdes dos testes. Logo os
protétipos ficam mais completos, algumas vezes totalmente funcionais
outras parcialmente, simulando o funcionamento. Quando o produto é
finalizado, ele ja foi cuidadosamente analisado através do uso: o teste final
€ necessario apenas para capturar pequenos erros na implementacéo. Esse
processo iterativo é o coracdo de um eficaz projeto centrado no usuario®
(NORMAN, 2005, p. 83, traducdo nossa, grifo nosso).

Garret (2011, p. 17) também apresenta o Design Centrado no Usuario como
pratica adequada a criacdo de eficientes experiéncias para os usuarios. Apesar de
focar seus exemplos nos produtos web, Garret (2011) deixa claro que essa
abordagem vai além desse campo, ao apontar a necessidade de se investir tempo
na pesquisa das necessidades dos usuarios para “olhar o site através da perspectiva
do usuario”. Garret (2011) menciona que depois de conhecer quem é 0 usuario,
deve-se fazer perguntas e observar seu comportamento.

Garret (2011) também reforca a proposta feita por Norman (2005, p. 83) de se
utilizar prototipos com 0s usuarios que podem possuir varios niveis de fidelidade

desde sketches em papéis até protatipos clicaveis.

5 Good behavioral design has to be a fundamental part of the design process from the very start; it
cannot de adopted once the product has been completed. Behavioral design begins with
understanding the user’s needs, ideally derived by conducting studies of relevant behavior in homes,
schools, places of work, or wherever the product will actually be used. Then the design team produces
quick, rapid prototypes to test on prospective users, prototypes that take hours (not days) to build and
then to test. Even simple sketches or mockups from cardboard, wood, or foam work well at this stage.
As the design process continues, it incorporates the information from the tests. Soon the prototypes
are more complete, sometimes fully or partially working, sometimes simulating working devices. By
the time the product is finished, it has been thoroughly vetted through usage: final testing is necessary
only to catch minor mistakes in implementation. This iterative design process is the heart of effective,
user-centered design.
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1.4 Conhecimentos para o uso

1.4.1 Ergonomia

1.4.1.1 Definicbes

Varios autores definiram o conceito de Ergonomia relacionando-a a interagcéo

entre usuarios e produtos.

Segundo a Associagéo Brasileira de Ergonomia [ABERGO10] a Ergonomia
(ou Fatores Humanos) é uma disciplina cientifica relacionada ao
entendimento das interacBes entre os seres humanos e outros
elementos ou sistemas, e a aplicacdes de teorias, principios, dados e
métodos a projetos a fim de otimizar o bem-estar humano e o desempenho
global do sistema (MERINO; TEIXEIRA; GOBBI, 2011, p. 2, grifo nosso).

A Ergonomia pode ser entendida como uma disciplina que se foca na
natureza das interacdes do ser humano com os artefatos, a partir de
uma perspectiva unificada da ciéncia, engenharia, design, tecnologia
e gerenciamento da compatibilidade humano-sistema, incluindo uma
variedade de produtos, processos e ambientes naturais e (KARWOWSKI,
2011 apud SOARES, 2011, p. 2, grifo nosso)

Outros estabelecem a diferenca entre Ergonomia e Design de Produto.

A ergonomia é uma tecnologia apoiada por dados cientificos, o design de
produto € um processo de criar novos ou aperfeigoar produtos para 0 uso
de pessoas e sucesso comercial da empresa . A Ergonomia tem uma base
claramente fundamentada nas ciéncias, enquanto que o design de produto
visa um processo de criagdo ou melhoria de produtos adicionando a eles
valores estéticos, de manufaturabilidade e de marketing (SOARES, 2011, p.
2).

Ergonomia é uma ciéncia formada por um conjunto de ciéncias e
tecnologias que procura a adaptacdo confortavel e produtiva entre o ser
humano diante de suas atividades de trabalho, procurando basicamente
adaptar os elementos do sistema as caracteristicas humanas (THOMAZ
et al., 2008, p. 1, grifo nosso).

A seguir as especializa¢cbes da Ergonomia.

No &mbito internacional, a Associacdo Internacional de Ergonomia
(International Ergonomics Association) conceitua a Ergonomia e suas
especializagdes. Assim, podem ser identificados trés dominios de
especializacdo da area que abordam as caracteristicas especificas para
cada sistema, assim como ilustra a Figura 1. Estes dominios se relacionam
a Ergonomia organizacional, cognitiva e fisica (MERINO; TEIXEIRA,;
GOBBI, 2011, p. 2).
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O Design ergondmico é apresentado.

Segundo Carneiro et al. (2010) a Ergonomia pode ser definida como o
estudo das interagbes entre o ser humano e os outros elementos do
sistema, tornando-os compativeis com as necessidades, habilidades e
limitacdes dos seres humanos. Portanto, o desigh ergondmico tende a
minimizar os problemas na interface homem-tecnologia, ou homem-
objeto, baseando-se em metodologias de avaliacdo de usabilidade
(apud MERINO; TEIXEIRA; GOBBI, 2011, grifo nosso).

Karwowski (2006 apud SOARES, 2011) advoga que a Ergonomia é uma
disciplina dirigida ao design. Entretanto, como discutido por Karwowski (2005 apud
SOARES, 2011), os ergonomistas nao projetam sistemas; e sim a interacao entre 0s
artefatos e os seres humanos.

Karwowski, Soares e Stanton (2011 apud SOARES, 2011) afirmam que
existem evidéncias substanciais e convincentes que a aplicacdo da Ergonomia aos
produtos de consumo melhora algumas caracteristicas do produto tais como a
facilidade do uso, habilidade de aprendizagem, eficiéncia, conforto, seguranca,

adaptabilidade e satisfacdo do usuario.

Para o design, a Ergonomia representa uma fonte de informacdes
cientificas para a concepgdo de objetos, visto que os produtos sé&o
considerados um meio para que o homem possa executar determinadas
fungbes (CANCIGLIERI JUNIOR, BRAMBILLA e BITTELBRUNN, 2007
apud MERINO; TEIXEIRA; GOBBI, 2011, p. 3).

Especificamente em design, a Ergonomia, segundo Moraes e Frisoni
(1998), da sustentacdo do ajuste, aos requisitos de usabilidade,
conforto e seguranca (ou seja, fungbes de uso, comunicacéo e interacdo)
(MORAES E FRISONI (1998 apud MERINO; TEIXEIRA; GOBBI, 2011, p. 3,
grifo nosso).

Além disso, pode-se dizer que esta [a Ergonomia] refere-se a adaptacado de
suas caracteristicas as capacidades fisicas, perceptuais e cognitivas dos
usuarios, consumidores e produtores (OLIVEIRA, 1999 apud MERINO;

TEIXEIRA; GOBBI, 2011, p. 3).

A Ergonomia, mais especificamente a usabilidade, tem fornecido
elementos que permitem maior adequacao dos objetos as necessidades
humanas de uso por meio da abordagem de projeto centrado no usuario.
Agregar maior usabilidade ao produto, seja este fisico ou ldgico, pode
contribuir para 0o aumento da percepgcdo positiva de valor por parte do
usuério (SANTOS, R., 2008, p. 5, grifo nosso).

Contudo a relacao entre Ergonomia e Design apresenta problemas.

De acordo com Grandjean (1984) e Wood (1990), durante muito tempo os
ergonomistas tém criticado os designers por produzir produtos inseguros,
por falhar na énfase aos aspectos de usabilidade e falta de consideracéo
cientifica; por outro lado, os designers tém afirmado que os dados
ergondmicos tém sido apresentados num formato ou linguagem inadequada
para eles e que isto representa uma obstrugdo para a criatividade do
design. (apud SOARES, 2011, p. 3).
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Para a Ergonomia os métodos e técnicas sdo muito importantes pois
possuem bases cientificas.

E importante explicitar que a Ergonomia ndo é apenas aplicar
“checklists” e recomendacdes, nem usar um Unico individuo como modelo
para o design de objetos, maquinas, produtos, sistemas, ambientes e
procedimentos, muito menos o0 uso do senso comum; mas sim, a aplicacao
de métodos apropriados utilizando uma abordagem cientifica de carater
multidisciplinar a fim de analisar o contetddo do trabalho (SOARES, 2011, p.
7, grifo nosso).

Além disso, a Ergonomia desenvolveu métodos e técnicas especificas
para aplicar esses conhecimentos na melhoria do trabalho e das condicfes
de vida (GONGCALVES, 1998 apud MERINO; TEIXEIRA; GOBBI, 2011, p. 3,
grifo nosso)

Segundo Soares (SOARES, 2011, p. 3), a Ergonomia desempenha trés
papéis tradicionais no desenvolvimento de produtos:
e A identificacdo das necessidades dos usuarios;
e Ainterface do usuario com o produto;

e A aplicacéo de testes e avaliacdes de modelos e prototipos.

Tanto o Design como a Ergonomia compartilham um objetivo comum.

Embora os autores citados previamente tenham reconhecido fricg6es entre
a Ergonomia e o design de produto, todos sdo unanimes quando afirmam
gue tais discordancias precisam ser superadas. O sucesso da integracao
entre a Ergonomia e o design de produto ira produzir um produto de
gualidade superior em termos de estética e funcionalidade (KREIFELDT &
HILL, 1976). Tanto a Ergonomia, como o design estdo direcionados ao
mesmo objetivo: proporcionar a satisfacdo do usuario e a producao de
produtos de sucesso (apud SOARES, 2011, p. 3, grifo nosso).

1.4.1.2 A relacdo existente entre o Design Centrado no Usuario e a Ergonomia.

A Unica forma de realizar um processo de design centrado no usuario
é usar a Ergonomia desde os estdgios iniciais do processo de
desenvolvimento do produto. Esta abordagem é apoiada por diversos
autores (CUSHMAN & ROSENBERG, 1991; HARRIS, 1990; KREIFELDT,
1984, 1992; WARD, 1990). O uso da prototipagem rapida e testes de
usabilidade tem capacitado a Ergonomia a fornecer dados no inicio do
desenvolvimento do produto e trabalhar interativamente, tornando os
problemas de design faceis de identificar e as recomendacdes mais faceis
de serem atingidas. O termo “usabilidade” aqui esta relacionado a obtengéo
de requisitos dos usuarios antes do inicio do processo de design e nos
estagios iniciais do design, assim como, na avaliagdo de protétipos e
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produtos que ja foram construidos (MITAL & ANAND, 1992 apud SOARES,
2011, p. 6, grifo nosso).

1.4.1.3 Principios ergondmicos para Interfaces Humano-computador:

Em seu livro Cybis; Betiol; Faust (2010, p. 25) relataram um conjunto de dez

qualidades de base propostas por Nielsen (1995) para qualquer interface. Essas

qualidades foram nomeadas por esse ultimo autor como heuristicas de usabilidade:

Visibilidade do estado do sistema,;

Mapeamento entre o sistema e o mundo real;

Liberdade e controle para o usuario;

Consisténcia e padrdes;

Prevencao de erros;

Reconhecer em vez de relembrar;

Flexibilidade e eficiéncia de uso;

Design estético e minimalista;

Suporte para usuario reconhecer, diagnosticar e recuperar;

Ajuda e documentacao.

As “regras de ouro” de Shneiderman e Plaisant, (2004) apud (CYBIS;

BETIOL; FAUST, 2010) se referem ao projeto de dialogo entre humano e

computadores:

Perseguir a consisténcia;

Fornecer atalhos;

Fornecer feedback informativo;

Marcar o final dos dialogos;

Fornecer prevencao e manipulacao simples de erros;
Permitir o cancelamento das agoes;

Fornecer controle e iniciativa ao usuario;

Reduzir a carga de memoria de trabalho;
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1.4.1.4 Principio de dialogo da Norma I1SO 9241:10 apud (CYBIS; BETIOL; FAUST,
2010)

e Adaptacéo a tarefa;

e Autodescricdo feedback;

e Controle ao usuario;

e Conformidade as expectativas do usuario;
e Tolerancia aos erros;

e Facilidade de individualizacao;

e Facilidade de aprendizagem.

1.4.1.5 Critérios ergonémicos propostos por Bastien e Scapin (1993) apud (CYBIS;
BETIOL; FAUST, 2010)

e Conducao;
o Convite;
o Agrupamento e distingdo entre itens;
= Agrupamento e distingéo por localizacao;
= Agrupamento e distincdo por formato;
o Legibilidade;
o Feedback imediato;
e Carga de trabalho;
o Brevidade;
= Conciséo;
= Acdes minimas;
o Densidade informacional;
e Controle explicito;
o Acdes explicitas;
o Controle do usuario;
e Adaptabilidade;

o Flexibilidade;
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o Consideracao da experiéncia do usuério;
Gestao de erros;

o Protecao contra os erros;

o Qualidade das mensagens de erros;

o Correcao dos erros;
Homogeneidade/ consisténcia,
Significado de codigos e denominacoes;

Compatibilidade.

1.4.2.1 Definicdes do conceito

Autores definiram o conceito de usabilidade aplicado a sitios e sistemas.

A usabilidade na web se tornou um enfoque especifico da comunidade HCI,
durante o fim da década de 1990. Este interesse foi ressaltado pelo fato de
gue os desenvolvedores de web estavam projetando inadequadamente os
web sites corporativos. O treinamento de desenvolvedores era limitado a
ferramentas de autoria para web e linguagens que pudessem ser
aprendidas num periodo de tempo relativamente curto (BADRE, 2002 apud
SANTA ROSA; MORAES, 2008, p. 15)

A usabilidade é a qualidade que caracteriza o uso dos programas e
aplicagbes. Assim, ela ndo é uma qualidade intrinseca de um sistema, mas
depende de um acordo entre as caracteristicas de sua interface e as
caracteristicas de seus usuérios ao buscarem determinados objetivos em
determinadas situacdes de uso (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, 16, grifo
Nosso).

Alguns autores estabelecem a relagdo existente entre Usabilidade e

Ergonomia.

Pode-se dizer que a Ergonomia esta na origem da usabilidade, pois ela
visa proporcionar eficacia e eficiéncia, além do bem-estar e saude do
usudrio, por meio da adaptacdo do trabalho ao homem. Isto significa que
seu objetivo é garantir que sistemas e dispositivos estejam adaptados a
maneira como O usuario pensa, comporta-se e trabalha e, assim,
proporcionem usabilidade (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p.16, grifo
Nnosso).

A pesquisa na area de IHC comecou a demonstrar a importancia do usuario

para o desenvolvimento das interfaces.
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O aparecimento de testes e laboratérios de usabilidade, desde o inicio dos
anos 1980, é um indicador do desvio profundo da atencéo em direcéo as
necessidades do usudrio. Os gerentes e desenvolvedores tradicionais
resistiram, de inicio, dizendo que testar a usabilidade parecia uma boa ideia,
mas que as pressdes de tempo ou os recursos limitados os impediriam de
fazé-lo (SANTA ROSA; MORAES, 2008, p. 15, grifo nosso)

Muitos conhecimentos foram produzidos e traduzidos na forma de diretrizes

gerais cuja difusao influenciou a pratica dos projetistas.

1.4.2.2 Os dez mais frequentes problemas de usabilidade segundo Nielsen (2011a,

p. 131)

Busca ruim;

Arquivos PDF para serem lidos on-line;

Links visitados que néo trocam de cor;

Textos que ndo podem ser mapeados;

Titulos de pagina com pouca visibilidade nos mecanismos de busca;
Tamanho de fonte fixo;

Qualquer coisa que pare¢ca um anuncio;

Violacdo de convencdes de design;

© 00 N o 00 bk 0 DdhPR

Abertura de novas janelas do navegador;

10. Nao responder as perguntas dos usuarios.

1.4.2.3 Problemas de arquitetura de informacao

Nielsen (2009) relacionou os dez mais frequentes problemas de arquitetura de

informacéao:

=

Falta de estrutura;
Falta de integragcao entre a estrutura e a busca;
Falta de paginas intermediarias com as categorias gerais do sitio;

Uso de muitos tipos de classificacfes para organizar o contetdo;

o bk 0N

Sitios secundéarios e micro sitios pobremente integrados com o sitio

principal;
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. Opcodes de navegacao invisiveis;
. Elementos de navegacéo dificeis de controlar;
. Navegacéo inconsistente;

. Muitas técnicas de navegacao;

10.0Opc¢des de menu "criativas".

1.4.2.4 Problemas de usabilidade

Cybis; Betiol; Faust, (2010) afirmam que interfaces ruins dificultam ou

impedem o uso do sistema. Problemas de usabilidade causam danos a vida das

pessoas (estresse, irritacdo, perda de tempo, etc.) e prejuizos para as empresas

como absenteismo e rotatividade de pessoal.

Nielsen e Loranger (2006, p. 60) relacionaram oito problemas de usabilidade

gue permaneciam significativos na época:

1.

© N o 0o A WD

Links que ndo mudam de cor quando visitados;

“Quebrar” o botao voltar;

Abertura de novas janelas do navegador;

Uso de janelas do tipo “pop-up”;

Elementos de design que se parecem com propaganda;
Violacdo de convencdes amplamente usadas na web;

Conteudo sem finalidade e uso de espacos vazios por modismo;

Conteudo denso e textos que ndo permitem uma varredura visual.

Nielsen e Loranger (2006, p. 133) também apontaram as cinco grandes causas para

as falhas dos usuéarios em web sitios:

1.

o bk 0N

Busca;

Arquitetura de informacgéo;
Conteudo;

Informacdes sobre os produtos;

Fluxo de trabalho.



42

Norman (2002, p. 13) foi outro autor que abordou origens mais abrangentes
para os problemas de usabilidade. Ele descreveu a importancia de dois principios de
um design que leva em consideracdo as pessoas: prover “‘um bom modelo
conceitual” e “tornar as coisas [formas de interacdo] visiveis”. No primeiro principio
apontou que as pessoas fazem um modelo nas suas mentes que simula a operagao
dos produtos. Quando o projeto fornece um bom modelo conceitual as pessoas sao
capazes de “predizer os efeitos e agdes”. Mas quando esse modelo ndo é bom os
usuarios “operam cegamente”. O autor propde que os produtos do dia-a-dia tenham
modelos conceituais simples.

O segundo principio apontado por Norman (2002, p. 198) defende que os
designers devem ter uma atencdo especial em relacdo a visibilidade dos
mecanismos de interacdo com o produto. O autor propds que deve-se tornar as
“coisas visiveis” tanto no lado da execucgéao (o “que fazer” e “como é possivel fazer”)
como no lado da avaliagdo (compreensédo do usuario sobre o efeito de suas acgoes).
Além disso, também afirma que o sistema deve prover acfes que atendam as
intencdes das pessoas e informar o seu estado de forma facil de se compreender.

Os problemas de usabilidade apresentam niveis diferentes de gravidade.
Nielsen e Loranger (2006,124) propuseram para situacdes praticas de projeto 0 uso
de uma escala de severidade simples: problemas de alta, média e baixa severidade.
Segundo esses autores, essa proposta € adequada a necessidade de se fazer um
balanco entre a severidade do problema e o esfor¢co necessario para sua correcao.

Os problemas de alta severidade provocam um custo “inaceitavel e perdas no
negocio” seja pela impossibilidade de uso seja pelo abandono do site. Os problemas
de média severidade causam confusdo, frustracdo e algum impacto no negocio.
Entretanto, essas consequéncias apresentam um grau menor do que o dos
problemas mais severos. Os problemas de baixa severidade sdo “cosméticos ou
irritantes mas ndo comprometem o negdcio do site (NIELSEN E LORANGER, 2006).

Nielsen e Loranger (2006, p.125) indicaram a frequéncia, o impacto e a
persisténcia como fatores que influenciam no grau de severidade de um problema
de usabilidade. Esses autores apontaram que alguns problemas de usabilidade
possuem um grau de severidade capaz de fazer com que os usuarios falhem em um
sitio, ou porque eles desistem de utilizar o sitio ou porque completam uma tarefa
incorretamente. Os autores apontaram como as cinco maiores causas para 0S

usuarios falharem:
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e Busca;

e Arquitetura de Informagao;

e Conteudo;

e Informagao sobre os produtos;

e Fluxo do trabalho.

Nielsen e Loranger (2006, p. 131) também agruparam os problemas de
design por categorias que levam o usuario falhar. Neste agrupamento, os problemas
relacionados a “busca” como o0s problemas relacionados a “arquitetura de
informacgao” tiveram destaque.

e Busca;

e “Encontrabilidade” (arquitetura da informacao, categorias de nomes,
navegacao e links);

e Design da péagina (layout, graficos, amadorismo, rolagem);

¢ Informacdo (conteudo, informacdo sobre os produtos, informacdes
sobre as empresas, precos);

e Suporte a tarefas (fluxo do trabalho, privacidade, formularios);

e Design extravagante (multimidia, botdo de voltar, PDF/impresséo,
novas janelas, som);

e Outros (bugs, presenca na web, propaganda, novo sitio, metaforas)

1.4.3 Conceitos relacionados a usabilidade

A seguir foram relacionadas definicbes sobre disciplinas que buscam a

melhoria das interacdes entre pessoas e produtos.

1.4.3.1 Interacdo Humano-computador

Conceito de Interagdo Humano-computador:

A interagdo Humano-computador € um campo de estudo interdisciplinar que
tem como objetivo geral entender como e por que as pessoas utilizam (ou
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ndo utilizam) a tecnologia da informacdo (SANTA ROSA; MORAES, 2008,
p. 12).

Objetivo principal da area de interagdo Humano-computador é o projeto e
desenvolvimento de sistemas com o propésito de melhorar a eficacia e
proporcionar satisfagio ao usuario. E a area que se destina ao estudo de
como projetar, implementar e utilizar sistemas computacionais interativos e
como o0s computadores e sistemas afetam individuos, organizacdes e
sociedades (SANTA ROSA; MORAES, 2008, p. 12, grifo nosso).

Segundo Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 18) a relacdo entre a Interagéao
Humano-computador (IHC) e a usabilidade acontece através da Engenharia de
Usabilidade, atividade projetual que busca a usabilidade nos sistemas. "A
Engenharia de Usabilidade surge como esforco sistematico das empresas e
organizacdes para desenvolver programas de software interativos com usabilidade."

Os autores para pontuar a responsabilidade sobre a usabilidade, destacam a

diferenca entre Engenharia de Usabilidade e a Engenharia de Software.

Tradicionalmente, a engenharia de software se ocupa do desenvolvimento
do nucleo funcional de um sistema interativo formado por estruturas de
dados, algoritmos e outros recursos computacionais que processam O0S
dados do dominio de um sistema. O nucleo funcional é construido segundo
uma légica de funcionamento que visa a que o sistema funcione bem, ou
seja, de forma correta, rapida e sem erros (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010,
p. 18).

1.4.3.2 Design de Interacéo

A Associacdo de Designers da Interacdo define o conceito de Design de

Interacdo em seu sitio a partir de sua funcao.

O Design de Interacdo (IXD) define a estrutura e o comportamento de
sistemas interativos. Os Designers de Interagdo se esforgam para criar
relacdes significativas entre as pessoas e 0s produtos e servicos que
utilizam, estendendo-se de computadores e dispositivos méveis até mesmo
a outros tipos de aparelhos ¢ (“Definiion of IxD”, 2015, p.
http://www.ixda.org/about/ixda—mission, traducé@o nossa).

Definicdo de Design de interacdo que enfatiza a relacdo entre humanos e o

aspecto comportamental do design.

6 Interaction Design (IxD) defines the structure and behavior of interactive systems. Interaction
Designers strive to create meaningful relationships between people and the products and services that
they use, from computers to mobile devices to appliances and beyond.
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Design de interacdo é a arte de facilitar interacdes entre humanos
através de produtos e servicos. Em uma medida menor também significa
as interacbes entre humanos e esses produtos que tem algum tipo de
‘consciéncia’ — ou seja produtos com microprocessador que sdo capazes de
sentir e responder aos humanos’ (SAFFER, 2007, p. 4, traducdo nossa,
grifo nosso).

O Design de interacdo estd preocupado com comportamento dos
produtos e servicos e de que maneira que os produtos e servicos
funcionam® (SAFFER, 2007, p. 6, tradugdo nossa, grifo nosso).

Cooper, Reimann e Cronin (2007) define o Design de interacdo mantendo o

foco no aspecto comportamental do design.

[...] design de interagcdo — € a prética de projetar produtos digitais interativos
ambientes, sistema e servicos. Como muitas disciplinas de projeto esti
preocupado com a forma. Contudo, o design de interagdo foca primeiro e
principalmente em algo que as disciplinas tradicionais de projeto nem
sempre exploram: o projeto do comportamento® (COOPER; REIMANN;
CRONIN, 2007, se¢. Introduction to the Third Edition, tradu¢&o nossa).

Teixeira (2014, p. 188) apresentou uma compreensdo mais ampla sobre o

conceito de Design de Interagao.

O projeto de experiéncias plurais que marcam a passagem pelas estruturas
de informac¢do que dignificam o ser humano, potencializando suas
qgualidades, trazendo sentido e provendo aprimoramento de suas
competéncias mais intimas (TEIXEIRA, 2014, p. 188).

[...] a interacdo representa bem mais do que uma avaliagdo, ja que nela
esta toda dinamica contida no didlogo das pessoas, por meio de interfaces
digitais que podem levar ao conhecimento. Isto se justifica de fato, pois sem
interacdo nao existe um espago onde o didlogo ou o relacionamento
ocorrem. Ademais, nele estd a delimitacdo do espaco projetual em que o
artefato se materializa (TEIXEIRA, 2014, p. 183, grifo nosso).

Para Teixeira (2014, p. 184) a relacdo da usabilidade com o Design de
Interacdo é muito significativa pois “a usabilidade € uma propriedade da interacdo
entre produto, informacéo, usuario, tarefa e contexto.”

1.4.3.3 Experiéncia do Usuario

7 Interaction design is the art of facilitating interactions between humans through products and
services. It is also, to a lesser extent, about the interactions between humans and those products that
have some sort of “awareness” — that is, products with a microprocessor that are able to sense and
respond to humans.

8 Interaction design is concerned with the behavior of products and services, with how products and
services work.

9 [...] interaction design — the practice of designing interactive digital products, environments, systems,
and services. Like many design disciplines, interaction design is concern with form. However, first and
foremost, interaction design focuses on something that traditional design disciplines do not often
explore: the design of behavior.
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A associacdo de profissionais de Experiéncia do Usuario (UXPA) define o
conceito como uma abordagem para projetos.

Experiéncia do Usuario (UX) é uma abordagem para desenvolvimento de
produto que incorpora informacdes retornadas diretamente pelos usuarios
ao longo do ciclo de desenvolvimento (design centrado no humano) com
0s objetivos de reduzir custos e criar produtos e ferramentas que atendam
as necessidades dos usuérios e tenham um elevado nivel de usabilidade
(sejam faceis de usar)1® (THE USER EXPERIENCE PROFESSIONALS
ASSOCIATION (UXPA), 2015, p. https://uxpa.org/resources/definitions—
user—experience—and—usability, traducdo nossa, grifo nosso).

A UXPA também define a experiéncia do usuario como um conceito mais

amplo ligado a interacéao.

Cada aspecto da interacdo do usuario com o produto, servico, ou
empresa que compde a percepcao que o usuario constréi do todo [a palavra
“todo” refere-se ao produto, servico ou a empresa). O projeto da Experiéncia
do usuario enquanto uma disciplina estd preocupada com todos os
elementos que juntos compde a interface, incluindo layout, design visual,
texto, brand, sons e interacdo. A UE [A sigla mais comum encontrada em
inglés foi “UX” mas nesse caso foi utilizada “UE”] trabalha para coordenar
esses elementos para proporcionar as melhores interacfes possiveis
para os usuarios ** (“What is User Experience (UX)?”, 2015, p.
https://uxpa.org/resources/about—ux, traducéo nossa, grifo nosso)

Experiéncia do usuério (UX) envolve as emoc¢des das pessoas ao utilizar
um produto especifico, sistema ou servigo. A Experiéncia do usuario
destaca aspectos experimentais, afetivos, que trazem sentido e sé&o
valiosos na interagdo humano-computador e na posse do produto. Além
disso, ela inclui a percepcdo da pessoa de aspectos praticos como a
utilidade, facilidade de uso e eficiéncia do sistema. A Experiéncia do
usudrio é subjetiva na sua natureza porque trata da percepcao individual e
opinido em relacdo ao sistema. Experiéncia do usuario € dindmica ja que &
constantemente modificada ao longo do tempo pelas circunstancias e
inovacdes. 12 (WIKIPEDIA, 2015 apud THE USER EXPERIENCE
PROFESSIONALS ASSOCIATION (UXPA), 2015), traducdo nossa, grifo
Nosso).

Nielsen e Norman (2014) definem o conceito de Experiéncia do Usuario como
“todos os aspectos da interacao final dos usuarios com a empresa, Seus Servigcos e

seus produtos.”

10 User experience (UX) is an approach to product development that incorporates direct user feedback
throughout the development cycle (human-centered design) in order to reduce costs and create
products and tools that meet user needs and have a high level of usability (are easy to use)

11 Every aspect of the user's interaction with a product, service, or company that make up the user's
perceptions of the whole. User experience design as a discipline is concerned with all the elements
that together make up that interface, including layout, visual design, text, brand, sound, and
interaction. UE works to coordinate these elements to allow for the best possible interaction by users.

12 User experience (UX) involves a person's emotions about using a particular product, system or
service. User experience highlights the experiential, affective, meaningful and valuable aspects of
human-computer interaction and product ownership. Additionally, it includes a person’s perceptions of
the practical aspects such as utility, ease of use and efficiency of the system. User experience is
subjective in nature because it is about individual perception and thought with respect to the system.
User experience is dynamic as it is constantly modified over time due to changing circumstances and
new innovations.
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Moville (2004), afirma que expandiu o seu interesse da arquitetura de
informacado para a experiéncia do usuario e sentiu a necessidade de representar as
facetas desse novo conceito através dos tépicos listados a seguir. O autor pontuou
gue essa compreensao, mais ampla do conceito de experiéncia do usuario, foi util
especialmente para “fazer com que seus clientes entendessem por que deviam se
mover além da usabilidade”. Segundo o autor, uma boa experiéncia do usuario
apresenta as caracteristicas abaixo:

 Util: seu contetido deve ser original e preencher as necessidades;

e Usavel: o sitio deve ser facil de usar;

e Desejavel: imagem, identidade, marca, e outros elementos do design
sdo usados para evocar emocao e apreciagao;

e Facil de encontrar: o contetdo precisa ser navegavel e encontravel no
sitio e fora do sitio;

e Acessivel: o conteudo precisa ser acessivel para pessoas com
limitacBes fisicas;

e Possuir credibilidade: usuarios devem confiar e acreditar no que lhes é
informado.

Figura 1 — Experiéncia do usuério

utilidade

usabilidade desejabilidade

encontrabilidade

acessibilidade

credibilidade

Fonte: MORVILLE, 2004.

Segundo a ISO 9241-210 Experiéncia do usuario é composta pelas
“percepcdes e respostas de uma pessoa que resultam do uso e/ou da antecipagao

do uso de um produto, sistema ou servigo”.
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Para Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 367) o conceito de Experiéncia do usuario
€ 0 conjunto de sensacfes e sentimentos vivenciados pela pessoa, relacionado ao
uso de um produto ou servico.

O conceito de Experiéncia do usuario ainda é muito debatido. Bevan (2009, p.
3) apontou que ele pode ser compreendido por profissionais de diferentes formas:

e “Uma elaboracdo do componente de satisfacdo da usabilidade”;

o “Diferente de usabilidade que tem sua énfase histdrica na performance
do usuario”;

e “Um termo guarda-chuva para todas as percepc¢des e respostas dos

usuarios, sejam elas mensuraveis subjetivamente ou objetivamente.”

Bevan (2009, p. 3) aponta que independentemente da interpretacdo sobre a
definicdo da Experiéncia do Usuério ela possui dois objetivos
e “Otimizar o desempenho humano”;
e “Otimizar a satisfagdo do usuario através do alcance tanto de objetivos

pragmaticos como objetivos hedbnicos”.

1.4.4 Novas demandas da interacao

Ao longo do tempo percebeu-se que as interacfes além de uma boa
usabilidade exigiam mais atributos.

A facilidade de se completar tarefas (usabilidade tradicional) ndo é
suficiente no mundo da Web. O design de sitios visualmente atrativos nao
é suficiente. Um visitante de sitio ndo necessita somente ser atraido para o
sitio e ser capaz de compreender como comprar (ou registrar, fazer sing up,
etc.) — eles também precisam ser capazes de rapidamente entender que o
sitio ira alcancar suas necessidades, e que precisam comprar nesse sitio e
nao no sitio do competidor. Esse é o aspecto chave de todo sucesso de um
sitio na Web?®® (MAYHEW, 2008, p. 102, traducao nossa, grifo nosso).

Segundo Mayhew (2008) o método de projeto comegou a demandar ajustes.

13 Easy task completion (traditional usability) is not enough in the Web world. Appealing visual site
design is not enough. A site visitor needs to not only be attracted to a site and able to figure out how to
buy (or register, sign up, etc.)—they need in addition to be able to tell quickly that a site will meet their
needs, and they need to want to buy from this site, as opposed to a competitor’s site. This is a key
aspect of overall Web site success.
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Parte da chave para isso € definir e adotar uma metodologia de
desenvolvimento que claramente incorpore todos esses conjuntos de
habilidades de uma forma balanceada.'*

Através do nosso alinhamento com outros especialistas em experiéncia do
usuario como descrito abaixo, e da insercdo em conjunto de nossos
métodos nos padrdes e nas metodologias basicas de desenvolvimento de
software em nossas organizacdes, nos temos uma melhor chance de
alcangar esse objetivo estratégico®® (MAYHEW, 2008, p. 102, tradugao
nossa).

Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 360) apontaram para a importancia da relacéo
entre usabilidade e emocéo apontando casos onde diferentes aspectos estéticos da
interface geraram diferentes qualidades de uso do mesmo produto.

Um novo ramo da ciéncia e do design foi definido: a Hedonomia (HANCOCK
et al.,2005) apud (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p. 362). Ela dedica-se a promocao
do prazer na interagcdo homem-tecnologia. A Hedonomia e a Ergonomia séo saberes
sinérgicos direcionados ao objetivo de aperfeicoar a interacdo homem-tecnologia.

Hancock et al. (2005 apud CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p. 362) inspirado
em Maslow (1970 CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p. 362) propds uma hierarquia de
necessidades ergonémicas e hedonémicas do usuario mostrando que o homem é
motivado por necessidades organizadas em uma progressao (Figura 2). S6 surgem
as necessidades do nivel superior quando as do nivel inferior estiverem

relativamente satisfeitas.

14 Part of the key to this is defining and adopting a development methodology that clearly incorporates
all these skill sets in a balanced way.

15 By aligning ourselves with other user experience specialists of the types described above, and
jointly inserting our methods into the standard and underlying software development methodologies in
our organizations, we have a better chance of achieving this strategic goal.
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Figura 2 —Hierarquia das necessidades ergondmicas e hedonémicas

A M
Individualizagdo Hedonomia
o < / Experiéncia Prazeirosa \
= he.
(]
s |3 J
2 = Usabilidade .
/ Funcionalidade \ > ,
Ergonomia
/ Seguranga \
\/ )

Legenda: as necessidades hedonbmicas s6 sado atingidas depois do alcance das ergonémicas.
Fonte: HANCOCK et al., 2005

Com relacdo a interacdo homem-tecnologia essa hierarquia apontou que
primeiro o produto deve ser projetado para ser seguro. Uma vez garantida uma
operacdo segura do sistema, o préximo nivel da hierarquia exige que o usuario
alcance o seu objetivo. Alcangada a funcionalidade, a usabilidade passa a ser entao
necessaria. Quando se atinge a usabilidade, o Ultimo passo € atender as
necessidades psicolégicas e sociologicas das pessoas através de uma interacéo
prazerosa. Por fim, o dltimo nivel é representado pela individualizacdo através do
uso de principios que permitirdo a adaptacdo do sistema as preferéncias de cada
individuo.

Jordan (2000 apud CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p. 363) propds uma
abordagem de projeto que vai além do conceito tradicional de usabilidade Segundo
0 autor essa abordagem foi aplicada no projeto de varios produtos por empresas
como Nokia, Starbucks, Ford, Microsoft e Procter & Gamble, alcancando sucesso
em diferentes segmentos de mercado.

Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 371) apresentaram uma nova realidade da IHC
que incorpora o conceito de experiéncia do usuario. Os autores apontaram que
recentemente a IHC cada vez mais o “C” de computador, presente na sigla anterior,
pode ser atribuido a outros produtos como geladeiras, telefones, maquinas de lavar

roupa, etc.
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1.4.5 Evolucdo dos conceitos

A compreensao tradicional em relacdo a usabilidade proposta pela ISO 13407
estava ligada ao desempenho do usuario no uso do produto. Atualmente, observa-se
a evolucao do conceito de usabilidade em direcdo a Experiéncia do Usuério. Autores
e profissionais percebem que é preciso ir além de uma abordagem caracterizada
pela usabilidade tradicional.

O novo conceito de experiéncia do usuario, apesar de incluir também a
usabilidade tradicional, vai além pois aponta para as necessidades dos usuarios
ligadas a Hedonomia'® que, vdo além das necessidades atendidas pela Ergonomia.
Segundo Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 364) o conceito tradicional de usabilidade “é
necessario mas ndo é mais suficiente”.

Teixeira (2014, p. 117) apontou a existéncia de metas de usabilidade que “séo
fundamentais para a concepcdo no Design de Interagdo mas que Ssé&o
operacionalizadas por meio de diferentes critérios”. Segundo o autor, ha também as
metas de experiéncia do usuario que “sao menos claramente definidas, porém sao
igualmente importantes, pois podem refletir o sentimento de prazer percebido em
uma avaliacao futura do produto”.

Teixeira (2014, p. 115) apontou que o “Design de Interacdo estd cada vez
mais preocupado com o ludico como agente incentivador da exploracdo” e
relacionou as qualidades das interfaces dos sistemas:

1. Satisfatorias;

Agradaveis;

Divertidas;

Interessantes;

Uteis;

Motivadoras;
Esteticamente apreciaveis;

Incentivadoras de criatividade;

© 0 N o o b~ WD

Compensadoras;

[EEN
©

Emocionalmente adequadas as tarefas dos usuarios.

16 Ramo da ciéncia e do design dedicado a promocao do prazer na interacdo homem-tecnologia
(HANCOCK et al., 2005 apud CYBIS; BETIOL; FAUST,2010).
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1.4.6 Impacto nos métodos

A consequéncia desse novo entendimento em relacdo as qualidades da
interacdo foi que os métodos e nas técnicas precisaram ser revistos. Inicialmente
alguns autores como Kuniavsky (2003, p. 505) e Garret (2011, p. 17) propuseram a
abordagem de DCU tradicional para um projeto envolvendo a experiéncia do
usuario, entretanto ndo sugeriram explicitamente ajustes no processo de DCU.

Outros autores comecgaram a propor ajustes no DCU que passou a considerar
a utilizacdo de técnicas focadas também na experiéncia do usuario e ndo mais s6 na
usabilidade tradicional (performance).

Por exemplo Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 368) afirmaram que um projeto
que considera a experiéncia do usuario esta ancorado na abordagem centrada no
usuario, seguindo o mesmo ciclo proposto na ISO 13407. Entretanto, Cybis; Betiol;
Faust, (2010, p. 369) apontaram que em todas essas etapas 0 usuario deve ser
analisado de forma mais ampla em relacdo a usabilidade, com énfase na
Hedonomia e ndo somente na sua performance durante a realizagéo da tarefa.

A UXPA ao definir o que é o trabalho relacionado ao projeto de Experiéncia
do Usuario utilizou-se também do processo de projeto centrado no humano,
proposto pela ISO 13407 mencionada acima.

Com o objetivo de definir o conceito de Design de Interacdo Teixeira (2014)
afirmou que “na busca sobre o entendimento da questédo referente ao conceito da
interacdo, sempre se fala em um projeto que tenha sua énfase no ser humano
(TEIXEIRA, 2014, p. 183).” A seguir esse autor apontou as caracteristicas de um

projeto de Design de Interacéo.

Assim, todo projeto de interacdo de qualquer interface deveria estar
fundamentado nas necessidades, na tarefa, na cultura de seus usuarios
finais. Logo, o planejamento das acdes deveria ser centrado no usuario,
assim como todo o projeto (TEIXEIRA, 2014, p. 127, grifo nosso).

Segundo Bevan (2009, p. 2) identificou o que é uma pratica de DCU que
somente considere a usabilidade e a que considera a experiéncia do usuario. Esse
autor apontou as diferentes preocupag¢des que um processo de DCU deve possuir
ao considerar cada um dos conceitos acima. Primeiro considerando sO0 a

usabilidade:
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e Projetar e avaliar a eficacia e eficiéncia geral;

e Projetar e avaliar o conforto do usuario e sua satisfacao;

e Projetar para desenvolver um produto facil de usar, avaliando o produto
com o objetivo de identificar e corrigir problemas de usabilidade.

e Quando relevante, o aspecto temporal leva a uma preocupacdo com a

capacidade do usuério aprender como usar o produto (learnability).

No segundo caso, o Bevan (2009, p. 2) aponta as preocupacdes de um
processo de DCU ligado a experiéncia do usuario.

e Entender e projetar a experiéncia do usuario com o produto de forma
gue 0s usuarios interajam com o produto ao longo do tempo. O que
eles fazem e por qué;

e Maximizar a obtencao de objetivos hedbnicos de estimulo, identificacdo

e evocacgao e respostas emocionais associadas.

Segundo Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 371) apontaram como desafio para
pesquisadores e profissionais de IHC a necessidade de se continuar a busca por
novos conhecimentos, métodos e aplicagbes que possam ser utilizados no
desenvolvimento de produtos que possibilitem ser a “experiéncia do usuario” a

melhor possivel.

1.4.7 Impacto nas técnicas atuais

Mais recentemente encontrou-se registros da utilizacdo de novas técnicas
para tratar das questdes de Hedonomia. Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 369)
apontaram algumas técnicas como o0 questionario que utilizou-se de cartdes pela
Microsoft. Bevan (2009, p. 3) identificou em seu trabalho uma série de técnicas que
nao fazem parte de um DCU tradicional. Entre elas menciona-se: PrEmo,
guestionario para medir a agradabilidade apds o uso, o Questionario AttraKDiff

composto de 28 itens para ser apresentado ao usuario depois da interagdo. Esse
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questionario avalia aspectos praticos e hedonémicos incluindo a opinido do usuario
sobre a atratividade do produto.

Bevan (2009, p. 3) exemplificou em seu trabalho algumas técnicas utilizadas
especificamente para avaliar a experiéncia do usuario. Abaixo seguem alguns
exemplos:

e Questionarios
o Emocards — método ndo verbal para os usudrios reportarem
suas emocoes através da apresentacao de cartdes ao final de
tarefas ou periodos;
o SAM — Amostragem da experiéncia desencadeada por eventos;
o TRUE - Acompanhamento em tempo real da experiéncia do
USUArio;
e Respostas humanas
o PURE - avaliacdo da reacdo do usuério atraves da fala;
o Medicbes psicologicas e fisioldgicas.
e Opinides dos usuérios através de entrevistas
o ESM —método de amostragem de experiéncias
o Contextual Laddering — técnica qualitativa de aprofundamento

para revelar sistemas de significado pessoais dos individuos.

1.5 Problemas de uso naweb

A seguir serdo apresentados quatro relatos de importantes autores que
registraram a transformacao ocorrida na breve histéria da Web. Todos convergiram
ao relatar a importancia que 0s usuarios passaram a ter nos projetos, a partir de
seus pontos-de-vista.

Focando no design comportamental de web sitios, Norman (2005, 81)
apontou duas causas para as falhas na usabilidade: a) os criadores focam na
sofisticacdo técnica de imagens e sons ou ainda; e b) eles se preocupam com que
cada divisdo da empresa receba o reconhecimento que o seu poder politico lhe
confere mas ndo levam em consideracdo o usuario que usam um web sitio para

satisfazer alguma necessidade.
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Norman (2002, XV) relatou ainda que os primeiros projetos de web sitios
ignoraram tudo o que tinha sido aprendido antes, retrocedendo muitos anos no
progresso alcancado em direcdo a usabilidade. Esse fato revelou um ciclo vicioso
gue acontece cada vez que uma nova tecnologia chega. Os designers tendem a
cometer 0S mMesmMoOS erros que seus antecessores pois 0s tecnologistas olham
apenas para frente e ndo levam em conta os erros do passado. O resultado € uma
repeticéo de erros conhecidos.

Outro depoimento que refor¢ca a compreensao equivocada da importancia do
usuario e do aspecto comportamental na Web esta no livro de Kuniavsky (2003, p. 3)
que foi um sécio fundador da empresa Adaptive Path, uma consultoria sobre
experiéncia do usuario em Séo Francisco. Como participante de um processo
historico fez um relato baseado na experiéncia profissional que explicitou uma
transformacao ocorrida no raciocinio projetual aplicado a produtos web, nas ultimas
décadas. Kuniavsky (2003, p. 3) afirmou que durante um longo periodo da curta
histéria da Web, a ideia de se colocar um produto inacabado em frente do usuario
era considerada “um luxo impensavel ou uma redundancia sem valor”.

Em oposicdo a esse pensamento, Kuniavsky (2003, p. 3) afirmou que a
recente histéria da web claramente provou que esse modelo estava errado. “Em
2003 j& era necessario um produto que fosse realmente desejado pelas pessoas,
gue correspondesse as suas necessidades e que elas realmente pudessem usa-lo”.
Embora, nos dias de hoje, pareca Obvio que o produto deva ser desejado pela sua
audiéncia, o autor pontuou que no mundo da Web da década de 1990, pessoas
inteligentes e racionais ndo imaginavam a possibilidade de projetar um produto que
0S usuarios nao fossem gostar.

Nielsen e Loranger (2006, sec. Prefacio)'’ abordaram outro ponto de vista
sobre a mudanca ocorrida na internet. Ele apontou que por volta de 1996 a Web era
‘excitante para as pessoas”. Ja em 2006 a web tornou-se rotina ou uma ferramenta
gue quando conveniente era usada, em caso contrario ndo. Os autores indicaram
também que com o aumento de sitios e paginas os usuarios ficaram menos
tolerantes a sitios dificeis. Isso significou que cada projeto com problemas era um

negocio perdido. A usabilidade se tornou mais importante do que nunca.

17 Texto da pagina de abertura do prefacio.
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Essas afirmagdes foram feitas baseadas em 20 anos de testes em web sites
gue identificaram literalmente milhares de problemas de usabilidade e possibilitaram
o desenvolvimento de muitas diretrizes para evita-los. Seguindo as orientacdes de
Norman (2002, p. 72), Nielsen (2006, p. xvii) desenvolveu essas diretrizes
baseando-se em pesquisas comportamentais e observagfes e nao apenas nas
opinides dos usuarios. Ao invés de pesquisas de mercado que perguntavam ao
usuario como eles usavam a interface, foram elaborados métodos para testes com o
usuario baseados em estratégias de observacao.

O autor citado acima reforga o ponto-de-vista de Norman (2005, p. 72)
guando afirma que somente dando aos usuarios tarefas reais para executar na web
e observando essa interagado € que se pode descobrir 0 “que os usuarios realmente
fazem” e ndo o “que dizem que fazem”. Mais uma vez foi exposto um limite para a
validade de técnicas como o grupo focal e questionarios, que foram apresentados
como mais indicados para acessar as preferéncias gerais dos usuarios. O autor
afirmou que somente uma pesquisa baseada em observacdo pode validar questdes
sobre o0 uso dos produtos.

Nielsen (2006, xvii) relatou que nos primeiros anos da Web, seu grupo de
pesquisa foi o Unico a conduzir testes sistematicos com usuarios para sites e que
por essa razdo eles receberam substancial atencdo e foram bastante citados.
Contudo ja em 2006 algumas diretrizes sobre a usabilidade ja sofreram alteracées.

Por fim, Garret (2011, 11) também fez seu depoimento sobre a recente
histéria da Web, afirmando que, a despeito da vital importancia estratégica da
experiéncia do usuario para o sucesso de um web site, o simples entendimento
sobre 0 que as pessoas querem e necessitam néo foi priorizado na maior parte da
historia dessa midia.

Esse autor a explica que a experiéncia do usuario foi frequentemente
negligenciada pois muitos sitios foram construidos baseados na premissa de que o
sucesso do produto se originava do fato dele ser o primeiro a aparecer no mercado.
Assim, muitas empresas lancam seus sites sem realmente funcionar para as
pessoas. Aumentou-se o0 numero de funcionalidades e acarretou-se um aumento da
complexidade e das dificuldades de uso.

Depois desse momento 0s negdécios reconheceram que promover uma

7

experiéncia do usuario de qualidade é essencial pois tornou-se vantagem
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competitiva sustentavel, ndo somente para web sites mas, para todos os tipos de
produtos e servigos (GARRET, 2011).

1.6 Governo, websites e a importancia do uso

Muitos dos sites de governo ndo apresentam usabilidade tanto para funcao de
completar uma transacdo ou de suprir necessidades de informacdo (BUIE;
MURRAY, 2012).

Os sites tornaram-se significativos para 0s governos pois torna-los usaveis
economiza dinheiro e reduz custos de servicos contudo, apesar dos designers de
interacdo e profissionais de usabilidade estudarem o que funciona e ndo funciona na
web, frequentemente essa informacdo é mal compreendida ou ndo esta acessivel
para quem toma as decisdes de investimento (BUIE; MURRAY, 2012).

Os autores relataram que frequentemente as iniciativas de implementar a
tecnologia como solucdo falham pois os usuarios e seus objetivos ndo sédo
considerados. Sugeriram que as iniciativas de eGov 2.0 continuardo falhando se as
agéncias falharem ao projetar experiéncias usaveis e interessantes para cidadaos e
servidores publicos.

Buie e Murray (2012) sinalizaram um desafio no projeto para 0s governos:
nao existe apenas um tipo de usuario para esses sites. O DCU deve levar em conta
esses diferentes tipos de necessidade no planejamento e para iSso sugeriram
algumas estratégias para trabalhar com a diversidade de audiéncia. Uma delas foi o
uso de pesquisa de usuario seguida do uso da técnica de personas. Com essa
combinagdo entende-se melhor quando, onde e como os cidaddos acessam as
iniciativas e ofertas do governo. Além disso, uma revisdo nas metricas do site e nos
registros de mecanismos de busca pode proporcionar dicas sobre as informagéo e
transacoes que os cidadaos querem encontrar.

Buie e Murray, (2012) relacionaram os problemas de usabilidade a pratica de
uma pobre pesquisa de usuario pois muitos times de desenvolvimento ndo possuem
as habilidades necessarias para realiza-la. Os autores alinharam-se com Norman
(2005, p. 81) ao indicar a diferenca entre pesquisas de marketing e as que fornecem

subsidios para a melhoria do uso dos produtos. Além disso, apontaram a tendéncia
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de néo realizar pesquisa com usuarios em funcdo da falta de tempo e de recursos.
Isso compromete a obtencao de requisitos dos usuarios.

Buie e Murray, (2012) também apontaram a iteracdo como recurso valido pois
tanto permite aplicar as informacgfes provenientes dos retornos dos usuarios como
avaliar se os projetos conseguiram atender a esses requisitos. Os autores acima
relataram um processo geral de projeto que apesar das boas intencdes, nao
apresenta habilidades dos profissionais para uma pratica adequada de DCU. Um
dos indicios verificados dessa falta de habilidades foi a realizacdo de testes de

usabilidade apenas no final dos processos de projeto.
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2. METODOS E TECNICAS PARA PRODUTOS INTERATIVOS

2.1 Defini¢cbes

Nesta pesquisa optou-se por compreender as definicbes de alguns conceitos,

conhecer categorias de métodos, revisar ensinamentos da Histéria do Design sobre

esse tema e entender as varidveis que influenciam na escolha de diferentes

métodos de projeto.

Em seguida, foram apresentadas as definicbes propostas por alguns autores

para os conceitos de método de projeto, metodologia, técnicas e ferramentas; e suas

relacdes com o Design. Para Coelho (2011, p. 250):

O substantivo método chega-nos do latim methodus, que provém da
locucdo grega meta (meta) + hodos (caminho). Seria, entdo, o caminho para
se atingir uma finalidade. Normalmente, o termo método vem associado a
outros termos, como processo e técnica. Entendemos processo, este sim,
com o caminho em si, composto de fases, por onde meta do percorre. Em
realidade, é muito dificil perceber método separado do processo, sendo este
caracterizado pelas grandes etapas que aquele deve percorrer. De fato, o
processo seria um método em movimento. J4 a técnica, seria como que o
método cristalizado e, em geral, compreende acdo menos complexa em
termos de procedimentos envolvidos. E mais facil entender o método como
um composto de vérias técnicas (COELHO, 2011, p. 250).

Para Cipiniuk e Portinari (apud COELHO 2011, p. 112) definem o conceito de

técnica.

Significava, na Antiguidade, mesmo que arte, ou seja, um conjunto de
regras ou modos de agir e operar na realizacdo de uma tarefa... Na idade
média, a habilidade do artesdo e seu conhecimento sobre processos e
materiais eram a garantia da qualidade técnica dos artefatos... No contexto
do design, ha dois campos distintos em que essa expressao aparece com
maior frequéncia: a metodologia e sua aplicacdo pratica em projetos
especificos, e a representacdo bidimensional, tridimensional ou virtual dos
resultados alcancados na atividade de desenvolvimento de objetos de uso e
sistemas de informacdo (CIPINIUK E PORTINARI, 2011 apud COELHO
2011, p. 112).

Na sequéncia, Coelho (2011, p. 252) diz que metodologia é.

[...] um conjunto de métodos utilizados em determinado trabalho. Sob outro
angulo, o termo refere-se a teoria que estuda a maneira de se desenvolver
tal trabalho, isto €, seu modus faciendi. E comum também o uso da palavra
metodologia como sindnimo de método, embora, em nossa opinido, esta
utilizacdo do termo, leve a percepcdo equivocada de duas figuras distintas
como uma unica (COELHO, 2011, p. 252).

Para Munari (2008, p. 10) método de projeto.
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[...] ndo é mais, do que uma série de operagfes necessarias, dispostas em
ordem logica, ditada pela experiéncia. Seu objetivo é o de atingir o melhor
resultado com o menor esforco (MUNARI, 2008, p. 10).

A seguinte definicdo de metodologia e Design é proposta abaixo por Freitas,
Coutinho e Waechter (2013, p. 3) .

Assim, para Bonfim (1995), metodologia € a ciéncia que se ocupa
do estudo de métodos, técnicas ou ferramentas e de suas aplicagdes
na definicdo, organizacao e solugdo de problemas tedricos e praticos, sendo
a Metodologia de Design, a disciplina que se ocupa da aplicacdo
de métodos a problemas especificos e concretos (FREITAS; COUTINHO;
WAECHTER, 2013, p. 3).

No trecho a seguir, Freitas, Coutinho e Waechter (2013) apresentaram
definicbes sobre os conceitos de método, técnicas e ferramentas que foram
adotadas nessa pesquisa pois adequaram-se a hipdétese e aos objetivos desse
estudo.

Compreendamos entdo, que metodologia projetual seja equivalente a um
conjunto de procedimentos para o desenvolvimento de um determinado
produto, onde estéo relacionados nesse conjunto: a) métodos (caminho pelo
gual se atinge um objetivo); b) técnicas, como habilidade para execucdo de
determinada acdo ou produtos; e c) ferramentas, como instrumentos ou
utensilios empregados no cumprimento desta acédo (FREITAS; COUTINHO;
WAECHTER, 2013, p. 3).

2.2 Categorias de métodos

Compreendendo-se método de projeto como um “caminho”, percebe-se que
esse “caminho” ja foi trilhado de diferentes formas pelos designers pois os métodos
de projeto ja apresentaram diferentes caracteristicas. Com o objetivo de gerar uma
melhor compreensdo e também conhecimentos sobre metodologia, esforcos vem
sendo feitos por autores na area do design para permitir comparar e diferenciar
essas caracteristicas.

Mais recentemente, foi realizado por Vasconcelos et. al. (2010, p. 9)um
trabalho que mereceu destaque por propor uma categorizagdo que melhor permitiu
comparacdes entre os métodos. Nesse artigo o0s autores realizaram um
levantamento e classificacdo de métodos de Design a partir das categorias descritas
abaixo:

e Atitude metodoldgica ou tipologia da metodologia, podendo ser: [1]

descritiva — quando a metodologia apenas descreve um processo
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que ja& era anteriormente feito — ou [2] prescritiva — quando a
metodologia funciona de maneira “normativa”, prescrevendo métodos e
passos 0s quais devem ser seguidos para alcancar o desenvolvimento
do produto;

e Estrutura das etapas das metodologias, podendo ser: [1] linear —
guando os processos internos seguem um fluxo vertical, com inicio e
fim delimitados, em que cada fase sé se inicia ao fim da anterior — ou
[2] ciclica — no caso das metodologias que apresentam retornos ou
ciclos no interior de suas etapas que podem ser repetidos varias vezes;

e Flexibilidade entre Etapas [1] continua — quando o fluxo das etapas
€ necessariamente continuo e uniforme, ndo permitindo retornos
flexiveis e processos concomitantes — ou [2] descontinua — nesse
caso o fluxo das etapas pode ser constantemente interrompido,
favorecendo retornos e avancos flexiveis e processos concomitantes;

e Presenca, tipo, ou auséncia de feedback [1] sem feedbacks entre
fases —significa que a metodologia ndo possui retornos entre suas
fases; [2] com feedbacks predeterminados entre fases — quando os
feedbacks existem e sdo definidos anteriormente pelo autor de maneira
restritiva; e, [3] com feedbacks flexiveis entre fases — que

favorecem retornos diversos entre todas as fases do processo.

Segundo Vasconcelos et al., (2010, p. 14) com o passar do tempo 0s métodos
de design foram aprimorados e perderam o “carater mais descritivo” e “matematico”.
Surgiram metodologias mais flexiveis e prescritivas consideradas mais adequadas
aos problemas atuais que permitiam fluxos com mais retornos, fases mais
detalhadas e aplicando técnicas diversas e multidisciplinares. Percebe-se que 0s
meétodos de design passaram a adotar caracteristicas mais iterativas, etapas ciclicas

e uso de testes, destacadas no trecho abaixo.

Nestes Ultimos anos, observa-se o desenvolvimento de modelos
essencialmente prescritivos e, estruturas de etapas ciclicas ganharam
espaco, devido aos processos iterativos, com testes e verificacdes
constantes em cada fase. Os feedbacks mostram-se fundamentais
e em sua maioria predeterminada (VASCONCELOS et al., 2010, p. 16).
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A iteratividade e o0 uso de testes sdo assuntos muito importantes para esse
trabalho e serdo abordadas mais a frente, pois relacionam-se diretamente com um

componente da variavel da hipétese, o fluxo iterativo de projeto.

2.3 LicOes da Histéria

Uma breve andlise da Histdria sobre métodos de projeto de design colaborou
com esclarecimentos sobre trés importantes questdes para essa pesquisa.
O primeiro foi o fato do proprio surgimento dos métodos de projeto estar relacionado
ao aumento da complexidade dos produtos. O segundo tratou da busca por um
método Unico e ideal. Por fim, uma recorrente questéo foi a tenséo entre criatividade
e método de projeto.

Os autores abaixo registraram que em uma primeira fase do pensamento
dominante na metodologia foram introduzidas as primeiras preocupacfes com o
método de projeto. Essa fase estendeu-se até os anos de 1970 e, seguiu as ideias
de René Descartes no Discurso do Método (1637 apud LINDEN, VAN DER;
LACERDA; AGUIAR, 2010). A proposta da época, era repartir o problema em tantas

parcelas quanto fossem possiveis e necessérias, com a finalidade de soluciona-las.

A percepcdo da complexidade inerente aos produtos desenvolvidos a partir
da segunda metade do século XX foi apontada por Christopher Alexander
como uma das razfes para o desenvolvimento de estudos sobre métodos
para projeto de produtos nas décadas de 1950 e 1960 (BOMFIM et al., 1977
apud LINDEN, VAN DER; LACERDA; AGUIAR, 2010, p. 2).

A primeira licdo apontada pela Histéria € que a busca por um método Unico
nao obteve sucesso. Munari (2008) registrou em seu livro “Das coisas nascem
coisas” que sua proposta de método de projeto ndo era fixa e completa, nem mesmo
Unica e definitiva. O autor relacionou seu meétodo ao que a experiéncia tinha
“ensinado” aos designers até um determinado momento e manteve uma porta aberta

para inovacdes no processo de projeto pelos designers.

O método de projeto, para o designer, ndo é absoluto nem definitivo; pode
ser modificado caso ele encontre outros valores objetivos que o melhorem o
processo. E isso tem a ver com a criatividade do projetista, que, ao aplicar o
método, pode descobrir algo que o melhore (MUNARI, 2008, p. 11).

Contudo, Munari (2008, p. 54) apesar de propor um esquema “elastico” para o

método, chamou a atencado sobre existéncia de uma ordenagdo mais adequada para
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realizar as operacoes. Essa flexibilidade, ganhou corpo em um processo que se
estendeu da “época de produgdo em massa” até a “era da customizagdo em massa’.

Essa evolucéo foi registrada pelos autores abaixo.

Entendendo os modelos como uma manifestacédo do discurso projetual, ou
do discurso do método no Design, percebe-se no periodo de meio século
uma significativa evolucéo entre o0 modelo linear de Bruce Archer e o ciclico
do IDEO (LINDEN, VAN DER; LACERDA; AGUIAR, 2010, p. 10).

O estudo da histéria do design também revela uma reincidente tensdo entre
método e criatividade. Em um primeiro momento do pensamento dos designers,

essa relacéo privilegiou o método como foi descrito abaixo.

A busca por fundamentacéo cientifica para o processo criativo do designer
levou a formulacdo de métodos rigorosos e rigidos, com visdo
deterministica do processo projetual, chegando ao que Bonsiepe (1978)
denominou de metodolatria. Em oposicdo a esse viés, proliferam
concepgcbes sobre o designer como sujeito criativo, puramente intuitivo
(DER LINDEN, VAN; LACERDA, 2009, p. 578).

Contudo, com o tempo, ocorreu uma reacdo no sentido oposto desse

pensamento inicial. Essa reacao traz consequéncias até os dias de hoje.

A “metodolatria”, criticada por Bonsiepe (1978) ainda sobrevive nos nossos
dias. Um dos seus efeitos perversos é a “metodofobia” que acaba
inoculando o medo em estudantes criativos. (DER LINDEN, VAN;
LACERDA, 2009, p. 584).

J& na década de 90, autores como Munari (2008, p. 11) defenderam a visao

de que o método de projeto funciona como um suporte a criatividade do designer.

Criatividade nédo significa improvisacdo sem método: dessa maneira s6 se
cria confusdo, planta-se nos jovens a ilusdo de que artistas devem ser
livres, e independentes. A série de operacdes do método de projeto é
formada de valores objetivos que se tornam instrumentos de trabalho nas
maos do projetista criativo (MUNARI, 2008, p. 11).

Segundo Van Der Linden e Lacerda (2009, p. 584), a metodologia projetual
nao & apenas um “instrumento de trabalho” e torna-se uma das caracteristicas que
definem o Design. Esses autores apresentaram como desafio a necessidade de
convencer estudantes de design criativos de que apenas o “pensamento criativo”
nao é suficiente para dar conta da complexidade dos projetos que as empresas e a
sociedade irdo colocar a frente desses profissionais.

Van Der Linden e Lacerda (2009, p. 584) alertam também para um segundo
desafio de ndo permitir que o “culto ao método” tome o lugar do “culto ao
conhecimento critico”. Esses autores, concluem que entre esses “extremos”, € no
contexto socioecondmico, ha um grande espago para a atuacdo consciente do

designer.”
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Essa pesquisa alinha-se com a necessidade de evitar tanto a “metodolatria”
como a “metodofobia”, ndo perdendo a perspectiva de que método e criatividade
devem se complementar para uma melhor pratica do Design.

2.4 Variaveis na escolha do método

A complexidade, antes relacionada pelos autores como propulsora das
preocupacdes com o meétodo, prossegue tendo ainda mais impacto nos processos

de projeto mais recentes.

Entre o trabalho criativo do sujeito e o processo de inovacdo das
organizagbes ha uma evolugdo que pode ser descrita em termos de
aumento da complexidade, seja da natureza dos objetos a serem
criados/projetados, seja da natureza do processo criativo/projetual (DER
LINDEN, VAN; LACERDA, 2009, p. 578).

Com processos mais complexos atuais, passou a ser fundamental na escolha
de um método de projeto levar em conta a complexidade do contexto. Segundo
Naveiro (2001 apud DER LINDEN, VAN; LACERDA, 2009, p. 583), a escolha do tipo
de método estd associada a duas caracteristicas-chaves do projeto: complexidade e
inovatividade. Além dessas duas variaveis, deve-se ainda considerar uma terceira
gue € a “definicao” ou “estruturacdo” dos problemas que precisam ser resolvidos.

Der Linden e Lacerda, (2009, p. 584) concluem que projetos de alta
complexidade “exigem alto grau de estruturagdo para serem desenvolvidos”, por
outro lado, projetos inovadores “encaram algum nivel de incerteza” sendo dificeis de
ser estruturados. Analogamente, projetos de baixa complexidade “admitem baixo
grau de estruturagdo”, enquanto que projetos pouco inovadores podem ser
estruturados baseados na experiéncia do designer.

Esses dois autores ainda chamam a atencgéo para o fato de que projetos de
alta complexidade demandam equipes multidisciplinares, pois € necessario se
resolver uma variedade de problemas. Por outro lado, projetos de baixa
complexidade demandam pequenas equipes, chegando até a permitir uma
abordagem disciplinar. Nesse caso 0 designer como especialista pode resolver os

problemas de projeto. Os autores resumem as suas conclusdes no trecho abaixo.

Com isso, pode-se sugerir que o0s projetos de alta complexidade
necessariamente necessitam de abordagens de processo de
desenvolvimento de produtos, enquanto projetos de baixa complexidade
permitem abordagens classicas de projeto de produto e, mesmo, o uso do
processo criativo (DER LINDEN, VAN; LACERDA, 2009, p. 584).



65

Além de importante varidvel na escolha do tipo de método, a complexidade
também inspirou autores a repensar como abordar um método de projeto. O
pensamento complexo de Morin (2008 apud CORREA; CASTRO, 2013, p. 4)
impulsionou pesquisadores da area do design para propor uma distincdo dos
métodos a partir de sua abordagem, dando origem a duas categorias: um método
compreendido como um “programa” ou um método pensado como uma “estratégia”.

Correa e Castro (2013, p. 12) percebem que as propostas metodologicas de
alguns autores apontaram para tentativas reducionistas de método, pois
pressupunham um ambiente com poucas eventualidades ou desordens. Baseados
na proposta de Morin (2008 apud CORREA; CASTRO, 2013, p. 12), relacionaram
esse entendimento a definicho de um programa, ou seja, um roteiro pré-
estabelecido.”

Esses autores alinham-se aos questionamentos apresentados anteriormente
sobre as criticas a um método de projeto Unico. Como argumentos apontam que
esses métodos, por traduzirem um programa, ndo parecem ser suficientes para dar
conta de um processo de projeto e nem para explica-lo em sua totalidade. E preciso
considerar a imprevisibilidade, o acaso e as possibilidades de adapta¢cédo a cenarios.
Como proposta para essa questdo, esses autores sugerem considerar a estratégia
de Morin (2007 apud CORREA; CASTRO, 2013, p. 12) como parte integrante e
fundamental no processo de design.

ApoOs a introducdo apresentada nos topicos anteriores sobre definicoes,
categorias e conhecimentos acumulados sobre o tema “método de projeto”, no item
a seguir, essa pesquisa se aprofunda no universo do projeto de produtos digitais

com mais propriedade.

2.5 Meétodos de projeto para produtos interativos

Os produtos digitais vém sendo projetados a partir da combinacdo de
métodos originados nas areas do Design de Produto, da Engenharia de Software e
do Design de Interagdo. Os projetistas utilizaram métodos com diferentes visdes
sobre a compreensdo do problema de projeto, sobre a necessidade de envolver o

usuario no processo, sobre qual o melhor fluxo do desenvolvimento e sobre que
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area do conhecimento pertence a proposta metodoldgica. A seguir detalhou-se

essas diferentes visbes tracando-se um panorama do estado atual dos registros na

literatura sobre as caracteristicas acima dos métodos.

2.5.1 Diferentes origens

2.5.1.1 Metodologias de Design de Produto

No Design de produto observa-se ao longo da histéria um caminho que parte

de métodos mais rigidos e lineares em direcdo a métodos mais flexiveis e iterativos.

Van der Linden et al (2010, p. 4) tracam abaixo esse caminho cujos primeiros

esforgos surgiram na Hochschule fur Gestaltung Ulm (HfG Ulm).

Racionalismo: na década de 1960, os métodos tinham como esséncia a
divisdo do processo em passos bem definidos, genericamente descritos
como: compreender e definir o problema; coletar informacdes; analisar as
informacdes; desenvolver conceitos de solucbes alternativas; avaliar e
reavaliar alternativas e selecionar solucdo(6es); testar e implementar.
Suas bases estdo na ideia cartesiana de método para compreensao do
problema e para reducdo de sua complexidade, de modo a ser possivel
aborda-lo adequadamente.

Métodos mais especificos: ap6s a década de 1970, ocorre um
esgotamento do modelo funcionalista e racionalista. O entendimento de
um “modelo geral” do processo perde forca para estudos de métodos
especificos. O interesse passou para o desenvolvimento de métodos
como Mapas Mentais, Técnicas de Cenario, Testes de Usabilidade,
Design Participativo, entre outros Burdek (2006 apud LINDEN, VAN DER;
LACERDA; AGUIAR, 2010, p. 7).

Flexibilizagdo: surgem propostas mais flexiveis para o processo de
design como exemplo a do Design Council do Reino Unido cujas etapas
dividiam-se em: descobrir, definir, desenvolver e distribuir. Esse modelo
ficou conhecido como “Double Diamond”. Nessa proposta apareceram

ciclos de prototipagem-testagem-refinamento no projeto.
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IteracBes sucessivas: uma nova vertente de pensamento opde-se a
linearidade caracteristica dos primeiros modelos. Para essa outra vertente,
gue entende a incerteza como parte da natureza do processo projetual, o
caminho ndo pode ser linear, simplesmente porgue sdo necessarias
iteracOes sucessivas para que o problema e a solugédo sejam modelados.
A ideia de evolucéo paralela entre o problema e solugdo é dado o nome
de coevolucéo. Este conceito é discutido por Maher et al. (1996 apud VAN
DER LINDEN et al. 2010, p.8) e observado na prética por Dorst e Cross
(2001 apud VAN DER LINDEN et al. 2010, p. 8).

IteracGes com mais flexibilidade: no ano de 2008, a ndo linearidade é
adotada pela IDEO, uma das mais importantes empresas de design do
mundo. O processo de design € melhor descrito metaforicamente como
um sistema de espaco ao invés de uma série pré-definida de passos
ordenados. Os espagcos demarcam diferentes tipos de atividades

relacionadas que em conjunto formam uma continuidade da inovacéao.

2.5.1.2 Metodologias de Engenharia de Software

Segundo Braun (2005), os métodos de engenharia de software podem ser

apresentados de forma resumida, na sequéncia temporal abaixo, demonstrando uma

maturacdo no processo de desenvolvimento:

Desenvolvimento AD-HOC: na verdade n&o constitui um método e sim a
falta de um método formal e sistematizado. Funcionou bem enquanto os
projetos eram pequenos e simples na web. Para sitios complexos,
apresentam desvantagens como: falta de clareza no patrocinio,
cronogramas e custos imprevisiveis, transformacdo nos requisitos do
produto que deixam o projeto sem direcao e risco de surpresas em funcao
de aspectos negligenciados durante o processo.

Software development life cycle: dependem de um rigoroso e planejado
fluxo de atividades guiado por analise e pensamento. Apresenta uma
evolucdo natural das ideias em execucéo: ideacéo, viabilidade, definicao,

projeto, desenvolvimento, implementacdo e encerramento. Cada fase
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produz um trabalho finalizado que alimenta a proxima etapa de uma forma
linear semelhante a uma “cascata”. Como pontos negativos apresenta
longos prazos de projeto, grande dependéncia de documentagcdo como
forma de comunicacéo e falta de flexibilidade.

e Rapid prototyping: representa uma abordagem iterativa. Busca
rapidamente criar um modelo de trabalho que eventualmente é
desenvolvido até um estado acabado de producéo. Sua vantagem € tornar
0s objetivos do projeto tangiveis. Conversas com 0s usuarios esclarecem
0s requisitos. Pode-se combinar a disciplina do planejamento com a
velocidade conseguida ao se priorizar o0 desenvolvimento de
funcionalidades de alto valor.

e Lean/agile methods: essa abordagem visa identificar e eliminar as
origens de desperdicio. Entre os resultados obtidos com seu uso
destacam-se: rapido lancamento no mercado, alta qualidade, grande
flexibilidade e custos baixos. O trabalho é dividido em pequenas partes e
foca-se tenazmente em testes e no envolvimento dos usudrios para obter
um feedback. Com isso, obtém-se um ciclo de desenvolvimento mais
rapido. Os Métodos Ageis sdo uma especifica aplicacdo dos conceitos
Lean. O Scrum é um tipo de desenvolvimento agil que se aplica bem a

web sites.

2.5.1.3 Metodologias de Design de Interacao

Os autores descrevem o processo do Design de Interacdo de diferentes
formas. Enquanto alguns apresentam acdes e caracteristicas gerais, exemplificando
0 uso de técnicas e ferramentas; outros ja chegam a propor um método

sistematizado e a relacéo das técnicas utilizadas.

2.5.1.3.1 O processo do Design de Interacdo por Preece; Rogers; Sharp (2002, p.
169).
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Essas autoras afirmam que o processo do design de interagdo tem quatro
atividades principais:
1. Entendimento das necessidades dos usuarios e a identificacdo dos
requisitos;
Desenvolvimento de alternativas;
3. Construcao de versdes interativas do produto;

4. Avaliacdo das propostas do produto;

Para eles existem trés caracteristicas chaves do processo do Design de
interacdo: a necessidade de se manter o foco nos usuérios, especificacdo dos
objetivos de usabilidade e de experiéncia do usuario no inicio do processo e uso de
iteracOes para refinar a solucdo com base no retorno de informacdes.

Com o objetivo de demonstrar como as atividades do design de interacéo
estéo relacionadas ao longo do seu processo, as autoras trabalham com conceito de
ciclo de vida, oriundo da Engenharia de Software. No grafico abaixo, é apresentada
a proposta de um ciclo de vida basico para as atividades de Design de Interacéo.

Preece; Rogers; Sharp (2002) apresentam em seu livro a proposta de
Mayhew (1999 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2002, p. 194). Esses autores
propdem um Ciclo de Vida de Engenharia de Usabilidade com uma maior
sistematizacdo do processo permitindo uma visdo holistica da Engenharia de
Usabilidade e uma descricdo detalhada de como proceder com as tarefas de
usabilidade. Além disso, essa proposta especificou como as tarefas de usabilidade

podiam ser integradas nos ciclos tradicionais de desenvolvimento de softwares.
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Figura 3 —Ciclo de vida de Engenharia de Usabilidade (PREECE; ROGERS;

Y

SHARP, 2002)

Indentificar necessidades
/estabelecer requisitos

(Re) configuragao Avaliagéo

Construir uma
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Produto final

Fonte: PREECE; ROGERS; SHARP, 2002.

A proposta acima de ciclo de vida possui essencialmente trés tarefas: analise
dos requisitos, desenvolvimento baseado em testes, e instalacdo. Percebe-se um
conjunto de objetivos de usabilidade na primeira parte. Mayhew (1999 apud
PREECE; ROGERS; SHARP, 2002, p. 195) sugere que o0s objetivos sejam
registrados num guia de estilo para ser utilizado ao longo do projeto como garantia
gue os objetivos de usabilidades serdo alcancados.

Preece; Rogers; Sharp (2002, p. 195) compreendem a proposta Mayhew
(1999 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2002, p. 195) e seguem um caminho
similar ao sugerido como ciclo basico para o Design de Interacdo, contudo ressaltam
que Mayhew (1999 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2002, p. 195) inclui
consideravelmente mais detalhes. Mayhew (1999 apud PREECE; ROGERS;
SHARP, 2002, p. 195) sugerem que algumas etapas secundarias que podem ser
puladas caso se apresentem complexas demais para o sistema que esta sendo

construido.
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2.5.1.3.2 Descricao do processo do Design de Interacéo por Saffer (2007)

Saffer (2007, p. 73) embora ndo proponha uma sistematizacdo do processo
através de um modelo visual, apresenta uma descri¢cdo geral do processo do Design
de Interacdo informando algumas etapas importantes, técnicas disponiveis e
produtos intermediarios. Em sua opinido, a pesquisa de usuarios é uma etapa muito
necesséria e divide-se em trés topicos baseadas na Antropologia:

e Vocé vai até eles;
e Vocé fala com eles;

e Vocé registra as informagoes.

Contudo, Saffer (2007, p. 73) adverte que deve-se ter cuidado com a
realizacdo da técnica de grupo focal baseada na metodologia de marketing, pois ela
ndo é util para o Design de Interacdo. Entre as técnicas apresentadas estdo as
observacdes, entrevistas, atividades como colagens, modelagem, desenhos de
experiéncias, personas, uso de cenarios, o desenvolvimento de sketches/modelos, a
producdo de storyboards, a aplicacdo de andlise da tarefa, a prototipacao (papel,
interativos e fisicos) e testes para avaliacdo dos prot6tipos. Como produtos
intermediarios resultantes do processo tem-se os graficos com fluxos de tarefas,

estudos de casos, mood boards e wireframes.

2.5.1.3.3 Método de Cooper, Reimann e Cronin: Goal-Oriented-Method

Esse autor aponta que os problemas nos produtos digitais se originam de trés
importantes motivos:
e Ignorancia sobre usuario;
e O conflito de interesse entre atender as necessidades dos humanos x
as prioridades de construcao dos produtos;
e Uma lacuna no processo de entendimento das necessidades dos
humanos.
Cooper, Reimann e Cronin (2007) ressaltou a importancia de se projetar a
partir dos objetivos dos usuarios. Afirmou que nédo é possivel criar um bom design

através de regras desconectadas dos objetivos e necessidades dos usuarios. O
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autor afirmou que muitas empresas, com foco na tecnologia, ainda ndo possuiam
uma aplicacdo adequada do processo centrado no usuario. Apesar da atual
consciéncia sobre a necessidade da pesquisa de usuarios, 0 como realizar essa
pesquisa ainda permanece uma guestao para varias empresas.

Em resposta a situacdo apresentada acima, Cooper, Reimann e Cronin
(2007) vado além dos autores anteriores e propdem um método especifico e
sistematizado para o Design de Interacdo baseado também na sua experiéncia
profissional. Ele afirma que o Design de Interacdo € uma ferramenta para conhecer
0 que as pessoas querem. Nele, sdo projetados produtos digitais interativos,
ambientes, sistemas e servicos. O Design de Interagdo foca principalmente no
comportamento.

No caso de sistemas interativos complexos, Cooper, Reimann e Cronin (2007)
propuseram que os designers exercam um papel mais amplo, da mesma forma que
acontece nos processos de design tradicional. Defende ainda que os designers
devam atuar como pesquisadores.

Cooper, Reimann e Cronin (2007) sugeriram que entre a fase de pesquisa e a
de configuracdo do produto (design) algumas etapas sdo necessarias: a) a
modelagem do contexto de uso e dos usuarios, b) requisitos para definir o
usuario/negécio/necessidades técnicas; e c) definicdo da estrutura geral do produto.

Esse método combina técnicas de etnografia, entrevistas, pesquisa de
mercado, modelos detalhados de usuario, design baseado em cenarios, um conjunto
de principios e padrdes de interacdo. Segundo Cooper, Reimann e Cronin (2007) a
proposta que fizeram de método proporciona solu¢cdes que vao de encontro as
necessidades e aos objetivos dos usuarios ao mesmo tempo que atendem aos
requisitos técnicos do negdcio. Esse processo pode ser resumido em seis fases:
pesquisa, modelagem, definicdo de requisitos, definicho da estrutura geral,

refinamento e suporte

Tabela 1 — Etapas de um método de Design de Interacdo

Estrutura

Pesquisa Modelagem Requisitos geral Refinamento Suporte
Definidos pelos S
- - Definicdo da .
- Usuarios e usuéarios, pelo Dos Necessidades
Usuarios e P estrutura do
g contexto de negocio e . comportamentos, de
dominio : design e . .

uso necessidades fluxo forma e conteddo | desenvolvimento

técnicas

Fonte: COOPER; REIMANN; CRONIN, 2007.
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Fonte: COOPER; REIMANN; CRONIN, 2007.
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O autor enfatiza a importdncia dos objetivos do usuario em relacdo as
funcionalidades do produto. Ele afirma que o sucesso do Design de Interacdo é
manter seu foco nos objetivos do usuario ao longo do ciclo de desenvolvimento do
produto. Embora apresente muitas técnicas e ferramentas de integracdo, o autor
recorrentemente toca na questdo da importancia dos objetivos dos usuarios
identificando-os como fundacgdes para se praticar o Design de Interacao.

Seu método propbe a realizacdo de uma etapa no processo (design
framework) que consiste em uma abordagem do topo para baixo utilizando-se de
esbocos das telas para configurar uma proposta inicial da solugdo. Nessa proposta
ndo se especifica detalhes pois sdo produzidas com um nivel baixo de fidelidade.
Cooper Reimann e Cronin (2007) justificam que essa etapa inicial de configuracéo
qgue se utiliza de um nivel baixo de fidelidade mantém o foco da analise da solucéo
para 0s objetivos e requisitos dos usuarios. Cooper, Reimann e Cronin (2007)
propuzeram que, ao longo do projeto, a configuracdo do produto deve possuir um
nivel de detalhes apenas suficiente para gerar engajamento na avaliacdo. Como
proposta de técnica o autor apresenta a utilizacdo dos prototipos de papel que
evoluem iterativamente e ao longo do tempo vao ganhando niveis maiores de
fidelidade.

2.5.1.3.4 Metodologias ageis e UX

Recentemente, percebe-se um esforco para a harmonizacdo de métodos
ageis com a disciplina de UX. Ha varias iniciativas registradas sobre o uso intenso
de iteratividade preocupando-se com a qualidade da experiéncia do usuario. Os
exemplos principais séo o Lean UX e a combinag¢ao do Scrum com UX.

Algumas iniciativas procuram adaptar a pesquisa de usuario aos ciclos que
compdem o processo. Um exemplo é o caso do desenvolvimento de aplicativos na
empresa Autodesk (SY, 2007, p. 118). Nesse exemplo, o fluxo do processo foi
adaptado fazendo com que as etapas de UX caminhassem sempre um ciclo a frente
das etapas de cddigo. Segundo o autor acima percebeu-se que a qualidade da

experiéncia do usuario resultante € melhor que a obtida com os métodos em

cascata.
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Outros caminhos também estdo sendo tentados. Para uns autores o ajuste
esta no uso de um processo de micro participagdo do usuario através de estdrias no
inicio e micro testes com o uso de servicos de usabilidade através de ferramentas

on-line sem moderacgao.

2.5.2 Diferentes abordagens

2.5.2.1.1 Falta de envolvimento do usuéario

Como descrito anteriormente, o Design Ad-HOC caracterizou-se por uma falta
de sistematizacdo no método de projeto e também por ndo considerar necessario o
envolvimento do usuario ao longo do processo de projeto. Os depoimentos sobre 0s
primeiros momentos da Web registrados anteriormente por autores como Norman
(2005, 81), Nielsen; Loranger, (2006, se¢. Prefacio), Kuniavsky (2003, p. 3) e Garret
(2011, p. 11) demonstram a falta dessa consciéncia.

2.5.2.1.2 Design Centrado no Usuario

A abordagem de projeto conhecida como Design Centrado no Usuario tem
sido utilizada desde o final dos anos 90. Até hoje, sua aplicacdo possui destaque
sendo aplicada ao “tradicional projeto de produtos” e em projeto de produtos de web.
Um dos seus principais representantes, Norman (2002, p. 188) defende o Design
Centrado no Usuério como filosofia de projeto que tem por base as necessidades e
interesses dos usuarios. Esse processo enfatiza o desenvolvimento de produtos com
usabilidade e de facil compreenséo.

Na visdo de Norman (2005, p. 77) a usabilidade foi descrita como um tépico
complexo, pois mesmo produtos que atendem aos seus requisitos de projeto e que
sao capazes de ser compreendidos, ainda assim, podem nao apresentar uma boa

usabilidade. Foram apontadas duas causas para que o0s web sites falhassem na



77

usabilidade: a) os criadores focam na sofisticacdo técnica de imagens e sons ou
ainda; e b) eles preocupam-se com que cada divisdo da empresa receba o
reconhecimento que o seu poder politico Ihe confere.

Garret (2011, p. 17) foi outro autor que propde o Design Centrado no Usuario
(DCU), definindo-o como uma pratica que leva em consideragdo o usuario a cada
passo do caminho de desenvolvimento de um produto. Mesmo atuando no campo
do web design ele deixou claro que o DCU pode ser aplicado para além dos
produtos web. Também se encontra nessa abordagem a utilizacdo de técnicas de
pesquisa de usuario e observacdo de seu comportamento. Para coletar opinides
sobre atitudes gerais e percepcgbes, sdo propostos questionarios, entrevistas e
grupos focais. Testes de produtos em fase de desenvolvimento também sé&o
sugeridos através do uso de protétipos que podem tomar varios niveis de fidelidade,
estendendo-se desde rascunhos, esbocos e mockups até protétipos clicaveis que
criam a ilusdo de um produto acabado.

Segundo Garret (2011, p. 22) ndo é indicado tomar decisdes de projeto sobre
planos a frente sem que ocorra o alinhamento com as decisdes do plano atual em
gue se encontra o projeto. Percebeu-se que as decisdes devem acontecer plano a

plano, partindo-se dos planos mais abstratos para os mais concretos.

2.5.2.1.3 Design Participativo

O Design Participativo foi outra abordagem de projeto presente na literatura
que aprofundou o envolvimento do usuario no processo. Apesar dos autores
possuirem entendimentos variados sobre o Design Participativo, percebeu-se como
pontos em comum a atuagcdo mais protagonista do usuario no projeto e a utilizacéo
de técnicas especificas que ndo fazem parte obrigatoriamente de um Design
Centrado no Usuéario tradicional.

Segundo Gasperini; Silva Camarotto (2011, p. 1) as primeiras iniciativas do
Design Participativo aconteceram nos paises escandinavos na década de 1970.
Consistiram em exploracdes metodoldgicas que a principio, tinham objetivo socio
politico visando instaurar uma democracia em locais de trabalho e reforcar a posigéo

de operarios nas instancias de decisao.
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Spinuzzi (2005 apud SANOFF, 2007, p. 213) registrou que atualmente os
processos de Design Participativo sdo aplicados no design urbano, planejamento,
geografia assim como nos campos da industria e tecnologia da informacéo. As
pesquisas na area sugeriram que resultados positivos estiveram associados as
solucdes de projeto que se utilizaram do conhecimento tcito de usuarios.

Muller (2003 apud GASPERINI; SILVA; CAMAROTTO 2011, p. 1) aponta que
o Design Participativo trata o usuario como verdadeiro especialista do projeto,
participando desde o planejamento até a construcdo do prototipo, pois conhece
como ninguém sua rotina de trabalho.

Uma outra definicdo apresentada por Miller (2003 apud CAMARGO; FAZANI,
2014, p. 140) apresentou uma perspectiva mais ligada ao desenvolvimento de
software. O autor afirmou que o Design Participativo envolve um conjunto de teorias,
praticas e estudos aplicados pelas pessoas que utilizam o produto (profissionais e
trabalhadores) no desenvolvimento de software, hardware ou qualquer atividade
relacionada ao computador.

Segundo Bonacin (2004 apud CAMARGO; FAZANI, 2014, p. 140), o Design
Participativo € uma tecnologia que possibilita aos envolvidos uma viséo diferenciada
em que se tem a exploracdo de novas estruturas, protétipos de novos sistemas e
requisitos de sistemas.

Clement e Van den Besselar (1993 apud CAMARGO; FAZANI, 2014, p. 143),
a partir da revisdo de dez projetos que utilizaram a abordagem participativa,
apresentam cinco requisitos basicos dessa pratica:

e Acesso a informacao relevante;

e Possibilidade de tomar uma posicdo independente frente aos
problemas;

e Participacdo na tomada de decisoes;

e Meétodos de Design Participativo apropriados;

e Espaco para técnicas alternativas e/ou trocas (rearranjos)

organizacionais;

Segundo Camargo e Fazani (2014, p. 144) pode-se considerar como
exemplos de praticas participativa: depoimentos, oficinas, maquete, descricdo de

cenarios, card sorting, analise de redes sociais, braindraw, prototipagao, etc.
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Muller (2002 apud CAMARGO; FAZANI, 2014, p. 145) destacou o uso de
workshops, nos quais oficinas podem ser executadas para melhorar a comunicacao
entre usuarios e projetistas. Esse autor forneceu varios outros exemplos de praticas
de Design Participativo tais como a utilizacdo de histérias e contos, fotografias,
filmes, jogos, construcdes por meio de reflexdo, descricdo de trabalhos e prototipos,
linguagem apropriada para comunicagao.

Camargo e Fazani (2014, p. 145) afirmam que o Design Participativo pode ser
considerado como uma complementacdo do Design Centrado no Usuario, que
segundo Dervin (1986 apud CAMARGO; FAZANI, 2014, p. 145) aborda o estudo
com o foco direcionado as formas de interacdo e ao perfil do usuério. Enquanto o
Design Centrado no Usuario envolve o estudo dos usuarios e o desenvolvimento de
um sistema para o usuario, o Design Participativo envolve a participacdo dos
usuérios e o desenvolvimento de um sistema com o USUAario.

A partir de um levantamento na literatura que incluiu autores como (MULLER,
2002; BONACIM, 2004; PAIZAN; MELLAR, 2011; TIZZEIl; FOSCHIANI; SANTOS,
2009; AMSTEL 2008a apud CAMARGO; FAZANI, 2014, p. 146) encontraram varios
principios em comum sobre o Design Participativo. Entre eles destacam-se o
‘tratamento da questdo sobre democracia, a participacdo dos usuarios e dos
stakeholders no desenvolvimento do sistema, as praticas como prototipos e
workshops”. Camargo e Fazani (2014, p. 146) também identificaram como as
principais contribuicdes da utilizacdo do Design Participativo uma maior aceitacao,
uma maior usabilidade e acessibilidade do sistema.

Camargo e Fazani (2014, p. 147) constatam que cada vez mais projetistas
utilizam o Design Participativo como uma forma de melhorar a relacdo entre a
tecnologia e o trabalho a ser desenvolvido. Contudo surge um desafio, pois embora
a participacdo dos interessados acarrete em uma aceitacdo mais facil do sistema,
ela também aumenta o tempo da realizacdo do projeto, tornando as etapas de
desenvolvimento mais lentas, principalmente na fase de levantamento de requisitos.

Luck (2003, p. 523) considera que o Design Participativo reflete o Design
como um processo social, demonstrando que a esfera da atividade do Design
estende-se além do designer. Ele ressalta que quando as pessoas sao engajadas
nessa abordagem, elas sdo parte do processo social do design e tém um papel ativo
na evolugcdo do problema, na discussdo e nos processos de decisdo que fazem

parte dos estagios iniciais do projeto. Assim, as pessoas que sdo comumente
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conhecidas como usuérios participam ativamente no processo de design.
Consequentemente, a fronteira entre o designer e 0 usuario torna-se menos
definida.

Segundo Luck (2003, p. 523), o estudo do Design Participativo vem sendo um
campo ativo de pesquisa por varias décadas reconhecendo que o envolvimento
direto do usuario no design e no processo decisério tem uma influéncia positiva. Sua
investigacdo gera novas percepcdes e conhecimentos. Ao longo do tempo, vem
ocorrendo uma maturacdo no assunto e uma subita mudanca no campo pelo
reconhecimento de que o Design Participativo € um processo com muitas

abordagens e técnicas.

2.5.2.1.4 Niveis de envolvimento do usuario

A partir das abordagens descritas anteriormente, percebe-se uma progressao
no nivel do envolvimento do usuério nos projetos. Cybis; Betiol; Faust, (2010, p. 132)
apresentam a seguir uma categorizacdo para esses niveis:
e Envolvimento informativo — tipo basico onde o usuério € visto como
fonte de informacdes (entrevistas, questionarios e observacao).
Sessbes de arranjo e organizagdo para modelos mentais visando
definir organizacdo modular e vocabulario da interface
e Envolvimento consultivo — projetista valendo-se das informacgdes
coletadas junto ao usuario elabora solucées de projeto e pede que ele
verifique-as e emita opinides. Revela as estratégias e dificuldades
enfrentadas durante o uso de maquetes ou protétipos
e Envolvimento participativo — é um nivel mais elevado onde a
organizacéo transfere ao usuario o poder sobre as decisées de projeto.

Baseia-se nas experiéncias no norte da Europa (Suécia e Dinamarca)

2.5.2.2 Diferentes fluxos dos métodos.
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2.5.2.2.1 “Cascata” ou Linear

Kuniavsky (2003, p. 30) descreveu um processo de projeto em “Cascata”
COMO um Processo cujos praticantes iniciam com a criacdo de uma extensa lista de
requisitos que busca especificar cada “detalhe” do produto final. Nesse processo
existe uma grande chance de que as suposi¢cdes sobre os requisitos dos usuarios
possam estar erradas. Além disso, também acontecem mudancas nos requisitos da
propria empresa que patrocina o produto.

O que se observou, segundo esse autor, foi que muitas vezes tanto 0s
requisitos do usudrio como os da empresa precisaram ser revistos. Cada uma
dessas revisdes acarretou um retorno no fluxo do projeto. Como o método “em
cascata” é pouco flexivel, a consequéncia é que um retorno ndo previsto quase
sempre € oneroso.

Figura 6 — Exemplo de método em “cascata”

!
Requisitos
Especificagdes funcionais
Desenvolver

Programagao do codigo

Testar Q

Fonte: KUNIAVSKY, 2003.

A vulnerabilidade desse fluxo esta no fato de ndo considerar as mudancas no
ambiente de projeto pois ndo possui pontos de verificacdo ao longo do processo que
permitiriam corrigir erros ou mudancgas nas suposicoes feitas no inicio sobre o
usuario e empresa. O processo depende tanto de apostas corretas no inicio do

processo como também do fato do conjunto inicial de informacdes estar completo.
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2.5.2.2.2 lterativo ou Ciclico

Kuniavsky (2003, p. 30) apontou que os métodos de desenvolvimento iterativo
existiam ha anos nos setores de desenvolvimento de larga escala de softwares e
manufatura. Apesar de varias nomenclaturas eles compartilhavam da ideia central
de um progressivo refinamento através de ciclos de desenvolvimento abastecidos
pela obtencdo de novas informacgodes.

O processo natural do design € o processo iterativo segundo Norman (2002,
p. 142). Contudo, a complexidade, os prazos curtos e a auséncia de mecanismos de
coleta das experiéncias dos consumidores sao forcas que atuam contra esse
processo. Munari (2008, p. 142) também refor¢ca esse conceito quando apresenta a

evolucdo do barbeador.

Figura 7 — Exemplo de método iterativo
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Fonte: KUNIAVSKY, 2003.

Segundo Nielsen (1993) mesmo um expert em usabilidade ndo consegue
projetar uma interface perfeita em uma Unica tentativa. Portanto, propde que 0s
Designers de interface desenvolvam um ciclo de vida de engenharia de usabilidade
em torno do conceito de iteracdo. Esse desenvolvimento iterativo envolve
refinamentos do projeto baseados em testes com usuéarios e outros métodos de

avaliacdo. Nesse estudo, o autor propde que um ciclo com pelo menos trés versoes
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do produto (duas iteracdes) pode melhorar substancialmente a usabilidade. Essas
conclusdes foram feitas baseadas em estudos de casos a partir de projetos de
sistemas de internet home-banking, caixa registradora de dinheiro computadorizada
usada em ponto-de-venda, aplicativos de seguranca para acesso remoto e sistemas
de informacao baseados em hipertexto.

Em 2003 ja encontramos no Brasil registros de uso de meétodos com
caracteristicas iterativas e que combinam técnicas para incluir a avaliacdo de
usuario no processo.

Martinez (2003) descreveu um método utilizado no projeto do web sitio da
Agencia Universitaria de Noticias do curso de Jornalismo da USP que obteve
sucesso. Nessa proposta ocorreram sequéncias de tarefas iterativas com a
presenca de pontos de checagem sobre a usabilidade do produto. O uso de técnicas
de pesquisa apareceu na etapa em que se analisou o perfil do usuério e as tarefas
que deveriam ser realizadas. Foram mencionadas entrevistas, questionarios,
avaliacdes remotas e testes em laboratorio.

Mais recentemente, outro registro foi o estudo de caso realizado por Melcher
(2012) com o objetivo de propor uma metodologia de avaliacdo de usabilidade para
necessidades das equipes que desenvolvem produtos com métodos ageis, na
Globo.com. Nesse caso o site projetado foi o Receitas.com que utilizou a
Metodologia Agil Scrum.

O Centro de Estudos e Sistemas Avancados do Recife (C.E.S.A.R) € um
importante centro brasileiro de pratica sobre a experiéncia do usuério. L4, adota-se o
processo do Design Centrado no Usudrio constituido de quatro passos basicos: a)
Pesquisa com usuarios; b) Brainstorm c) Prototipacao rapida; e d) Avaliacdo. Varias
técnicas de pesquisa de usudrio e testes de avaliagdo foram apresentadas como
parte do processo. Exemplo: andlise da tarefa, etnografia rapida; pesquisa
contextual; entrevista em profundidade; grupos focais; brainstorms, place storms;

prototipacao rapida; testes de usabilidade em laboratério.

2.5.2.2.3 Paralelo

Nielsen (2011b) prop6s um fluxo de projeto paralelo, utilizando como exemplo

web sites, intranets e aplicacdes. Nesse fluxo, sdo criadas multiplas alternativas de
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interfaces seja encorajando um Unico designer a usar sua criatividade, seja
solicitando solug®es iniciais diferentes para varios designers.

Para o autor, um minimo de trés alternativas e um maximo de cinco sdo
suficientes. O objetivo é produzi-las de forma rapida e barata, para isso, ndo €&
necessario que cada uma possua todas as péaginas e funcionalidades do produto
final. Além disso, o estagio de refinamento proposto é de rascunhos ou wireframes.

As versdes devem ser submetidas a um teste de usabilidade que evidenciara
os melhores aspectos de cada proposta. O objetivo ndo é buscar uma solucéo
vencedora e sim um novo caminho que combine as melhores ideias de cada
proposta inicial.

A partir desse ponto, esse novo caminho é refinado com um desenvolvimento
iterativo, utilizando-se de quantos ciclos forem possiveis em funcdo do orcamento e
tempo disponiveis.

Uma variacao do "design paralelo” utiliza a aplicacdo de "testes competitivos".
Nesse caso, varias interfaces pré-existentes de concorrentes sao analisadas
juntamente com uma proposta de wireframe da interface do novo produto que esta

sendo projetado.

Figura 8 — Exemplo de método em paralelo que se transforma em iterativo

L Teste com
usuario 1 solugéo
As melhores ideias de design
sd0 combinadas

processo iterativo de design

3 diferentes propostas
de design feitas
simultdneamente

Fonte: NIELSEN, 2011.

O maior beneficio de praticar-se o estudo competitivo € entender o porqué e

como alguns usuarios se comportam em determinados caminhos. Compreender de
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que funcionalidades eles gostam ou acham confusas ao longo de solucdes
populares de design e descobrir oportunidades de necessidades néo reveladas.
Nielsen (2011) apontou que os testes competitivos sdo adequados para
metodologias ageis, em que ndo existe tempo suficiente para estudos aprofundados
dentro de cada ciclo. Nesse caso, sites j4 existentes sdo testados antes de um
desenvolvimento agil para que os designers obtenham informacdes que possam

auxilia-los nas decisdes durante os ciclos.

2.5.2.3 Diferentes niveis de fidelidade do produto

Figura 9 — Proposta de planos de Garret (2011)
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Fonte: GARRET, 2011.

Garret (2011) aponta que a experiéncia do usuario depende da aparéncia do
produto, do comportamento do produto e do que esse produto permite ao usuario

realizar. A

Figura 9 exemplifica os planos sugeridos pelo autor. Garret (2011, p. 22)
deixa claro que a construcdo do produto depende de uma sequéncia logica que

considera esses planos.
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O autor afirmou que as decisdes tomadas em planos mais abstrato
influenciam os planos seguinte, menos abstratos. Ele ainda apontou que muitos
problemas relacionados a experiéncia do usuario acontecem ao se negligenciar essa
sequéncia em um processo de projeto.

Na proposta desse autor percebeu-se ainda que a solucdo sugerida para o
produto pode ser configurada em diferentes niveis de fidelidade. Garret (2011, p.
128) apontou que os wireframes podem ser realizados em diferentes niveis de
detalhamento e que esses subprodutos auxiliam ao concretizar decisbes sobre o

Design de Informacéo, o Design de Navegacgéao e o Design de Interagéo.

2.5.3 Evolucédo dos métodos no meio digital

Ao longo da Histéria percebeu-se um movimento dos métodos de projeto de
produtos digitais nas seguintes direcoes:

- Caracteristica do fluxo do método: os métodos lineares e continuos
evoluiram atualmente para métodos mais interativos. Essa tendéncia é
observada tanto nos métodos do design de produto, na engenharia de
software e nos métodos aplicados a produtos digitais.

- Abordagem e envolvimento do usuario: as abordagens Ad-Hoc
inicialmente utilizadas ndo envolviam sistematizacdo do processo de
projeto e nem a preocupacdo com o envolvimento do usuario no
projeto. Com o tempo, essas abordagens evoluiram para abordagens
centradas no usuério e praticas de Design Participativo. Em funcéo
disso, o usuario tem sido envolvido no processo de uma forma
progressiva. Inicialmente, coletou-se informacdes sobre as
caracteristicas e necessidades do usudario. No segundo momento,
ofereceu-se solucdes de produtos para que o usuario as utilizasse. Por
fim, o Design participativo permitiu que o usuario fosse envolvido nas
decisdes sobre projeto.

- Qualidades necessarias: nos produtos digitais, os designers passam

a compreender que esses produtos necessitam de métodos que se
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preocupem ndo s6 com a usabilidade mas também com um conceito
mais abrangente que € a experiéncia do usuario.

- Da Engenharia em direcdo ao Design: ocorreu uma nova
compreensao sobre o projeto de produtos digitais. Inicialmente o
entendimento era que esses projetos deviam utilizar métodos de
Engenharia de Software; contudo ao longo do tempo os autores
comecaram a apontar a necessidade da utilizacdo de métodos mais
caracteristicos do Design. (BARROS, G.; COSTA, 2010, p. 8) Faz uma
comparacao das metodologias da area de Engenharia de Software e

Design chegando as seguintes conclusdes:

[...] as metodologias de design de interacdo podem ser aprimoradas tendo
como modelo as metodologias do desenho industrial, principalmente
observando os seus pressupostos e seus artefatos; seria interessante uma
melhor classificacdo dos artefatos utilizados no design de interagdo, como
existe no desenho industrial; tendo suas origens na engenharia, atualmente
o design de interacdo migrou desta area para se tornar uma disciplina de
design, e esta cada vez mais proximo de disciplinas desta area, como o
desenho industrial.

Por fim, é possivel perceber que tanto em termos de metodologias quanto
de artefatos o design de interagédo esta se aproximando cada vez mais das
praticas tradicionais de design. Isto pode ser visto no contraste que existe
entre o inicio do design de interacdo (fase IHC) e suas manifestacBes mais
recentes (BARROS, G.; COSTA, 2010, p. 8).

Enquanto que a fase IHC do design de interacdo tinha pressupostos e
praticas mais ligados a engenharia, atualmente estes modelos sdo mais
semelhantes ao que encontramos tradicionalmente nas disciplinas de design,
como o desenho industrial no caso deste artigo (BARROS, G.; COSTA, 2010).

2.6 Técnicas para projetar o comportamento

Apds uma exploracdo sobre as alternativas de métodos, a presente pesquisa
aprofundou-se nas técnicas disponiveis para o0 projeto do aspecto comportamental
de produtos digitais. Foram abordados os seguintes assuntos relacionados as
técnicas de projeto: categorizagBes propostas por autores, sugestdes de uso, e 0s
conhecimentos acumulados até o presente, principalmente no que se refere a

usabilidade.
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2.6.1 Categorizacao e sugestdes de uso

A pesquisa sobre as técnicas voltadas para a aplicacdo de conhecimentos de
Ergonomia e Usabilidade tem evoluido. Inicialmente as categorizacbes estavam
diretamente relacionadas com as fases representadas por importantes objetivos do
processo de Design Centrado no Usuario nos casos dos trabalhos de Maguire
(2001) e Cyhbis; Betiol; Faust (2010). Em seguida, novas propostas permitiram
compreender essas categorias sob novos angulos, como por exemplo as limitagdes
de recursos. Por fim, nas Ultimas categorizacdes, ja foi possivel tabular as fases do
Design Centrado no Usuéario com informacfBes sobre custo, quantidade de
tempo/recursos, numero de envolvidos no processo e indicacbes de uso mais

especificas sobre cada técnica.

2.6.1.1 Proposta 1: técnicas sequndo MAGUIRE (2001)

A primeira proposta feita por Maguire (2001, p. 590) de uma abordagem
centrada no humano (ver Tabela 2) mostra como utilizar as técnicas para
compreender o usuario e envolvé-lo ao longo do processo. Nessa proposta, trinta e
cinco técnicas diferentes sdo distribuidas pelas fases de planejamento, contexto de

uso, requisitos, configuracéo e avaliagao.



Tabela 2 — Técnicas segundo Maguire (2001)
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Planejamento Contexto de Uso Requisitos Design Avaliacédo
Pla;nseggmoeggo € Identificagcdo das Anag?tee Sdas Tempestade de Avaliacéo
P partes interessadas P ideias Brainstorm participativa
usabilidade interessadas

Analise de custo

Analise de custo

Fonte: MAGUIRE, 2001.

e beneficio da Analise de contexto e beneficio do Design Paralelo Avahaggo
" de uso P cooperativa
usabilidade usuario
Levantamento dos Entrevista sobre Principios e Avaliacio
b . requisitos do padrbes de ac
USU&rios existentes L ; Heuristica
usuario Design
Estudo de ~ Narrativa Gréafica | Teste controlado
campo/observacao Grupo Focal L
d - Storyboard de usuario
0S usuarios
Diérios Cenario de uso D'agf?‘ma de Questlpnan?s de
Afinidade satisfacdo
Arranjo de Avaliacéo da
Andlise da tarefa Personas Cartoes_ Card carga cognitiva
Sorting
Andlise de Prototipacéo em Tec,n.|ca de
Andlise de
concorrentes papel

Incidente Critico

Mapeamento de
tarefas e

Prototipagdo com

Entrevista p6s

~ software experiéncia
funcbes
Alocacéo de Prototipacgéo tipo
funcdes Magico de OZ
Requisitos:
usuario, Prototipacéo
usabilidade organizacional

organizacao

2.6.1.2 Proposta 2: técnicas sequndo o Site usability Net

O site usability Net foi implementado pela Unido Europeia para fornecer

recursos sobre usabilidade para profissionais e responsaveis por projetos de

sistemas interativos. A sua proposta de classificacdo das técnicas permite optar por

trés situacdes diferentes: recursos e tempo limitado, falta de acesso direto aos

usuarios e limite de habilidade e conhecimentos. Nesse caso (ver Tabela 3) além da

etapa de planejamento ja proposta por MAGUIRE (2001), surge uma etapa posterior

ao lancamento. Nesse caso trinta e nove técnicas sao distribuidas nas seguintes
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etapas: planejamento, requisitos, configuracdo, implementacao, teste / medigcéo e
pés-lancamento.

Tabela 3 — Técnicas segundo o Site Usability Net

Planejamento e

Design

Fonte: http://usabilitynet.org

" ~ Teste e .
Viabilidade Requisitos (Configuracéo) Implementacéo Medic&o P6s lancamento
Levantamento | Principios de Avaliacdo Teste pdé
Comegcando - ; i i ¢ pos
¢ com usuarios Design Guias de Estilo Diagnostica lancamento
Reunido com Prototi x . N L
partes Entrevistas feOmO 'ga(é?o Protgtlpagao Teste de Avall|ag'ao
interessadas pap rapida Performance Subjetiva
Analise de Investigacéo Avaliagcéo Avaliacio Levantamento
Contexto de Uso| Contextual Heuristica Subjetiva com usuarios
ISO 13407 Observa}ggo Design Paralelo Avaligg_éo AvaliacGes
dos usuarios Heuristica remotas
Planejamento CAonn?gi(taod;e Narrativa Grafica Téc,n.ica e
4 Storyboard Analise de
Uso Incidente Critico
Analise dos Grupo Focal Protétipo de Pra_zer
Competidores P Avaliacio proporcionado
pelo Produto
Tempestade de
ideias Magico de OZ
Brainstorm
Avaliacéo de Padrdes de
sistemas Design de
existentes Interface
Arranjo de
Cartdes Card
Sorting
Diagrama de
Afinidade
Cenérios de
uso
Analise da
tarefa
Reuniao de
requisitos

2.6.1.3 Proposta 3: técnicas seqgundo Cybis, Betiol e Faust (2010)

Assumidamente com base na proposta anterior, 0s autores acima optaram

por classificar as 26 diferentes técnicas (ver Tabela 4) nas categorias a seguir:


http://usabilitynet.org/
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técnicas de andlise contextual, técnicas de especificacdo, técnicas de concepgéo e
técnicas de avaliagéo.

Esses autores ainda apresentaram algumas qualidades resultantes da
associacdo entre as técnicas: a) efetividade, b) abrangéncia, c) eficiéncia, d)

produtividade, e) sistematizacao, f) facilidade de aplicacdo e g) poder de persuaséao.

Tabela 4 — Técnicas segundo Cybis, Betiol e Faust (2010)

Técnicas de Técnicas de

Técnicas de Analise e Técnicas de Concepgéo o
Especificacdo Avaliacdo

Especificagao de Tempestade de ideias

Entrevistas tradicionais requisitos de . . Avaliacdes Analiticas
- Brainstorming
usabilidade

. . - Arranjo de cartas Card Avaliacdes
Entrevistas contextuais Cenérios de uso Sorting Heuristicas
Questionarios de perfil . - Inspecdes de

e de uso Personas Diagramas de Afinidade Ergonomia por listas

Questl_onaHPS de Narrativa grafica Percurso Cognitivo
satisfacéo Storyboard

Observagéo do usuario Maquetes protétipos de | Inspecéo preventiva

papel de erros
o : -~ Testes de
Diarios Prototipagem Rapida usabilidade
. Projeto de IHC Andlise de dados de
Analise do trabalho orientado a objetos - Logs
Andlise dos Projeto de IHC centrado
competidores no uso — User-center

Grupos de discussdes
Focus Groups

Fonte: CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010.

2.6.1.4 Proposta 4: técnicas sequndo Albert (2012)

Uma terceira proposta de classificagdo (ver Tabela 5) e distribuicdo das
técnicas pelo processo foi feita por Albert (2012). Esse autor levou em consideragéo
o tipo de informacao que esta se buscando com o usuario (atitude x comportamento)
e a caracteristica da informacédo produzida (qualitativa x quantitativa). Nesse caso
cerca de quinze técnicas foram ditribuidas por trés grandes objetivos: descoberta,
design/avaliacdo e validacdo. O autor indicou os momentos de uso das técnicas
distribuidos por cinco estagios: desenvovimento conceitual, design inicial da

estrutura, detalhamento do design e do visual, produgéo e langamento.



Tabela 5 —Técnicas segundo Albert (2012)
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Descoberta Design/Avaliacao Validacao
Teste de usabilidade Teste de usabilidade
Levantamentos (formativo: a) baixa e alta (somativo)
fidelidade e b) competitivo)
Observagéo etnogréfica Card Sorting (aberto e Levantamentos
fechado)
Estudos de diarios Levantamentos AB Te§te§/Testes
Multivariados

Grupo focal Click/mouse Andlise de métricas Web

Teste de usabilidade (Base e
Competitivo)

Testes de usabilidade sem
moderacao

VOC/Mineracédo de dados

Arranjo de cartdes Card Sorting
(aberto)

Investigagéo contextual/IDI

VOC/Mineracéo de dados

Fonte: ALBERT, 2012.

Click/mouse

Arranjo de cartbes Card
Sorting (fechado)

Grafico 1 —Relacédo entre questdes de projeto e tipo da técnica

Modelo
g
®
S
©
T
2
E
o]
(6]
Porque isso

Atitudes

é um problema
e como resolvé-lo?

O que as pessoas
estao fazendo?

Qual é o problema

< g e o quanto ele é grande?

O que as pessoas
estao falando

Qualitativo

Fonte: ALBERT, 2012.
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Gréfico 2 — Classificacao de técnicas por tipo e objeto de estudo
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Fonte: ALBERT, 2012.

2.6.1.5 Proposta 5: técnicas sequndo Dwivedi; Upadhyay; Tripathi (2012)

Esses autores inicialmente tabularam doze técnicas de DCU com as
seguintes informacdes sobre cada técnica: etapa do processo, custo, tipo de
resultado (estatistico ou ndo estatistico), uso nas etapas iniciais, tempo e recursos
necessarios, numero de stakeholders envolvidos, dependéncias funcionais e
recomendacdes especificas de uso.

O cruzamento dessas informacdes é muito interessante para o projetista pois
instrumentaliza tomadas de decisdes sobre o repertério e combinacdo das técnicas

ao longo de diferentes projetos.
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2.7 Produtos intermediarios

Ao longo do processo de projeto a aplicacdo das técnicas gera varios
produtos intermediarios (também chamados de “entregaveis”) necessérios para se
atingir o objetivo de se configurar uma solucéo final.

No processo de projeto os resultados das pesquisas com usuarios precisam
ser materializados e comunicados através de subprodutos. Para essa finalidade,
Saffer (2007, p. 81) apontou como exemplos: colagens, modelos, desenhos que
registram a experiéncia das pessoas.

A partir do entendimento de como o usuario utilizou produtos novos produtos
intermediarios sdo gerados. Nesse caso Saffer (2007, p. 102) descreveu como
exemplos: rascunhos, modelos storyboards e fluxograma de tarefas.

Na medida em que o processo de projeto avanca, as propostas de solucéo
para o produto ganham forma demandando outros tipos de produtos intermediarios.
Saffer (2007, p. 111) aponta o wireframe e diferentes tipos de protétipos que podem
ser aplicados como: prot6tipo de papel, protétipos interativos e até prototipos fisicos

quando necessarios.

2.8 Ferramentas para as técnicas

Segundo Albert (2010) as ferramentas disponiveis anteriormente eram poucas
e suas diferencas eram Obvias mas, com o tempo, esse quadro mudou. Atualmente
existem trés tipos de ferramentas ligados a sua caracteristica principal.

O primeiro tipo considera as ferramentas utilizadas para realizar testes
moderados como por exemplo o Morae©. Ha também ferramentas bem conhecidas
que permitem executar questionarios on-line mas que nao permitem ao USUario
realizar qualquer teste da interacdo. Um bom exemplo é o SurveyMonkey©. Uma
terceira categoria engloba ferramentas para a realizacdo de teste sem moderacéo e
possui uma série de representantes com base em informacdes qualitativas e as que

baseiam-se em informacdes quantitativas.



Tabela 6 —Tipos de ferramentas para avaliagbes sem moderacao

Ferramentas com base quantitativa

Ferramentas com base qualitativa

Ferramentas com pacotes completos
de servicos

Ferramentas de video

Ferramentas com servigos especificos

Ferramentas de relatérios

Ferramentas de Card sorting/Arquitetura
de informacéao

Ferramentas de clique e movimento do mouse

Tipo “faga vocé mesmo”

Ferramentas combinadas

Fonte: ALBERT, 2010.

Abaixo seguem algumas indicagdes feitas por Albert (2010).

Ferramentas com base quantitativas
e Pacote completo de servigos. Ex. Keynote®©;
e Self-service. Ex. Loopl1®© e UserZoom®o;
e Ferramentas para Arquitetura de Informagdo. Ex. OptmalSort©
e Treejack®©;

e Faca vocé mesmo.

Ferramentas com base qualitativas:
e Videos. Ex. Openhallway©, Usertesting© e whatusersdo®©;
e Relatorios. Ex. Feedbackarmy®©;
e Clique e movimento do mouse. Ex. Fivesecondtest©;

e Ferramentas combinadas. Ex. Userlytics©.

2.9 Casos de métodos e técnicas aplicados a projetos

2.9.1 Caso 1l (MAGUIRE, 2001)

Maguire (2001, p. 626) relatou o caso do redesenho da Intranet para o servigo

de policia do Reino Unido. Foi realizada uma consultoria sobre Ergonomia (Fatores
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Humanos) que trabalhou com um oficial de policia, o gerente do projeto, e mais um
civil com experiéncia nas areas.

Durante aproximadamente 3 meses de projeto, foram aplicadas 5 técnicas:
entrevistas para requisitos dos usuarios, revisao feita por especialistas, storyboards,
prototipos de tela e prototipos funcionais.

Foram utilizadas entrevistas semiestruturadas para obter os requisitos,
necessidades e aspiracbes dos usuarios em relacdo a Intranet. Os usuarios
entrevistados tiveram acesso a Intranet no ar e puderam demonstrar no produto que
estava sendo redesenhado seus comentarios.

Uma avaliacdo com especialistas complementou a obtencdo de requisitos e
junto com os resultados das entrevistas abasteceram a criagdo de um design
conceitual do produto que se utilizou de prototipos rapidos.

Nesse caso, nao foi mencionado o uso de alguma técnica para entender o
contexto de uso e nem de técnicas para se avaliar a solucdo final com o usuério,
apresentada através de protoétipos. Observou-se pelo menos 2 niveis de fidelidade

no desenvolvimento do projeto.

2.9.2 Caso 2 (PORTAL BBC, 2002)

O redesenho do Portal da BBC feito em 2002 foi descrito como um caso de
sucesso por Memoria (2006) destacando um processo de design que se preocupou
muito com a “parte emocional do produto” e com “a percepgédo que € passada para
os usuarios”. No método utilizado, foi realizada uma primeira fase de compreensao
que envolveu quatro etapas: teste de resposta emocional, mapeamento de
expressoes, personas e mood boards.

Os testes emocionais foram realizados com oito pessoas em que cada uma
navegou e interagiu com os designers. Os participantes utilizaram um pequeno
grafico com uma escala de valor para responder a seguinte pergunta: qual foi a sua
primeira impressao ao ver o site da BBC? Os resultados forneceram uma nogao

sobre a experiéncia emocional associada ao portal e seus concorrentes.
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O mapeamento de expressdes comparou o site da BBC com outros sites em
uma escala de conceitos composta por eixos ortogonais. O primeiro variava do culto
ao popular e o segundo do funcional ao divertido/com personalidade.

Foram criadas 4 personas para representar os usuarios mas ndo houve
registros mais detalhados sobre o processo de criacdo. Para auxiliar essas personas
foram feitas pranchas de temperamento que se utilizaram de recortes visuais que
representaram interesses, estilo de vida e habitos de consumo das personas. Na
sequéncia aplicou-se um brainstorm para conceituar o projeto.

Foram realizados testes de usabilidade com mais de 60 pessoas distribuidas
por 10 sessOes de usabilidade ao longo do projeto. Todos os testes envolveram a
participacédo e observacao da equipe de design. Esses testes geraram modificacdes
no projeto e avaliaram elementos como o visual (percepcdo e entendimento) e o
desempenho (execucdo de tarefas simples e navegac&do). Chamou a atencdo o

envolvimento do usuario feito ao longo do processo.

2.9.3 Caso 3 (MARTINEZ, 2003)

Martinez (2003) relatou através de seu artigo o método utilizado no projeto do
site da Agéncia de Noticias do Curso de Jornalismo da USP. Nesse caso nao ficou
claro a quantidade exata de técnicas aplicadas para a usabilidade mas foram citadas
as seguintes: andlise da tarefa, maquete, prototipo grafico e protétipo HTML. Para o
entendimento dos perfis de usudrios a autora mencionou a possibilidade de utilizar
técnicas como entrevistas, questionarios, avaliagdes remotas e testes.

Nesse caso é relatado um estagio de projeto que corresponde a um modelo
conceitual do site onde as recomendacdes de alto nivel sdo aplicadas. As primeiras
avaliacdes de usabilidade foram realizadas sobre esses esbocos e sobre um
esqueleto hipermidia do site.

Observou-se no método a ocorréncia de 3 niveis de fidelidade ao longo do
processo: esbocgos, prototipo grafico e protdtipo HTML. Nao foi observado o uso de
uma técnica para analisar o contexto de uso mas percebeu-se o0 uso de avaliacdes

para se obter requisitos.
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2.9.4 Caso 4 (MELCHER, 2012)

Melcher (2012) em sua dissertacdo relatou um processo de avaliacdo da
usabilidade para o Site Receitas.com que utilizou-se de 3 técnicas: entrevistas, eye
tracking e testes de usabilidade.

O projeto iniciou-se em abril de 2010 com uma breve etapa de conceituacao.
Mesmo assim fez-se questdo de aplicar algumas técnicas para essa etapa inicial
chamada de “Discovery” ou “Sprint 0”. As técnicas utilizadas foram: rapida anélise
das métricas do site, benchmarks com sites concorrentes, entrevistas informais com
amigos, brainstorm de funcionalidades e personas construidas com informacdes
originadas de métricas e dos objetivos do negdcio. Nao foram utilizadas entrevistas
diretas com usuérios para a criacdo dessas personas.

Para a primeira fase do projeto foram utilizados 4 meses para o lancamento
de uma versao beta que se tornou a definitiva em dezembro de 2010.

Percebeu-se que os requisitos foram obtidos com o uso de 4 a 5 técnicas
para o lancamento inicial do site. Apds esse lancamento, quando ocorreu a
avaliacdo da usabilidade foram aplicadas mais 3 totalizando de 7 a 8 técnicas desde

0 inicio do projeto.

2.9.5 Caso 5 (SANTA ROSA; REBOUCAS; PASSOS, 2012)

Outro caso de processo de projeto foi registrado no artigo de Santa Rosa,
Reboucas; Passos, (2012) que descreveram o desenvolvimento do Sistema de
Gerenciamento de Atividades Académicas (SIGAA) da Universidade Federal do Rio
Grande Do Norte, desenvolvido pela SINFO — Superintendéncia de Informatica da
UFRN.

Os autores utilizaram a abordagem do Design Participativo para projetar a
interface de um aplicativo para plataforma mobile. Nesse caso, foram adotadas as
técnicas de Grupo de Foco, Avaliacdo Heuristica Participativa, Analise Contextual e
Avaliacdo Cooperativa, além da elaboragdo de um prototipo para testes especificos

e aplicacao de questionario de satisfacdo do usuario.
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2.10 Conclusdes sobre métodos, técnicas e usabilidade

2.10.1 Sobre a relacdo com a usabilidade

Segundo Maguire (2001, p. 629), para se alcancar usabilidade em sistemas
interativos é preciso a combinacéao de:

e Um planejamento cuidadoso do processo de design centrado no
usuario;

e Entender o contexto de uso do sistema como base para identificar
requisitos e para avalia-lo;

e Entendimento e especificacdo dos requisitos do usuario de forma clara
para serem verificados e obtidos;

e Desenvolvimento do sistema e da interface do usuario baseados em
uma abordagem flexivel e iterativa;

e Avaliagbes de usabilidade tanto com experts como com usuarios em

pontos apropriados do processo.

Segundo Maguire (2001, p. 629), tornou-se incrivelmente 6bvio que altos
niveis de usabilidade s&o obtidos através do Design Centrado no Usuario. Essa
abordagem foi apontada como chave para o sucesso comercial de varios produtos
como sistemas de TI, programas de PC, internet e servi¢cos on-line e produtos de
telecomunicacgao.

De acordo com Maguire (2001, p. 629) para garantir um resultado de sucesso,
o time de design deve atender as necessidades e desejos dos usuarios quando o
desenvolvimento estiver completo. Para alcancar isso, os usuarios do futuro sistema
devem estar representados ao longo do processo como a melhor opcao de criar

produtos usaveis e de sucesso.
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Tabela 7 — Ranking de importancia e frequéncia das técnicas de DCU mais
comuns (2002).

Ranking
Posicédo
1 2 3 4 5 médiano Frequéncia

Ranking
Estudos de campo (incluindo inquiricdo 2 6 5 2 1 2.00 o8
contextual)
Andlise de requisitos do usuario 3 3 0 0 1 2,00 7
Configuracdo em ciclos (Design iterativo) 17 21 9 5 2 2,15 65
Teste de usabilidade 12 8 10 7 1 2,39 43
Analise da tarefa 6 8 6 7 1 2,61 34
Grupos Focais 5 2 2 1 4 2,79 16
Avaliacdo Heuristica Formal 3 2 5 2 2 2,86 15
Entrevistas com usuarios 2 0 3 4 0 3,00 11
Protétipo sem teste com usuério 1 3 5 4 1 3,07 15
Questionarios o 2 2 1 1 3,17 9
Revisao informal com especialistas 4 6 3 10 6 3,28 31
Card Sorting o 1 1 0 1 3,33 5
Design Participativo 1 0 1 2 1 3,40 7

N&o foi codificado/muito superficial para ser

categorizado?® 64

Fonte: VREDENBURG; MAO; SMITH; et al., 2002.

19 No code/too sketchy to be categorized.
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Tabela 8 —Avaliacéo global das praticas organizacionais de DCU (n = 102)

Descri¢éo Média Moda Eaej;’;g
Técnicas de DCU sdo amplamente usadas no desenvolvimento de 4.44 7 1,99
produtos
Técnicas de DCU tem proporcionado um impacto significativo no
: 5,05 7 1,82
desenvolvimento de produtos
Técnicas qle DCU tem aperfeicoado a utilidade do produto 537 7 1,66
desenvolvido
Técnicas Qe DCU tem aperfeicoado a usabilidade do produto 5.56 6 1,61
desenvolvido
Técnicas de DCU tem ajudado a poupar tempo de desenvolvimento
4,37 4 1,51
de produtos
Técnicas de DCU tem ajudado a economizar gastos de
. 4,41 4 1,50
desenvolvimento de produtos
Técnicas de DCU terdo mais significado no desenvolvimento de 56 7 146
produtos nos préximos cinco anos ' '
Técnicas de DCU alcancardo uma ampla adogdo no desenvolvimento 547 7 1,45

de produtos nos proximos cinco anos

Todas as respostas estavam em uma escala de 7 pontos que estendendo-se de:1 - discordo
fortemente, 4 - neutro até 7 - concordo fortemente

Fonte: VREDENBURG; MAO; SMITH; et al., 2002.

2.10.2 Sobre formas de combinacéao

Kuniavsky (2003, p. 459) afirmou que as técnicas sao Uteis e informativas por
elas mesmas, mas tornam-se mais poderosas quando utilizadas juntas. A
combinagdo pode ocorrer de duas formas. Na primeira, as informacdes resultantes
de uma técnica se transformam nas informacdes que abastecerdo a seguinte. No
segundo caso, pode-se utilizar mais de uma técnica para responder a uma mesma
guestao ao longo do projeto, seja triangulando-se o problema a partir de diferentes
perspectivas ou investigando-o mais a fundo.

Existem duas categorias de uso das informacdes levantadas pelas pesquisas
nos ciclos de desenvolvimento dos produtos: formativa e somativa. Na formativa, o

profissional de UX faz varias iteracbes para aperfeicoar o produto. O objetivo é
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produzir melhorias no produto para a proxima fase. Sempre feita antes do projeto ser
finalizado. J& o somativo visa avaliar se o produto atingiu os objetivos baseando-se

em certos critérios.

2.10.3 Necessidade de planejamento

Diante da grande quantidade de técnicas registradas na literatura, muitos
autores como Kuniavsky (2003, p. 57), Cybis; Betiol; Faust (2010) e Albert e Tullis
(2013) convergem apontando a necessidade do designer realizar um planejamento
inicial. O 1SO 14598 de avaliagdo de softwares propde uma estrutura de
planejamento representada pelas seguintes etapas: andlise, projeto preliminar,
projeto detalhado, implementacao, documentacéo e validagao.

Para Kuniavsky (2003, p. 57) o planejamento é necessario para realizar um
plano de pesquisa ao longo do projeto composto por trés grandes partes: o0s
objetivos (0 porqué se esta realizando a pesquisa), a agenda (quando as técnicas
serado aplicadas) e orcamento (quanto custara a aplicacao da pesquisa).

2.10.4 Novos usos

Um novo ponto-de-vista sobre essas técnicas € proposto por Albert e Tullis
(2013). Eles acreditam que a experiéncia do usuario pode ser mensurada, por isso,
rebatem alguns mitos sobre a impossibilidade de medi-la. Tullis; Albert; Tedesco
(2010) reforcam essa perspectiva quantitativa sobre a experiéncia do usuario e
propde o uso de uma nova técnica de pesquisa: o estudo de usabilidade on-line.
Essa técnica utiliza o “comportamento ativo” do usuario captando dados qualitativos
e quantitativos. Isso permite tanto coletar informacbes sobre atitudes e
comportamentos dos usuarios como informacdes sobre a real maneira que utilizam o
produto. Outra vantagem € que ela pode ser combinada com outras técnicas

tradicionais.
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Fazendo-se uma sintese do capitulo atual, entendeu-se que o método de
projeto equivale a um caminho para se atingir a um objetivo. As técnicas séo
habilidades para acfes mais pontuais ao longo do processo. Diferentes métodos
foram utilizados na Histéria do Design e verificou-se que a busca de um método
Unico para o Design demonstrou-se um grande equivoco. Recentemente destacam-
se processos mais ciclicos e o uso de técnicas multidisciplinares.

Alguns fatores devem ser considerados na escolha do método: a
complexidade do contexto do projeto, a necessidade de se inovar e a
definicdo/estruturacdo do problema de projeto. Os produtos interativos tém sido
projetados a partir das visdes de areas como a Engenharia de Software, o Design de
Produto e o Design de Interacdo. Mais recentemente, novos pontos de vistas sobre
0s processos foram propostos como os Métodos Ageis e o conceito de Experiéncia
do Usuario.

Independentemente da origem do método, pode-se investiga-los a partir de
determinadas perspectivas: o0 tipo de envolvimento do usuario no processo de
projeto, o fluxo pelo qual o processo avanca e os niveis de fidelidade apresentados
pelas propostas de solucéo para o produto.

Varios autores propuseram categorizacdes e repertorios sobre técnicas de
projeto. A quantidade de técnicas de cada repertério pode variar muito, mas as
categorias propostas possuem uma proximidade no raciocinio aplicado pelos
autores.

Alguns casos registrados na literatura exemplificam como ja foram utilizados
0s métodos e como as técnicas foram aplicadas em processos de projeto reais. Ja
em 2001 trabalhos apontaram que para a necessidade de adoc¢do de uma
abordagem de Design Centrado no Usuario para se alcancar a usabilidade. Desde
la, avangos nos meétodos e no uso de novas e antigas técnicas continuam sendo

experimentados apontando novos horizontes como os testes ndo moderados on-line.
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3. DELINEAMENTO DA PESQUISA

3.1 Tema

Relacdo causal entre a pratica projetual (tipos de métodos e técnicas) e a
usabilidade de produtos web de comunicacdo e informacdo, desenvolvidos em
instituicbes publicas. Teve como base os processos de desenvolvimento de
interfaces utilizados por uma equipe (CTIC) especifica da Fundacdo Oswaldo Cruz
(Fiocruz).

A usabilidade € uma qualidade muito importante para a interacao entre a
sociedade e os produtos de instituicdes publicas pois a existéncia de problemas de
usabilidade nesses produtos pode representar o alcance ou ndo dos principais
objetivos que toda instituicdo publica tem ao projeta-los: fornecer informacdes e
servicos pela internet.

Como dirigem-se geralmente a todo a sociedade, esses produtos apresentam
estruturas complexas com diferentes conteddos e funcionalidades exigindo a
participacdo de equipes multidisciplinares em seus projetos. Muitas areas do
conhecimento influenciam nesses projetos e um grande numero de técnicas esta
disponivel o que muitas vezes se torna um desafio para a sistematizacdo de um
processo.

A partir da identificagdo de muitos problemas de usabilidade nas interfaces
dos produtos projetados pela equipe do CTIC adotou-se como premissa de que 0s
métodos e técnicas de projetos utilizados pelo Centro da Fiocruz estavam defasados

e seriam a causa da maioria desses problemas.

3.2 Problema da pesquisa

Observou-se que os produtos decorrentes do método utilizado apresentam

uma quantidade relevante de problemas relacionados ao uso, quando se considera
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o conhecimento atualmente disponivel para pratica do Design de Interagdo nas
areas de Usabilidade, Ergonomia e Interagdo Humano-Computador.

Alguns exemplos dos problemas séo relatados a seguir.

Quando comparado aos resultados do Portal Fiocruz atual pode se dizer que
a versdo do produto anterior que esteve no ar durante o periodo de 2005 a maio de
2012, apresentou uma quantidade baixa de visualizacbes de péagina, uma média
baixa de paginas visualizadas por visita e uma elevada taxa de rejeicao.

No processo de projeto do Portal atual, lancado no fim de maio de 2012,
aplicou-se uma avaliacdo heuristica com especialistas que possuiam mestrado e
doutorado na area de usabilidade. Um mapa de navegacdo e layouts de péaginas
propostas para o produto foram avaliados. Essa avaliagdo apontou a existéncia de
varios problemas de usabilidade, sendo que o principal ocorreu na arquitetura de
informagéo proposta. Esse problema chegou a ser classificado pelos especialistas
como catastrofe de usabilidade. Além disso, muitos outros problemas de
usabilidade, com graus menores de severidade, também foram apontados na
interface.

Embora os nimeros atualmente registrados pelas métricas do Portal Fiocruz
indiguem uma significativa melhora, alguns fatos continuaram apontando para a
existéncia de problemas de usabilidade. Por exemplo, as métricas registraram um
grande interesse dos usuarios pelos cursos oferecidos pela Fundacao, contudo,
analisando-se a navegacdo proposta, percebeu-se que eram necessarios muitos
cligues para se encontrar um curso especifico, criando dificuldades para que os
usuarios alcancassem esse objetivo. Mesmo utilizando-se a busca, para se
encontrar um curso especifico era necessario realizar muitos refinamentos nos filtros
disponiveis.

Um segundo grupo de problemas foi percebido por um estudo realizado por
dois designers e uma jornalista da equipe do CTIC (OLIVEIRA; MAIA; BAPTISTA,
2012) durante um curso sobre usabilidade oferecido pelo préprio Programa de Pds-
graduacéo do Instituto de Comunicacédo e Informagéo Cientifica em Saude (ICICT),
onde localiza-se o CTIC. Nesse caso foi realizada uma avaliacdo cooperativa da
Intranet da Fiocruz com nove usuarios pertencentes a cinco unidades diferentes da
Fundacao.

Definiu-se trés tarefas e foram propostos cenarios para os participantes. O

resultado da avaliacdo detectou algumas paradas criticas que aconteceram quando
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os usuarios ficaram confusos ou frustrados e desistiram. Por exemplo, na segunda
tarefa, os quatro usudérios pararam de procurar pois hdo souberam o que fazer com
a interface. Na terceira tarefa, dois usuarios ficaram perdidos na interface e
desistiram de concluir a tarefa (OLIVEIRA; MAIA; BAPTISTA, 2012).

No caso da Intranet Fiocruz, ficou claro que os usuérios tiveram problemas
com os rétulos escolhidos. Algumas pessoas desistiram de realizar algumas tarefas
e outras afirmaram que se ndo estivessem participando de uma pesquisa teriam
desistido de realizar a tarefa por meio da internet (OLIVEIRA; MAIA; BAPTISTA,
2012).

Outros dois produtos também indicaram a existéncia de problemas de
usabilidade. No caso do sistema de informacdo "Fale conosco”™ um processo de
projeto fragmentado resultou em uma interface com uma visivel falta de
consisténcia. O Sitio Fiojovem vem registrando uma confusdo do usuario ao utilizar
areas destinadas para escrever comentarios sobre as matérias.

Um fato também chamou atencdo para a existéncia de uma relacédo entre os
problemas de usabilidade dos produtos e a pratica projetual do CTIC. Uma
capacitacdo na area de Ergonomia e Usabilidade demonstrou que muitos
conhecimentos e técnicas ndo foram aplicados nesses projetos exemplificados
anteriormente.

Diante desse panorama e visando oferecer produtos com mais usabilidade na
web essa pesquisa adotou como problema a seguinte questdo: qual seria o estado

da arte sobre um método de projeto para produtos interativos?

3.3 Hipbtese

Apos um levantamento exploratorio e uma analise preliminar do tema, adotou-
se como premissa que o0s problemas de usabilidade verificados sdo consequéncia
de um método de projeto significativamente defasado em relagcdo ao conhecimento
atualmente disponivel sobre Ergonomia, Usabilidade, Interacdo Humano-
Computador e Design de Interagao.

Hipotese dessa pesquisa: um método de projeto atualizado combina trés

aspectos: a) um significativo envolvimento do usuario ao longo do processo; b) o uso
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de sucessivas iteracdes para configurar o produto e ¢) uma combinacdo minima de
técnicas relacionadas a objetivos especificos de cada fase de uma abordagem de
Design Centrado no Usuario (DCU).

Para uma melhor compreensdo da premissa adotada no inicio da pesquisa,
alguns aspectos foram brevemente revisados nos paragrafos seguintes. Esses
aspectos ajudardo na compreensdo da relacdo entre as varidveis da hipotese,
apresentada no préximo tépico.

O usuario pode ser envolvido no processo de projeto através de trés formas
diferentes: informante (informa objetivos, necessidades e caracteristicas), avaliador
(avalia 0 uso de protétipos) e participante (participa das decisdes sobre o produto)
(CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010, p. 132). Agrupando-se essas formas, chega-se a
quatro estagios progressivos (ver Grafico 3) de envolvimento no processo: a) nivel
zero: nenhum envolvimento, b) nivel baixo: s6 como informante, c) nivel significativo:
combinacdo de informante com avaliador, d) nivel mais elevado: o usuéario tem os
trés tipos de papel ao longo do projeto: informante, avaliador e participante nas

decisoes.

Gréafico 3 — Niveis de envolvimento do usuario

Nivel mais elevado

Nivel significativo

Envolvimento Participativo

& Envolvimento Consultivo

. ) Envolvimento Informativo
Nivel baixo

Abordagem 1 Abordagem 2 Design Centrado no Usudrio Design Participativo

Fonte: O autor, 2014.
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3.4 Variaveis

Considerou-se o método de projeto como a variavel independente e a
usabilidade resultante como varidvel dependente. Cada uma dessas variaveis foi

decomposta em alguns elementos abaixo.

3.4.1 Componentes da variavel “método de projeto”

Um método de projeto atualizado em relacdo ao conhecimento apresenta 0s
seguintes elementos e relacdes descritas abaixo:

e EU @ + Ec) = no minimo a combinagcdo de envolvimento informacional com o
envolvimento consultivo dos usuarios;

e Fm=método com um fluxo que utiliza sucessivas iteracoes;

e Rt = repertério de técnicas que contemple técnicas para analisar
0 contexto de uso, especificar requisitos de uso, configurar
e avaliar o uso;

3.4.2 Componentes da variavel “usabilidade”

e Qpu1 = ocorréncia de menor quantidade de problemas de usabilidade;

e Gpu1 = ocorréncia de menor gravidade nos problemas de usabilidade.

Figura 10 — Hipotese descrita através da relacdo entre os componentes das
variaveis

Método atualizado Problemas de usabilidade

EU Fm Rt Produz g Q G

pul pul

(El + EQ) (iterativo) (tcu+ter+tc+tau)

Fonte: O autor, 2014.
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3.4.3 Relacao entre componentes das variaveis observada no CTIC

O método praticado no CTIC durante aproximadamente os anos de 2007 a

2013 pode ser descrito pelos elementos abaixo:

3.4.4 Componentes da variavel “método de projeto” no caso do CTIC

e Fmcic = método com fluxo tipicamente em “cascata” (fluxo linear e sequencial);

e Ta =uma Unica aplicacao da técnica de avaliacao heuristica com
especialistas.

3.4.5 Componentes da variavel “usabilidade” no caso do CTIC

e Qpu-ctic = ocorréncia de maior quantidade de problemas de usabilidade;

e Gpuctic = 0corréncia de maior gravidade nos problemas de usabilidade;

Figura 11 — Caso do CTIC descrito através da relacdo entre as componentes das
variaveis.

Pratica projetual CTIC Problemas de usabilidade
F m ta Produz Q
> pu2-ctic pu2 -ctic
(cascata) (1 Unicavez)

Fonte: O autor, 2014.
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3.5 Objetivos

3.5.1 Obijetivo geral

Contribuir para o desenvolvimento de métodos e técnicas que melhorem a
usabilidade dos sites de instituicbes publicas de saude a partir do caso CTIC -

FIOCRUZ.

3.5.2 Obijetivos especificos

e Descrever 0 estado da arte sobre métodos e técnicas de produtos
iterativos;

¢ Identificar melhorias nos métodos e técnicas aplicaveis no caso do CTIC
— FIOCRUZ.

3.6 Justificativa

3.6.1 Para a Fiocruz

Métodos e técnicas adequadamente aplicados no desenvolvimento de
produtos colaboram para a Fundagéo em algumas dimensdes praticas:
e Diminuicdo do tempo e recursos gastos pelas equipes com corre¢gdes
e ajustes posteriores ao ciclo dos projetos;
e Prestacdo de melhores servicos aos usuarios através da melhoria da
gualidade das interfaces;

¢ Melhor entendimento sobre a gestéo dos projetos;
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e Compreensdao sobre a necessidade de estruturar equipes
multidisciplinares para os projetos.

Percebeu-se que ha& um grande potencial para a aplicacdo dos
conhecimentos adquiridos nessa pesquisa jA que o CTIC tem uma demanda
volumosa e constante por projetos de produtos web. Nesse Centro, sdo projetados
0s principais produtos institucionais da Fundacdo como o Portal Fiocruz, Intranet
Fiocruz e Repositorio Institucional ARCA que prestam importantes servicos a
populacdo. Esse estudo foi um esfor¢co no sentido de produzir conhecimentos que
estabelecam uma cultura de projeto que envolva mais o usuario e melhore a

qualidade de produtos tao estratégicos para a Fundacao.

3.6.2 Para o campo do Design

A transicdo do meio material para o meio virtual impds aos designers muitos
desafios aos quais esses profissionais vém tentando se adaptar. Conhecimentos
sobre métodos e técnicas direcionados para o Design de Interacdo apontam
caminhos para que os designers superem esses desafios e se adaptem melhor a
web, um meio dindmico e em constante transformacdo. Um exemplo dessas
adaptacdes é o fato das habilidades de pesquisa etnogréfica estarem em voga,
sendo apontadas como capacidades necessarias aos profissionais que participam
de projetos de produtos interativos.

O campo do Design pode colaborar muito com a expansao da fronteira do
conhecimento sobre os métodos e técnicas de projeto de produtos interativos.
Existem direc6es ainda ndo exploradas com profundidade e essa pesquisa € uma
oportunidade de se aprofundar nessas questdes. Como por exemplo a combinagao
de técnicas em cenarios de projeto com diferentes restricbes de recursos (tempo e
dinheiro).

O Design de Interacdo esta sendo apontado por alguns autores como mais
adequado que a Engenharia de Usabilidade para projetar produtos interativos, pois
muitos dos conhecimentos tradicionais do Design sdo necessarios. Com isso 0

designer tem um campo rico de atuacdo profissional que precisa ser
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instrumentalizado com conhecimentos. Esse trabalho se propbe a colaborar com

uma parcela nesse esforgo pela busca desses conhecimentos.
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4. METODOS E TECNICAS DA PESQUISA

4.1 Levantamento exploratorio

Foram realizadas duas séries de entrevistas exploratérias e uma revisdo
bibliografica preliminar visando organizar o assunto do tema e a questdo da
pesquisa. Essas entrevistas foram fundamentais para propor uma hipotese mais
condizente com os problemas de desenvolvimento de interfaces e para adquirir
maior clareza sobre as variaveis envolvidas na hipétese.

Na primeira rodada, foram entrevistados 10 profissionais (6 designers e 4
desenvolvedores) tanto do setor publico como da iniciativa privada. As entrevistas
foram baseadas em um roteiro semiestruturado (ver APENDICE A — Roteiro de
entrevista 1 (exploratoria) de 10 topicos, realizadas presencialmente em julho de
2013, com profissionais do Rio de Janeiro. O objetivo principal foi buscar
entendimento sobre a pratica de projeto dos profissionais investigando opinides,
experiéncias e as motivacdes da escolha do método e das técnicas.

Foram selecionados para a entrevista quatro designers do CTIC e dois
importantes desenvolvedores desse Centro. Com relacdo aos profissionais da
iniciativa privada, optou-se por designers especialistas na area da usabilidade com
mestrado e doutorado em design. Os desenvolvedores foram selecionados pela
atuacdo em uma importante empresa referéncia na area de produtos web de
comunicacao.

ApoOs analise preliminar das entrevistas, criou-se categorias para classificar o
conjunto das falas de cada entrevistado. As visdes, opinides e depoimentos dos
entrevistados foram agrupados nessas categorias. Os dados foram tabulados
explicitando a variedade de categorias e a incidéncia de falas por cada categoria.
Assim, foi possivel quantificar ocorréncia das falas por categoria, chegando-se a
uma visdo geral da amostra.

A segunda rodada de entrevistas foi realizada em dezembro de 2013 no Rio
de Janeiro com 6 designers da Fiocruz, sendo que 5 integravam a equipe do CTIC.

Essas entrevistas foram baseadas em um roteiro de 10 tdpicos e tiveram como
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objetivo geral verificar se os profissionais praticavam pesquisa de usuarios e
métodos iterativos a partir da proposta metodolégica de Kuniavsky (2003).

Esse autor propbe para produtos web um método de projeto que combine
técnicas de pesquisa sobre o usuario, técnicas de avaliacdo do uso e um fluxo de
desenvolvimento do produto iterativo baseando-se em ciclos de analise, definicdo e

criagao.

4.2 Levantamento

Uma extensa revisdo bibliografica foi realizada com o objetivo de levantar
dados sobre trés frentes: a) identificar a teoria de base sobre o tema; b) identificar
registros sobre os métodos e c) identificar registros sobre as técnicas de projeto.

O escopo dessa revisao abrangeu principalmente artigos, livros, dissertacdes
e teses. Entre os principais periodicos internacionais consultados destacam-se:
Journal of Usability Studies; Design Issues; Design Studies; International Journal of
Human-Computer Studies, International Journal of Information Technology and Web
Engineering; International Journal of Scientific and Research Publications; Int. J.
Human-Computer Studies. Entre os periédicos nacionais estdo: Estudos em Design;
InfoDesign - Revista Brasileira de Design da Informacéao e etc.

Muitos artigos dessa revisdo foram produzidos nos principais congressos da
area como: Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design;
Congresso Internacional de Ergonomia e Usabilidade de Interfaces Humano-
Computador; Congresso Internacional de Pesquisa em Design; Congresso Sul
Americano de Design de Interagcdo; Congresso Internacional de Ergonomia e
Usabilidade de Interfaces Humano-Computador;

Foi realizada uma busca em importantes programas de Pds-graduacdo em
Design: Escola Superior de Desenho Industrial (ESDI); Pontificia Universidade
Catolica do Rio de Janeiro Departamento de Artes; Universidade Federal de
Pernambuco; Universidade Federal do Rio Grande do Sul Programa de Pés-
graduacdo em Design; Universidade Federal do Parand Programa de Pds-
graduagado em Design; Universidade Federal de Santa Catarina Programa de Pés-

graduacado em Design e Expressao Gréafica e etc.
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Alguns materiais originaram-se de empresas e centros de referéncia no tema
da Usabilidade. Por exemplo: Nielsen Norman Group e Usability Center Bentley

University;

4.2.1 Teoria de base.

Para essa frente da revisdo da literatura identificou-se a teoria de base que
instrumentalizou a analise dos dados obtidos na fase da pesquisa de campo. Alguns
estudos classicos foram encontrados em artigos como no caso do uso da proposta
de desenvolvimentos iterativos (NIELSEN, 1993) e dos levantamentos ja realizados
sobre métodos e técnicas de Design Centrado no Usuério (MAGUIRE, 2001). Ja
trabalhos como de Melcher (2012) trouxeram estudos de casos mais atuais na area.

4.2.2 Métodos e técnicas publicados

Para atingir o primeiro objetivo especifico dessa pesquisa, realizou-se uma
revisdo bibliografica para verificar como os profissionais registraram os métodos de
projeto, as caracteristicas dos processos empregados no projeto e técnicas
aplicadas. Teve-se 0 cuidado de verificar na teoria a existéncia de explanagbes
concorrentes a hipétese formulada.

Depois da busca de material nas fontes de informac¢édo acima, o conjunto dos
trabalhos foi compilado fisicamente e digitalmente. O Sistema Zotero® foi utilizado
para gerenciar o material digital. Inicialmente dividiu-se o material em quatro grandes
categorias que orientaram a prioridade da leitura: prioridade 1 (textos que
demonstraram relacdo direta com varidveis da hipétese); prioridade 2 (textos que
abordavam importantes conceitos relacionados ao tema da pesquisa); prioridade 3
(textos que abordavam fundamentos tedricos) e prioridade 4 (textos sobre

metodologia cientifica relacionada ao contexto dessa pesquisa).
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Figura 12 —Tela da ferramenta Zotero© para gerenciar a bibliografia

¥ (@@ My Library
¥ (3 Proposta de Bibliografia para a Dissertagio
v (3 FOCO 1 VARIAVEIS - prioridade
» (3 1.1 abordagem utilizada no projeto web (varia... | *
¥ [ 1.2 fluxo do método de projeto web (varidvel M) | *
(& Ad-Hoc \4
(& método de projeto em cascata
¥ [ método de projeto iterativo na web

Title

» [ 1.3 pesquisa de usudrio na web (varidvel T)
» ([ 1.4 Problemas de usabilidade na web
» [ 1.5 métodos web publicados
» (3 FOCO 2 - CONCEITOS
» (] FOCO 3 - FUNDAMENTOS
» (i Foco 4 - Metodologia para a dissertagio
(& teses
Duplicate Items
Unfiled Items

3T
» g Grol

Fonte: O autor, 2014.
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Adapting usability investigations for agile user-centered design
Conducting iterative usability testing on a web site: challenges and benefits
Iterative usability testing as continuous feedback: A control systems perspective
Iterative User Interface Design
Parallel & Iterative Design + Competitive Testing = High Usability

Informa um método de projeto para web? Qual? Detalhes?
1 Parallel & Iterative Design + Competitive Testing = High Usability.pdf
Usability testing and design of a library website: an iterative approach

2) Area central:
listagem de trabalhos

~ All Fields & Tags

Creator )

Sy
Bergstrom
Genov
Nilsen
Nlisen

George

A-¥-|« "

B Z U &% x
Heading3 ~ |EE T | |iZ I= iE | 2 wm
m método de projeto para web?
Ihes?

Nig 56 o fluxo do método

Apresenta alguma abordagem de projeto?
Qual? Detalhes?

Indiretamente

Apresenta uso de técnicas especificas para a
usabilidade? Quais? Detalhes?

teste de usabilidade ou avaliagio heuristica

Apresenta alguma caracteristica do fluxo do
método do projeto? Qual? Detalhes?

1. Competitive testing

“The process model looks the same as for
parallel design, except that the original

¢ 3)Areadireita:
¢ notas e fichamento

. Paraer vesign

s

“In a parallel design process, you create

more, particularly when iterating weekly
(o even more often).”

Apresenta alguma teoria que relacione-se
com a hipétese? Qual?

d: [cli
Tags: [click here]
Edit in a separate window

Os dados bibliograficos de cada trabalho foram cadastrados no Sistema

Zotero© e procedeu-se uma leitura a partir de algumas questdes que orientaram a

leitura do texto:

1.

2.

Detalhes?

Detalhes?

Informa um método de projeto para web? Qual? Detalhes?
Apresenta alguma abordagem de projeto? Qual? Detalhes?
Apresenta uso de técnicas especificas para a usabilidade? Quais?

Apresenta alguma caracteristica do fluxo do método do projeto? Qual?

Apresenta alguma teoria que se relacione com a hipotese? Qual?

Apresenta algum conceito interessante para a hipétese? Qual?

Detalhes?

Apresenta alguma hipétese concorrente?

Algum fato sobre os problemas de usabilidade é abordado?

Registra alguma evolugcédo de método testada?
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Utilizou-se o recurso do sistema de “gerar notas” para responder essas
perguntas, registrar conclusdes dos autores e separar o texto que foi utilizado nas
citacOes feitas nessa dissertacao.

Utilizando-se a teoria apresentada nos capitulos 2, 3 e 4 dessa dissertacao,
optou-se pelas seguintes categorias para se tabular e analisar os registros de
métodos publicados:

1. Envolvimento do usuario
a. Envolvimento informativo do usuario;
b. Envolvimento do usuario como avaliador de prot6tipo;
c. Envolvimento do usuério como participante das decisdes.
2. Fluxo do método
a. Fluxo do processo em "Cascata" (Waterfall);
b. Fluxo iterativo;
c. Fluxo do processo com propostas desenvolvidas em paralelo;
d. Fluxo combinando processo paralelo e iterativo.
3. Uso de principios
a. Uso de heuristicas de (Nielsen, 1994 apud CYBIS; BETIOL;
FAUST, 2010);
b. Uso das Regras de Ouro (SHNEIDERMAN; PLAISANT, 2004
apud CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010);
c. Uso de Critérios Ergondémicos;
d. Uso de Principios de dialogo (ISO 9241;10, 1998).
4. Tipo de produto desenvolvido
a. Web site;
b. Sistema Desktop;
c. Aplicativo web.
5. Tipo do método
a. Método para projetar a experiéncia do usuario;
b. Método relacionado a projetos de navegacéo;
c. Método relacionado a projetos de interacao.
6. Produtos intermediarios
a. Mapa de navegacéao;
b. Inventario do conteludo;

c. Wireframe;
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d. Esbocos;

®

Storyboard,;

—

Diagrama de tarefa;
Sistema de malha - Grid System;
Mood board.

=«

Resultaram dessa reviséo de literatura 2 pares de tabela. As Tabela 19 e 20
relacionaram autores, ano da publicacdo, métodos e suas caracteristicas. As Tabela
21 e 22 reuniram os registros sobre as técnicas os relacionando com os autores e 0s
anos da publicagdo. Para explicitar os resultados e permitir uma melhor analise,
varios gréaficos foram construidos com abordagens ora mais gerais ora mais

especificas sobre as caracteristicas dos métodos e as técnicas aplicadas no projeto.

4.2.3 Prética dos profissionais

Para alcancar o segundo objetivo especifico desse trabalho, foi necessario a
realizacdo de uma pesquisa de campo. Com 0 objetivo de orientar o que precisava
ser investigado no campo, comparou-se trés resultados ja obtidos até o momento: a)
os dados na primeira fase da pesquisa de campo; b) as proposi¢cdes tedricas
encontradas; e ¢) os dados sobre os registros das caracteristicas de métodos e
técnicas na literatura.

Realizou-se uma tabulacdo (Tabela 9,10 e 11) entre as proposicdes tedricas;
os dados obtidos na revisdo bibliografica sobre métodos/técnicas; e os dados
obtidos sobre a pratica do CTIC. Apos a analise dos alinhamentos, chegou-se a lista
abaixo de topicos de interesse que deverao ser verificados pela pesquisa de campo:

e Verificar se os métodos praticados demonstram ser sistematizados e
estruturados para projetar o aspecto comportamental do Design.

e Verificar se ha um grande destaque para a pratica de testes de
usabilidade, prototipos de alta e baixa fidelidade (envolvimento
consultivo).

e Verificar se ha muito destaque para a pratica de entrevista, entrevista

contextual, questionario e grupo focal.
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e Verificar se ha um significativo destaque na pratica para a técnica de
Card Sorting para gerar a Arquitetura de Informagao.

e Verificar se hda mais de (1) um momento apropriado para fazer
avaliacoes seja com especialistas ou com usuarios.

e Verificar se o planejamento para envolver o usuario no projeto através
de técnicas € praticado.

e Verificar se ha um uso consideravel de inspecdes por principios.

e Verificar a incidéncia de fluxos iterativos. Identificar a quantidade de
iteracdes.

e Verificar a combinacdo de modelagem do usuéario com especificacao
de requisitos nos métodos através do uso de técnicas como Personas
(principalmente), Cenario de Uso e Andlise da Tarefa.

e Verificar como as técnicas sdo combinadas: triangulagcdo ou

input/output.

Analisando-se esses topicos percebeu-se que alguns deles eram bem
especificos enquanto outros mais abrangentes. Em funcdo disso, decidiu-se
pela aplicacdo de um questionario e um card sorting com uma populacdo de
profissionais de mercado. O objetivo dessas técnicas foi verificar como esses
profissionais organizavam seus projetos de acordo com as variaveis apresentadas
na hipotese, visando montar um panorama do estado da prética atual.

A Tabela 9 a seguir apresenta o planejamento da relacdo entre o topico a ser

investigado e a técnica que produziu a informacao.
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Tabela 9 — Psicologia Cognitiva, registros de métodos e pratica do CTIC

Informacgdes originadas

Relacdo com a

Informacg6es sobre

Informacgdes
buscadas no

Bons projetos de
comportamento devem
ser centrados nos

Hegemonia dos testes de
usabilidade. Grande
destaques: protétipos de

Proposic¢des tedricas | dos feg_lstros dg métodos hlpo_t’esg e 0 método do CTIC | questionario e card
e técnicas na literatura variaveis ]
sorting
Os aspectos visceral . x
— P ' s O método né&o 2
o| comportamental e o o Hipétese Métodos
= - - Importancia de uma . . demonstra uma . .
S, reflexivo do design. - A 5 precisa traduzir | _. N sistematizados para
2 3 sistematizagdo de método sistematizagao para A
0| Cada um exige uma : essa ; projetar o aspecto
ol . para projetar o . X projetar o aspecto
o| diferente abordagem a sistematizacao comportamental do
o . comportamento o comportamental do .
= ser realizada pelo necessaria . Design
o 3 design
Designer.
Verificar se

destacam-se bastante
na prética: testes de

projeto.

3V h - Praticamente pode usabilidade,
o | humanos, entendendo e baixa e alta fidelidade, Componente Eu . po o
< . . ) _ - se dizer que ndo prototipos de alta e
S satisfazendo as envolvimento consultivo. = envolvimento P
%) necessidades das Muitas citagdes: informacional + ocorreé nem o baixa flt_jelldade
o) ) ) . - envolvimento (consultivo) e se
Q| pessoas que realmente | envolvimento informativo e | envolvimento |. .
o . informacional e nem destacam-se
= usam o produto. A grande destaque para consultivo ; . .
o : ) - o consultivo entrevista, entrevista
melhor maneira de entrevista, entrevista
. p ] S contextual,
fazer isso € através da | contextual, questionério e S
= guestionario e grupo
observacao (testes). grupo focal
focal.
Pesquisa de usuério "
2 dev?e ser realizada Veniilsy S
3 e = destacam-se técnicas
S desde o_inicio do Grande destaque parao | Componente Eu N&o ocorre de entrevista
'g processo pois depois | envolvimento informativo do | = envolvimento envolvimento entrevista contex’tual
Q| ndo se faz um bom usuario. informacional informacional e r '
9 ) questionario e grupo
= projeto de
~ o . focal.
© comportamento no final.
S
o - .
Q Técnica de Card Sorting, | Componente Rt Verificar se ha um
~ < utilizada para captar o deve incluir e
a| ol : significativo destaque
S| .| Diferenca dos modelos modelo mental de Card Sorting PO Lo
- A . P A . Na&o foi aplicada a na pratica para a
=] 8 mentais Usuario x organizagdo para a para avaliar o técnica de Card técnica de Card
S| o] designer e particionador | Arquitetura de Informagdo, | modelo mental . :
Sl & do produto teve um significativo de organizaca Sorting Sorting para gerar a
]l & P p gnimcar ganizagao Arquitetura de
Ol a ndmero de citagdes das Informacao
© (configuracéo) informacgdes &40
O}
°
o S
o A utilizagéo apenas de
2 técnicas como grupos . Praticamente pode
- AT Hegemonia dos testes de ; =
o focais, questionarios e ge Componente Eu| se dizer que néo . e
: N usabilidade. Destaque para | _ A Além do que ja foi
0| entrevistas ndo atende 5 5 = envolvimento ocorre nem o ] 2 -
a| "a “compreensio do o0 envolvimento consultivo informacional + envolvimento citado acima, verificar
q 5 do usuario. Grande - . ; se ha mais de (1) um
21 comportamento” Ha a ' envolvimento |informacional e nem ( )
79 " destaque para o . . momento apropriado
o necessidade fazer - . " consultivo; o consultivo. Por o
8‘ avaliagbes baseadas EAYITERD e e Componente consequéncia ndo Pl e AvEllEgies
= Grande destaque para ) At seja com experts ou
O | em experts e em testes - quep Fm = mais de hé "pontos y (2
- protétipos de baixa e alta h = : N com o usuario.
com usuarios em fidelidade uma iteragao apropriados" de
pontos apropriados do ’ verificagéo

- N . ~ i
as citacbes percebe-se Praticamente pode

© & p Componente Eu . po
I W que, atualmente, os _ se dizer que nédo = e

Faltam "formas de se . = deve conter o Informacéo verificada
o ; " designers passaram a : ocorre 0 -
5| avaliar os produtos”. ) envolvimento - nas entrevistas
° avaliar seus produtos com o . envolvimento
e L consultivo :
o usuario. consultivo.

. = . Hipotese
& Designers nédo Nas citagbes percebe-se 1P .
© precisa traduzir .
£| comecam a pensar no que, atualmente, os O problema foi = -
() aspecto designers passaram a se essa verificado na prética G D VE [ Y
= b reocupagao nas entrevistas
'8 comportamental desde | preocupar com o projeto de p Confog do CTIC
= e .
o o inicio do projeto comportamento.
comportamento

Fonte: O autor, 2014.
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Tabela 10 — Ergonomia/Usabilidade, registros de métodos e préatica do CTIC

Proposic¢des tedricas

Informacdes
originadas dos
registros de
métodos e técnicas
na literatura

Relacdo com a
hip6tese e
variaveis

Informacdes
sobre o método
do CTIC

Informacgdes
buscadas no
guestionario e
card sorting

Ergonomia e Usabilidade

Desafio para os sites
publicos pois ndo existe

Verificar se ha

testes de usabilidade
formativos.

dos principios

© o 2R Envolvimento Componente Eu x um significativo
o | apenas um Unico usuario. . . - - N&o ocorrem
< . 2o informacional para = envolvimento ; destaque na
S| Uso de pesquisa de usuério e " " pesquisa de 2
o= - . subsidiar uma informacional + o Aot prética para a
) seguida de personas: usuario e técnicas P
o modelagem do Rt que envolva a técnica de
o | entender quando, onde e A p PR de modelagem do
o s usuario através das técnica de P Persona para
= | como os cidaddos acessam Pt usuario
o R técnicas Personas. Personas modelar o
as iniciativas e ofertas do fa
usuario
governo.
~ Verificar a
o) Alguns autores necessidade de N&o ocorre um -
@ apontam uma fase de mais uma planejamento sobre Verificar se o
21 A necessidade de um plano . h lanejamento é
%) . P planejamento da componente para | o envolvimento do planejamer
o) de pesquisa. S i . uma variavel
Q aplicacéo das a variavel USUario no iy
o P oz nova na hipétese
& técnicas método de processo
projeto”
© O uso de principios
o ~ . ¢é adotado pelo
QS InspecOes através de . _ B . .
S I S P Pequena mas ndo | Componente Rt = | conhecimento do Verificar se ha
2 principios: heuristicas, P . = ; ~ . ~
f regras de ouro e principios desprezivel incidéncia | uso de inspe¢do designer, nao uso de inspe¢bes
Q P de uso de principios. por principios ocorrem inspegdes por principios
o ergondmicos 2 :
= sistematizadas no
o -
método
Uso de processo iterativo
m pelo men Maiori m r -
o com pelo me os duas aioria esr agadora o Verificar a
o | versdes do produto sendo dos métodos A maioria dos incidéncia de
® | avaliadas sucessivamente registram um fluxo Componente Fm profissionais fluxos iterativos
] na forma de protétipos iterativo. Os métodos = pelo menos identificam-se com e )
o o : = . ~ . - Identificar a
2 aumenta a usabilidade. A lineares séo tratados duas iteracbes métodos lineares uantidade de
= | "evolugdo natural do design” | como um paradigma "Cascata" que ~
o .. e o iteracdes
¢ iterativa: testes, protétipos ultrapassado.
e ciclos de produtos.
N&o ocorrem
Uso de modelagem técnicas de
do usuario através modelagem do
o P Componente Rt = LUSET
b das técnicas recisa envolver | Usuario, testes de
2 Existem problemas de Personas. Os P a técnica de usabilidade com o Informacao
O usabilidade que sao principios sozinhos usuario. Principios o ¢
5 P : = Personas e < verificada nas
o | especificos para cada site e nao resolvem todos séo adotado pelo .
2 . Testes de : entrevistas
o) consumidor os problemas. Grande . z conhecimento do
2 usabilidade, além : =
o destaque para os A designer. Nao
. dos principios . ~
testes de usabilidade ocorrem inspecgdes
formativos. sistematizadas no
método
N&o ocorrem
Modelagem do técnicas de
usuario através das modelagem do
e Componente Rt = g
3 técnicas Personas. P usuario e testes de
v precisa envolver "
o . Os principios P usabilidade =
' A gravidade dos problemas s0zinhos nio a técnica de Principios sio Informacéo
‘% | de usabilidade se altera com Personas e verificada nas
2 resolvem todos os adotado pelo .
< o tempo Testes de ] entrevistas
S problemas. Grande . . conhecimento do
<} usabilidade, além : =
a destaque para os designer. Nao

ocorrem inspegdes
sistematizadas no
método
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Proposic¢des tedricas

Revisao

Bibliogréafica sobre
métodos e técnicas

Relacdo com a
hip6tese e
variaveis

Informacdes
coletadas sobre o
método do CTIC

Informacgdes
buscadas no
guestionario e
card sorting

Proposicéo 12

Problemas de usabilidade e
a origem de um conflito:
mais funcionalidades (desejo
na compra do produto) e
desejo de mais simplicidade
(momento do uso). Para
produtos complexos a
simplicidade n&o é uma
resposta e sim a usabilidade.

Importancia de uma

sistematizacéo de

método para projetar

0 comportamento.

Reforga a
importancia do
projeto do
comportamento
cuidando da
usabilidade

O método praticado

nao demonstra

uma sistematizagéo

para projetar o
produtos com
interacdes
complexas

Informacéo
verificada nas
entrevistas

Proposicéo 13

Para a construgdo de
interfaces ergondmicas e
que proporcionem
usabilidade, os diferentes
profissionais que
desenvolvem sistemas
interativos devem, entre
outras coisas, conhecer
muito bem o usuério e o seu
trabalho.

Destaque para as
técnicas de
envolvimento
informacional
entrevistas,

guestionarios, grupos

focais

Componente Eu
= envolvimento
informacional

Praticamente pode
se dizer que ndo
ocorre 0
envolvimento
informacional

Informacéo
verificada nas
entrevistas

Proposicéo 14

Entendimento do contexto
de uso como base de
obtencgéo de requisitos e
avaliagdo do sistema

Destaque para o
envolvimento
informacional.
Destaque nas

técnicas de
especificacao de

requisitos Personas,

Cenério de uso e

Andlise da tarefa. A
proposicao ja indica a

necessidade das

fases de requisitos e
avaliagdo do sistema

Componente Rt =
precisa envolver
as técnicas de
especificacdo de
requisitos
Personas,
Cenario de uso e
Andlise da tarefa
e Testes de
usabilidade, além
do envolvimento
informacional

Nao ocorrem
técnicas de
modelagem do
usuario. Nao sdo
aplicados testes de
usabilidade
envolvendo o
usuario
consultivamente.

Verificar o uso de
modelagem do
usuario e de
suas técnicas
respectivas como
Personas,
Cenério de Uso e
Analise da
Tarefa. Verificar
0 uso de testes
de usabilidade.

Proposicéo 15

Existem evidéncias
substanciais e convincentes
que a aplicacao da
ergonomia aos produtos de
consumo melhora algumas
caracteristicas do produto
tais como a facilidade do
uso. “A Unica forma de
realizar um processo de
design centrado no usuario é
usar a ergonomia desde os
estagios iniciais do processo
de desenvolvimento do
produto.

Destaque nas
técnicas de
especificagcao de

requisitos Personas,

Cenario de uso e

Andlise da tarefa. As
citacdes demonstram
um grande repertério
de técnicas de DCU.

Componente Rt =
precisa envolver
as técnicas de
DCU com
destaque para as
técnicas de
especificagcao de
requisitos
Personas,
Cenario de uso e
Andlise da tarefa.

N&o ocorrem 0 uso
intensivo de
técnicas de DCU.
Apenas uma vez foi
aplicada uma
Avaliagao
Heuristica

Informagéo
verificada nas
entrevistas

Problema 3

Relevancia dos problemas
de Arquitetura de Informacgéo
e Busca para a usabilidade.

A técnica de Card

Sorting foi citada
razoavelmente

Componente Rt
deve incluir Card
Sorting para
avaliar o modelo
mental de
organizagao das
informacdes

O problema foi
verificado na
pratica do CTIC.
Além disso, ndo se
utilizou a técnica de
Card Sorting

Informacéo
verificada nas
entrevistas

Fonte: O autor, 2014.
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Tabela 11 — Complexidade/DCU, registros de métodos e préatica do CTIC

Informacgdes
originadas dos

Relacdo com a

Informacgdes sobre

Informacdes
buscadas no

a cultura é de realizar
validagbes muito
tardiamente.

Proposic¢des tedricas registros de hipotese e 0 método do CTIC Lestionario e
métodos e técnicas variaveis qcard sortin
na literatura 9
Observar se 0s
Projetos de alta O método métodos
© complexidade exigem praticado néo praticados
s 8 alto grau de Importancia de Hipo6tese demonstra uma demonstram
g ke estruturacdo. Projetos uma precisa sistematizacio e ser
'5 ©| de alta complexidade | sistematizacdo de | traduzir essa estruturacso sistematizados
= 38 necessariamente método para sistematizacéo ara ro'e%ar o | © estruturados
E g necessitam de projetar o e estruturacéo P asp ei: o ou nao para
8 o abordagens de comportamento necesséria com o?tamental projetar o
desenvolvimento de dlg desian aspecto
produtos. g comportamental
do Design
. Todos dados A abordagem do
Design Centrado no L <
USUArio: 0 Seu ponto quantitativos e método do CTIC
eral 'é domaF; a qualitativos sobre ndo pode ser
~ g(:om lexidade 0s metodos e considerada Verificar a
D P também a Componente | com DCU. Nao
o | transformando o que S _ . abordagem e
& aparenta ser incidéncia de Rt = precisa OCOITEM O USO | . o eticas
D b trabalhos na envolver as intensivo de ;
o| complicado em algo . S P L gerais do
o literatura indicam técnicas de técnicas de 2
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Fonte: O autor, 2014.
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Tabela 12 — Relacédo entre objetivos e técnicas da pesquisa de campo

Técnicas da pesquisa de campo

Objetivo
Questionario Card Sorting
Verificar a quantidade
Os métodos séo sistematizados e de técnicas,
estruturados para projetar o aspecto distribuicdo pelas
comportamental do Design? categorias, combinacao

e encadeamento

Ha envolvimento informacional?
Fazer uma

pergunta para
cada item

Ha envolvimento consultivo?

Ha envolvimento participativo?

Héa grande destaque para a prética de testes
de usabilidade, prot6tipos de alta e baixa
fidelidade.

Ha muito destaque para a prética de
entrevista, entrevista contextual,
guestionario e grupo focal?

Ha um significativo destaque para a técnica
de Card Sorting (gerar a Arquitetura de
Informacéo)?

Verificar a frequéncia
das técnicas

Ha mais de (1) um momento apropriado
para fazer avaliagdes com 0 usuario.
Verificar a quantidade de iteragfes?

Ocorre planejamento das técnicas que Fazer uma
envolverdo o usuario no projeto? pergunta para
cada item

Objetivos originados das proposic0es teéricas

Ha um uso consideravel da pratica de
inspecdes por principios?

Qual é a frequéncia do uso de fluxos
iterativos?

Ocorre combinacdo de modelagem do
usudrio com especificagao de requisitos? Verificar a frequéncia

Personas (principalmente), Cenario de Uso das técnicas
e Andlise da Tarefa?

Qual é a frequéncia em que uma
. T L 5 3 o
determinada tecm.ca nao -e. utilizada~ Verificar a frequéncia
Qual é a frequéncia da utilizagdo das das técnicas
técnicas por objetivos do DCU e em
diferentes cenarios de projeto

A hip6tese adequa-se a varios produtos

Objetivos sobre a
hipotese

digitais?
Ha relacio entre método e severidade dos Fazer uma Fazzrr;r:;jgeitrgrt:]nta
problemas? pergunta para P

cada item
Ha relacdo entre método e quantidade dos

problemas?

Objetivos sobre
problemas de
usabilidade

Ocorre avaliacéo final da usabilidade?

Fonte: O autor, 2014.
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4.2.3.1.1 Populacéo

Foram considerados como populagdo para o questionario e o card sorting
projetistas de produtos web que possuam as seguintes caracteristicas:
» Graduacdo na area de design: Comunicacdo Visual/Programacao
Visual; Projeto de Produto ou Midia Digital;
= Graduacdo em Informatica: Analise e Desenvolvimento de Sistemas;
Engenharia de Software; ou Sistemas de Informacéo;

= Qutras graduacdes.

A maior parte dos profissionais foi seleciona através da analise do curriculo
disponibilizada na Rede Profissional LinkedIn©. Uma parcela menor veio através de
colegas de trabalho que indicaram outros colegas de outros trabalhos que possuiam
diferentes formacfes. A propria literatura disponivel indicou alguns nomes de
profissionais que atuavam tanto na académica como no mercado.

Para a selecdo, levou-se em consideracdo o tempo de experiéncia
profissional, os projetos realizados e as recomendacfes de outros profissionais com
relacdo a qualificacdo na area de usabilidade.

4.2.3.1.2 Questionario

4.2.3.1.2.1 Objetivos

O questionario investigou informacdes que seriam melhor obtidas através de
perguntas bem especificas e que também possuiam uma natureza mais quantitativa.
As perguntas propostas estdo no APENDICE C — Questionario dessa pesquisa e
visaram atingir cinco objetivos gerais:

e Verificar a incidéncia de cada tipo de envolvimento: informativo,

consultivo e participativo do usuario;
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e Verificar através da incidéncia da pratica se o planejamento das
técnicas de DCU deve ser considerado um componente da variavel

“método de projeto” para a hipotese;

e Verificar a incidéncia de uso dos principios no processo (heuristicas,

Regras de Ouro, etc.);
e Verificar a incidéncia de métodos iterativos, paralelos e lineares;

e Verificar a quantidade de iteragfes utilizadas.

4.2.3.1.2.2 Amostra

A amostra do questionario foi composta por 24 profissionais de sete cidades
diferentes. A média do tempo de experiéncia na area foi de 12 anos e meio. Em
relacdo a formacao, na época os questionados possuiam 15 especializacfes, havia
9 mestres e 1 doutor. Entre as principais empresas destacam-se: Intel Corporation,
Globo.com, INPI, Petrobras, Infoglobo, Daitan Group, Booking.com, GLOBOSAT,
Braslight e Ingresso.com e RED.

Distribuidos da seguinte forma: 14 formados na &rea de Design, 6 formados

na area de Informética e 4 na area de Comunicagéo.

Grafico 4 — Distribuicdo da amostra por cidades

HRio de Janeiro
ES&o Paulo

ENiteroi

[@S&o Francisco - EUA
H Porto Alegre

H Campinas

HAmsterdam

Fonte: O autor, 2015.
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Grafico 6 — Graduacdes dos profissionais do questionario
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Gréfico 7 — Especializacdes na mostra do questionario
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Fonte: O autor, 2015.

Grafico 8 — Mestrados na mostra do questionario

0 1 2 3

Usabilidade

Design

Design de Sites de Noticias
Sistemas de Informagédo
Ciéncias da computacéo

Fonte: O autor, 2015.

Grafico 9 — Quantidade média de confirmacdes sobre conhecimentos
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Fonte: O autor, 2015.

O Grafico 9 mostrou a média vezes que cada profissional teve um
determinado conhecimento confirmado por outra pessoa na Rede Profissional
LinkedIn®©.

4.2.3.1.2.3 Preparacao do questionario
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Escolheu-se a ferramenta SurveyMonkey© para aplicar o questionario em
funcdo dos seguintes motivos. Em primeiro lugar, ela dispunha de uma
funcionalidade para envio e gerenciamento dos convites feitos por e-mail para os
profissionais. Foi possivel saber quando um determinado profissional recebeu o e-
mail, quando respondeu parcialmente e quando completou todo o processo.

O segundo motivo para a escolha foi a possibilidade de se realizar filtragens
na ferramenta. Os dados puderam ser analisados e cruzados a partir de duas
perspectivas diferentes: a totalizacdo geral e os dados especificos de cada
profissional.

Um terceiro aspecto que influenciou na escolha foi a possibilidade de
personalizacao do visual da interface do questionario. Para aumentar a credibilidade,
aplicou-se o Logotipo do Programa de Pés-graduacdo da ESDI. Utilizou-se cores
especificas para destacar conceitos-chaves nos tépicos do questionario. Por fim,
aplicou-se uma barra de progresso nas telas para melhor informar o profissional
sobre o progresso do processo.

Outro recurso oferecido foi a possibilidade de compartilhar os dados coletados
com os profissionais. Depois de confirmada a participacdo do profissional, enviou-se
um e-mail de agradecimento que continha a “URL” que compartilhava algumas
informagbes com os participantes. Nesse compartiihamento ndo foram expostos
resultados individuais e nenhum tipo de identificacdo do participante.

A primeira resposta foi coletada no dia 06/12/2014 em funcéo dos primeiros
testes. Ao todo, foram 29 participacdes ocorreram sendo que 5 testes. A Ultima
resposta foi coletada no dia 28 de janeiro de 2015.

Foram realizados cinco testes para verificar a clareza do texto do convite, o
funcionamento da ferramenta, a compreensdo das questdes propostas e 0 tempo
gasto pelos profissionais. O periodo de testes contou com 5 participacbes e
estendeu do dia 06/12/2014 ao dia 10/12/2014. Identificou-se a necessidade de se
realizar alguns ajustes. O principal foi a criagcdo de uma pergunta aberta para que o
profissional pudesse justificar a escolha por um dos tipos de fluxos de métodos
apresentados pelas imagens (Apéndice C). Nos testes a meéedia de tempo das
respostas ficou em cerca de 10 minutos.

Outros pequenos ajustes foram feitos no texto. Como por exemplo, na ultima
guestao acrescentou-se apds a expressao “Sistemas de computador para desktop” a

palavra software entre parénteses.
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No convite por e-mail havia uma rapida apresentacdo da pesquisa. No texto
do convite foram apresentados dois links: o primeiro com o enderec¢o da pesquisa na
web e o segundo com um link para que o profissional solicitasse ser retirado do
cadastro. Visando estimular a participacéo, foi informado que os dados gerais seriam
compartilhados através de uma pagina especifica enviada por e-mail logo ap6s cada
participacdo. O convite finalizou apresentando o curriculo Lattes e o endereco do
LinkedIn© com as referéncias dos pesquisadores.

4.2.3.1.2.4 Aplicacéo

O periodo de aplicagdo do questionario estendeu-se do dia 08/12/2014,
guando ocorreu a primeira resposta de teste, até o dia 26/01/2015, com a chegada
da dltima resposta valida para a amostra. No dia 11/12/2014 foi lancado o
questionario ja registrando dados validos para a amostra, sendo que a primeira
resposta ja ocorreu nesse mesmo dia.

Foram enviados um total de 53 convites sendo que 51 por e-mails, 1 através
de uma mensagem no Twitter© e 1 através do fale conosco do site do profissional.
Obteve-se 24 respostas sendo que a média do tempo de resposta foi de 11 minutos.
O menor tempo gasto foi de 4 minutos e 43 segundos e o maior foi de 31 minutos e
41 segundos. Contudo, deve-se considerar que a ferramenta registra o tempo a
partir da entrada do usuério até o clique no ultimo botdo que encerra o processo.
Sendo assim, interrup¢cdes e retomadas ndo sdo consideradas, ficando computadas
nos tempos registrados. Apenas um profissional pediu para que seu e-mail fosse
retirado da pesquisa. Foi necessario enviar uma segunda mensagem de lembrete ao
longo do processo.

Ao responder, cada participante foi reconhecido pelo seu e-mail, previamente
cadastrado na ferramenta. No caso do profissional recrutado pelo Twitter© e do
recrutado pela mensagem no seu proprio site, foram enviadas “URLS” especificas
que permitiram a identificacdo de cada um.

Enviou-se um e-mail de agradecimento para o participante ho mesmo dia da
sua participacdo. Nesse e-mail seguiu também uma “URLS” com o endereg¢o da

pagina que compartilhou alguns resultados parciais do questionario.
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Ao término da coleta, os dados coletados foram exportados em trés versdes
de arquivos: PDF, CVS e XLS. A ferramenta gerou 3 tipos de arquivos de planilha: o
primeiro com os resultados totais, 0 segundo com os resultados individuais e um

ultimo com os coletores utilizados.

4.2.3.1.3 Card sorting

4.2.3.1.3.1 Objetivos

O principal objetivo dessa técnica foi investigar uma representagdo 6tima ou
meédia do uso das técnicas em projetos de produtos web, considerando o método de
projeto utilizado pelo profissional como o “dominio” que contém varios ‘“itens”
(técnicas de projeto). Outros dois objetivos secundarios também foram buscados
com essa técnica. O primeiro foi perceber como os profissionais reagiriam as
categorias iniciais propostas para classificar as técnicas. Essas categorias
representaram a proposta tedrica sobre as etapas/objetivos de uma abordagem
Design Centrado no Usuario, visando uma boa usabilidade (MAGUIRE, 2001). O
segundo objetivo secundario foi identificar com que frequéncia cada técnica era
utilizada.

Para atingir os objetivos acima, buscou-se o0s seguintes dados:

e Técnicas que ndo seriam utilizadas por desconhecimento do
profissional,

e Teécnicas que nado seriam utilizadas por opcao do profissional;

e Ranking com a frequéncia da néo utilizagao das técnicas;

e Frequéncia do uso da técnica por categorias de objetivos do projetista;

e Categorizacao das técnicas em relacdo a frequéncia de uso

4.2.3.1.3.2 Tipo do Card Sorting
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O card sorting aplicado foi do tipo hibrido ou seja, foi sugerido um conjunto
inicial de categorias, contudo, o profissional pdde tanto alterar as categorias
sugeridas como criar as suas proprias. Com isso, pretendeu-se comparar 0
resultado final das categorias geradas pelos profissionais as categorias iniciais que
representavam a proposta da teoria em relagdo a um projeto de Design Centrado no
Usuario (MAGUIRE, 2001). O uso de um card sorting do tipo fechado foi descartado
pois ndo permitiria verificar se os profissionais discordavam das categorias
propostas pela teoria.

Optou-se por um card sorting on-line para permitir que a amostra fosse a
maior possivel. Além disso, sendo disponibilizado através da internet, foi viavel a
participacdo de profissionais de outros estados do Brasil.

A ferramenta escolhida foi o] OptimalSort© —
http://www.optimalworkshop.com

Um dos motivos da escolha foi a possibilidade de se realizar um card sorting
seguido de uma sequéncia de perguntas que podem ser visualizadas no APENDICE
E. Além disso, a ferramenta ofereceu uma série de possibilidades de visualizar e
organizar os dados:

e Matriz de similaridade: percentual de participantes que concordam com
a classificacao de pares de cartdes;

e Grade de padrdes: mostra a distribuicdo dos cartdes pelas categorias
definidas;

e Dendograma: grafico que ilustra os agrupamentos das técnicas;

e Analise centrada no participante: apresenta as 3 categorizacfes mais
aceitas pelos participantes;

e Tempo gastos e detalhes sobre cada participante.

Os dados puderam ser obtidos através de downloads de quatro diferentes
planilhas: participantes, matriz de similaridade, dados padronizados e uma Uultima
para ser importada em outros softwares de analise de clusters. Os formatos de

arquivo disponibilizados foram: csv e xls.

4.2.3.1.3.3 Amostra


http://www.optimalworkshop.com/
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A amostra do card sorting foi composta por 21 profissionais de oito cidades
diferentes. A média do tempo de experiéncia na area foi um pouco mais do que 11
anos. Na época, os participantes possuiam 16 especializacGes, havia 9 mestres e 3
doutores. Entre as principais empresas destacam-se: OLX, Globant, Globo.com, Try
Consultoria e Pesquisas, Telefénica/Vivo, Dell, Petrobras, Ingresso.com, PUC-Rio,
etc.

Grafico 10 — Distribuicdo da amostra por cidades
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Fonte: O autor, 2015.
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Grafico 12 — Graduacdes dos profissionais do card sorting
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Grafico 13 — Especializacfes na mostra do card sorting
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Fonte: O autor, 2015.

Grafico 14 — Mestrados na amostra do card sorting
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Fonte: O autor, 2015.

4.2.3.1.3.4 Preparacao do Card Sorting

Foi necessario a criagdo de um card sorting de teste para que o pesquisador
se familiarizasse com o funcionamento da ferramenta, para melhor compreender
como os dados eram registrados, para verificar se havia algum problema de
entendimento nos textos e para identificar necessidades de ajustes.

A participagdo através de um notebook foi um problema revelado nos testes.

Alguns teclados dificultavam a acéo de clicar na técnica e arrastar até as caixas na
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direita da tela onde ocorria a distribuicio das técnicas (disponivel no APENDICE D).
Para minimizar esse problema, uma ilustracdo explicativa foi inserida no final da
pagina que antecedia a operacao para auxiliar o participante.

Alguns ajustes foram necessarios para tornar os textos mais curtos. Além
disso, algumas figuras foram aplicadas para economizar texto e facilitar a
compreensao do processo.

Um convite foi enviado por e-mail (ver APENDICE D — Convite do card
sorting) estimulando a participacdo e explicando o processo como um todo. Cada
convite correspondeu a um arquivo HTML e foi colocado por FTP no servidor que
hospedava o sitio do pesquisador na internet. Os convites possuiam um botdo com
a opcao “Desejo participar” (link da pesquisa) que direcionava para uma “URL”
especifica que possuia um identificador para cada participante. Assim, apds a
participac&o ocorrer, um registro era feito na planilha disponibilizada pela ferramenta
garantindo a identificacdo do participante.

Os convites foram enviados com o auxilio do recurso EmailTheWeb.com

(http://www.emailtheweb.com), um plug in do navegador Firefox que permitiu
transmitir a pagina HTML do convite mantendo a integridade do visual e dos links. O
card sorting ocorreu durante o periodo de 19 de janeiro de 2015 até 22 de fevereiro
de 2015.

Considerou-se as principais referéncias teoricas citadas na Secao 2.6 para a
escolha da lista de técnicas utilizadas no card sorting. Tendo em vista que
atualmente muitas técnicas tradicionais também podem ser realizadas através de
ferramentas on-line (sistemas web), optou-se por oferecer como “cartdes” os nomes
separados de cada versao da técnica (exemplo: grupo focais e grupos focais on-line)

para que o participante pudesse classifica-los separadamente.

4.2.3.1.3.5 Aplicacao

A técnica seguiu o0 seguinte protocolo:
Passo 1: apresentou-se 0 mesmo texto introdutério aplicado no questionario
para contextualizar o profissional a respeito dos conceitos de método e técnicas de

projetos adotados na pesquisa.


http://www.emailtheweb.com/
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Passo 2: foi proposto para o profissional o cenario de projeto abaixo:

“Sua equipe deve projetar um grande portal corporativo. A analise do produto
anterior indica que a usabilidade é um fator critico do sucesso. Espera-se poucos
problemas de usabilidade com baixa gravidade. Os prazos e recursos disponiveis
séo excelentes”.

Passo 3: apresentar o método de projeto como “dominio” e as técnicas como
“‘itens”. Informar as instrugdes gerais.

Passo 4: pediu-se para o profissional analisar as categorias sugeridas
correspondentes as etapas/objetivos de um processo de DCU. Informar que ele
pode concordar totalmente com a proposta dos grupos, discordar parcialmente ou
discordar totalmente, propondo os seus proprios grupos de etapas/objetivos.

Passo 5: solicitou-se ao profissional para distribuir os “cartbes” pelas
categorias seguindo o critério das etapas/objetivos de um projetista ao longo do
processo de projeto.

Passo 6: registrou-se a classificacao (registro feito pela propria ferramenta).

Passo 7: apresentou-se as perguntas sobre a relacdo entre o método
utilizado e os problemas de usabilidade resultantes;

Foi apresentada a seguinte lista de técnicas:

e Entrevista tradicional;

e Entrevista contextual;

e Questionario de perfil e uso;

e Questionario de satisfacao;

e Estudos de diarios;

e Observacao do usuéario (etnogréfica);
e Testes de usabilidade (de base e competitivos);
e Andlise/pesquisa de competidores;

e Grupo focal virtual,

e Grupo focal presencial;

e Personas/perfis de usuarios;

e Cenério de uso;

e Analise da tarefa;

e The Bridge;

e Diagrama de afinidade;
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e Design paralelo;

e Brainstorm;

e Esbocos;

e Protétipo de papel (baixa fidelidade);

e Avaliagdo heuristica;

e Storyboard;

e Card sorting moderado (presencial);

e Card Sorting sem moderacgéao (on-line);

e Teste de usabilidade moderado (protétipos de baixa, média ou alta
fidelidade);

e Teste de usabilidade sem moderacao (on-line);

e Comité de usuérios para avaliacao de solucdes;

e Atividade de modelagem com usuério;

e Usuario desenha suas experiéncias;

e Atividade de colagem com usuario;

e Protétipo de avaliacao digital (alta fidelidade);

e Avaliagdo cooperativa;

e Testes A/B;

e Eye-tracking;

e Teste beta;

e Percurso cognitivo;

e Analise de métricas para web;

e Inspecéo preventiva de erros;

e Inspec¢éo de Ergonomia por meio de listas de verificagéo.

4.3 Padrbes para a analise dos dados

A analise dos dados obtidos pretende verificar o alinhamento ocorrido entre
0S seguintes elementos: a) proposi¢des tedricas encontradas; b) dados da revisédo
bibliografica sobre os métodos e técnicas; c) dados da pesquisa de campo; e d)

dados do método e técnicas utilizados no caso do CTIC.
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Figura 13 — Padrdo 1: grande interesse da pesquisa
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pesquisade caracteristica métodos
campo do método e técnicas
do CTIC

tedrica (métodos e
técnicas)

Fonte: O autor, 2014.

O Padréo 1 (ver Figura 13) expressa um alinhamento entre trés pontos de
vista diferentes que “apontam” para uma mesma diregao:
1. Uma proposigéo tedrica encontrada na revisdo de literatura;
2. Informacgdes sobre métodos e técnicas obtidos na revisdo de literatura;
3. Os dados obtidos da pesquisa de campo sobre a pratica atual dos

profissionais.
Contudo, esse padrédo aponta uma contradicdo entre os pontos de vista
acima e as informacdes obtidas sobre as caracteristicas do método praticado no

CTIC, revelando uma oportunidade de melhoria na pratica projetual desse Centro.

Figura 14 — Padrdo 2: grande interesse da pesquisa

Proposta
de melhoria

Revisao
de literatura
(métodos
e técnicas)

Problema
antigo
apontado pela
teoria

Caso CTIC
Caracteristica
do método

nos métodos
e técnicas
do CTIC

Fonte: o autor, 2014.

O No caso do Padrao 2 ocorre um alinhamento entre problemas antigos
apresentados pela teoria e a pratica recente do CTIC. Porém, os dados obtidos na
literatura apontam para “outra dire¢gao” da pratica projetual.

Figura 15 — Padrao 3: expressa que nado ha problemas no processo CTIC

Reviséo de 4
Proposicéo literatura Dados da Método no Método

pesquisade CTIC /técnicas

tedrica (métodos e
técnicas) campo (0] ¢

Fonte: O autor, 2014.
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A ocorréncia do Padrao 3 significa que o método utilizado no CTIC né&o
apresenta problemas em relacé@o a essa proposi¢ao teorica.

Figura 16 — Padrdo 4: expressa uma falta de validacéao

Revisdo de
literatura
(métodos e
técnicas)

Dados da
pesquisade
campo

Proposicao
tedrica

Caso CTIC
caracteristica
do método

Falta de

— validacéo

Reviséo de

Proposicao literatura Dadog dg e
tedrica (métodos e pesquisa de caracteristica
técnicas) campo do método

Fonte: O autor, 2014.

Ja o Padréo 4 indica que as informacdes obtidas na pesquisa de campo nao
sdo vélidas para se obter uma conclusao.
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5. DADOS E INFORMACOES OBTIDAS

5.1 Levantamento exploratério

5.1.1 Primeira rodada de entrevistas

5.1.1.1 Métodos citados

Os seguintes métodos foram citados durante a entrevista:
e Método conduzido com base nos elementos da experiéncia do usuario
propostos por J. J. Garret (1 citacdo);
e Método proposto pelo autor Bruno Munari (1 citagéo);
e Método Lean (2 citacdes);
e Metodologia Agil (4 citac6es);
e Scrum (2 citacdes);
e Extreme Programming — XP (2 citagdes);

e Método em cascata (1 citacdo / mas o método ndo era utilizado).

5.1.1.2 Contrastes entre os profissionais do CTIC e da iniciativa privada

Apenas um profissional (designer) da equipe do CTIC/Fiocruz conseguiu
identificar seu método de trabalho. Embora n&o tenha apresentado um nome
especifico, ele fez uma referéncia tedrica explicita ao autor J. J. Garret. Em
contraposicao, todos os profissionais da iniciativa privada nomearam ou forneceram
referéncias tedricas dos métodos utilizados, sendo a Metodologia Agil a mais citada
(4 citagdes). Duas variantes desse método também foram mencionadas: o Scrum e

o Extreme Programing. O método proposto pelo autor Bruno Munari (2008)° e o

20 A obra foi originalmente publicada em italiano em 1981.
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Método Bridge foram identificados pelos profissionais do setor privado, cada um
sendo citado uma unica vez.

Um segundo ponto contrastante foi a incidéncia de falas na categoria
“Método com alguma avaliacdo de usabilidade”. Embora a diferenca numérica de
ocorréncias nao tenha sido tdo grande (trés na iniciativa privada e duas no CTIC),
uma analise qualitativa das falas permitiu concluir a que enquanto nas trés
ocorréncias da iniciativa privada ficou claro que as avaliacbes sao intensamente
empregadas, no CTIC, as avaliacbes foram descritas como praticas “eventuais”,
‘raras” e “informais”.

Outras diferencas também ficaram perceptiveis. Na iniciativa privada, foi
possivel classificar as falas de trés dos cinco profissionais na categoria “Método
com explicita valorizacdo do usuério”. JA no CTIC nenhuma fala pode ser
classificada nessa categoria.

Nao foi possivel classificar nenhuma fala de um profissional do CTIC na
categoria “Atribuicdo de caracteristica principal ao método”. De modo diferente,
na iniciativa privada o método foi amplamente caracterizado com ‘“iterativo”,

“incremental” e “desenvolvido em ciclos”.

5.1.1.3 Convergéncia entre opinides

A maioria dos profissionais (seis ao total, sendo trés do CTIC e trés do setor
privado) convergiu nas falas indicando que os designers sdo os profissionais
diretamente responsaveis pela usabilidade dos produtos. Pode-se verificar essa
opinido tanto nas falas dos designers como nas falas dos desenvolvedores.
Enquanto os designers espontaneamente mencionaram muitas técnicas
direcionadas a usabilidade, os desenvolvedores (CTIC e setor privado) citaram que
0 inicio de suas atividades geralmente se da ap6s uma fase inicial de trabalho dos

designers, onde a usabilidade é abordada.

5.1.1.4 Comparacdes possiveis
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Somando-se as ocorréncias das falas dos entrevistados em cada categoria
definida, obteve-se dois subtotais: o primeiro correspondeu as entrevistas dos
profissionais do CTIC e o segundo as entrevistas feitas como os profissionais do
setor privado. Comparando-se esses subtotais percebeu-se que o subtotal das falas
no CTIC estava mais distante do total geral. J& o subtotal das falas dos profissionais
da iniciativa privada chegou bem mais proximo do total geral dos entrevistados.

Mesmo com o0s contrastes apresentados pode-se dizer que a maioria dos
entrevistados afirma utilizar um método consciente que acaba tendo adaptacdes na
pratica do dia-a-dia. Além disso, os designers foram considerados pela maioria como
protagonistas da usabilidade.

5.1.1.5 Motivos para utilizacdo do método

Apenas um profissional ndo apresentou uma razao principal para o seu
processo de trabalho. Dos outros nove que restaram, um atribuiu 0 uso do método a
sua formacao na faculdade e outro a uma “continuidade de pratica em relagcao aos
projetos anteriores”.

Os sete profissionais restantes apresentaram falas que puderam ser
classificadas em uma categoria “acredita na eficacia do método utilizado”.
Contudo essa eficacia foi dirigida para diferentes subcategorias de opinides, nao
havendo uma concentracéo significativa:

e Capacidade do método de promover um melhor entendimento do

problema a ser solucionado e sobre o caminho da solucdo adotado;

e Eficacia no alcance dos obijetivos do briefing;

e Economia de recursos de projeto (tempo e dinheiro);

e Abrangéncia.

Abaixo relaciona-se as categorias de motivos secundarios que tiveram maior
guantidade de opinides. Nas respostas, esses motivos nao foram mencionados logo
de inicio pois os entrevistados precisaram de um tempo maior para pensatr.

e Evitar o retrabalho;
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e Uso pela experiéncia adquirida (aqui todas trés falas pertenciam aos

profissionais do CTIC).

5.1.1.6 Técnicas no discurso

Registrou-se todas as citagfes de técnicas aplicadas para o entendimento
das necessidades do usuario mencionadas nas entrevistas. Chegou-se a um total de
20 diferentes técnicas. O profissional que mais técnicas citou pertencia ao setor
privado e indicou o Método Bridge como seu preferido. Ele mencionou 14 técnicas
diferentes. Dois desenvolvedores, um do CTIC e outro do setor privado nao
mencionaram nenhuma técnica para entender as necessidades do usuario.
Percebeu-se nesse ponto das entrevistas, um grande contraste entre as falas de
designers e desenvolvedores. Enquanto um designer no minimo citou quatro
técnicas, os desenvolvedores citaram entre zero e no maximo duas técnicas.

As técnicas mais mencionadas foram:

e Teste de usabilidade (5 vezes);
e Grupo de foco (4 vezes);

e Entrevista (5 vezes);

e Avaliacdo heuristica (4 vezes);
e Questionario (3 vezes);

e Card sorting (3 vezes);

e Prototipo de baixa fidelidade (3 vezes).

5.1.1.7 Como as variaveis influenciam

Nove profissionais foram explicitos no entendimento de que o prazo era uma
variavel que influencia na pratica projetual. Apenas um nao teve uma opiniao
formada. Dentre os oito tipos diferentes de influéncia mencionadas pelo prazo,

destaca-se a concentragcdo de opinides com relacdo a dois tipos de restrices: a
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primeira é do escopo do produto que poderia ser testado com o usuario; e a
segunda é a propria quantidade de usuéarios que participaria das avaliagbes nas
técnicas aplicadas.

Com relagao a variavel “tipo do produto web” as opinides se dividiram. Quatro
profissionais acham que o género do produto influencia e cinco acreditam que de
forma geral um mesmo método pode ser aplicado.

Pelo menos sete profissionais manifestaram explicitamente a crenca de que
0s métodos e técnicas aplicadas no processo de projeto exercem influéncia no
resultado da usabilidade do produto. Apenas um desenvolvedor do CTIC n&do vé
relacao direta.

Com base na experiéncia profissional, sete entrevistados exemplificaram
produtos onde o processo de projeto influenciou negativamente a usabilidade. Vale
destacar que a Intranet da Fundacdo Oswaldo Cruz foi citada duas vezes como um
resultado problemético de usabilidade. Foram seis casos de projetos relatados como
referéncias de boa usabilidade, incluindo-se duas citacdes do Portal da Fiocruz

feitas por profissionais do CTIC.

5.1.2 Segunda rodada de entrevistas

5.1.2.1 Predominancia do método com fluxo em cascata

A maior parte dos entrevistados considerou o seu método de projeto mais
préximo da imagem que representava um tipico método em “cascata”. Apenas um
(1) considerou que utiliza um método de caracteristica iterativa. Nenhuma outra

proposta diferente surgiu na fala dos entrevistados.
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— (qV ™ < Lo ©
& & 3 & 3 8
. L c c c c c c )
Categoria de analise > O D O O ©O ©
0 n n 0 ) 0 —
O [} [} Q @ [}
()] (a) [a) ()] ()] [a)
Considerou seu método mais
préximo do método cascata . o ¢ ¢ . 5
Considerou seu método mais ° 1
préximo do iterativo
Mencionou outro tipo de método 0

Legenda: maioria dos designers se identificou com fluxo linear de projeto.

Fonte: O autor, 2014.

5.1.2.2 Projetos sujeitos as novas informacdes ao longo do processo

Os entrevistados foram unanimes na percepcdo de que novas informacoes

surgem ao longo do processo e influenciam a solucdo de projeto. No detalhamento

dessa questdo, a maioria dos entrevistados tocou na dificuldade vivenciada de se

conseguir um briefing com 100% das informag6es necesséarias. Embora ndo sendo o

objetivo especifico, duas questdes surgiram em duas entrevistas: a importancia de

se fazer um bom briefing e a qualidade ruim das informacdes obtidas no momento

do briefing.

Tabela 14 — Rodada 1 de entrevistas: resultados do topico 3

— o~ ™ < o) ©
s & 8 @@ & B =
. - c c c c c c &5
Categoria de analise k=) k=) k=) k=) k=) o B
n n n n n (%} =
o} o} o} o} o} @
(@] (@] (@] (@] (@] @]
Vivenciam a dificuldade
do briefing 100% completo i ® i o >
Percebem a influéncia de novas informacdes
ao longo do processo na solugéo ® o o o o o 6
Encontram problemas na qualidade ® 1
das informac6es obtidas no briefing;
Encontram problemas mal definidos
iy ) 1
pelos demandantes do projeto;
Consideram um bom briefing importante; [ [ ] 2

Legenda: dificil se obter um briefing completo e influéncia de novas informacdes no porcesso.

Fonte: O autor, 2014.
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5.1.2.3 Existéncia de retrabalho

Em relacdo a existéncia de retrabalho, houve mais uma unanimidade entre os
participantes. Apesar da maior parte entender que seu meétodo de trabalho minimiza
esse problema, todos concordam que ele existe. Em duas entrevistas surgiu uma
relacdo entre aprovacfes do demandante feitas ao final de etapas importantes como

uma forma de evitar desperdicio de energia no processo.

Tabela 15 — Rodada 1 de entrevistas: resultados do topico 4

— (qV (92] < Lo ©
S S S S S S
e 2 2 g g 2 =
Categoria de andlise k=) > oo © ©» O ©
n (%] (%] (%] (%] (%] =
o) O o) o) O o)
(m) (a) (m) (m) (a) (m)
Ocorre retrabalho no processo [ [ ) [ ) [ [ [ ) 6
Aprovacéo por etapas evita retrabalho () ) 2
Método minimiza o problema do retrabalho [ ) (] (] o 4

Legenda: retrabalho como indicio de pouca flexibilidade no método.
Fonte: O autor, 2014.

5.1.2.4 A validacdo das propostas

Néo foram verificados pontos estruturados de validagdo nos métodos
adotados embora, trés entrevistados tenham mencionado que existe alguma
validagdo com o usuario. Apenas dois participantes apontaram de forma imprecisa o
“‘meio do projeto” como o momento em que ocorre a validacdo. Chama atencgao
nesse tema, que a maioria entendeu a validacédo da solugcéo apenas sob a otica do

demandante. Metade da amostra explicitou que a validacdo também é feita pelos
membros da equipe.
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Tabela 16 — Rodada 1 de entrevistas: resultados do topico 5

— o~ ™ < o) ©
S o S S S S
) [} ) [} ) ) <
. L1 c c c c c c 8
Categoria de andlise o o O k=) o O o
[%)] 0 (%)) (%] (%)) (%] —
] ] (O] (] ] ]
(m) ) (m) o (m) )
Solucgéo validada com demandante ® [ [ [ ® 5
Solucéo validada internamente com a equipe (] [ [ ) 3
Solucéo validada com usuarios [ [ [ 3
Apresentou algum ponto de validacao 0
estruturado no processo de projeto
Momento da valida¢&éo no processo Meio Meio 2

Legenda: designers apontam validagdo com usuério mas ndo indicam um ponto no método utilizado.
Fonte: O autor, 2014.

5.1.2.5 Plano de pesquisa de usuarios

Com relagcdo ao uso regular de um plano de pesquisa de usuario, mais uma
vez os entrevistados foram unanimes em reconhecer que ndo usam essa parte da
proposta metodolégica sugerida por Kuniavsky (2003, p. 57). Apenas um

participante mencionou um uso eventual de pesquisa de usuario.

Tabela 17 — Rodada 1 de entrevistas: resultados do topico 6

— o~ ™ < o) ©
g 1 S 1y 1y S
[} [} ) ) [} @ =
. £ c c c c c c 8L
Categoria de anélise o i=) k=) i=) i=) i) o
0 0 (%)) (%] (%] (%] ~
[} [} @ [} [} @
a) a) (m) o [a) (m)
Geralmente utiliza pesquisa de 0
usuério de forma planejada
Nao utiliza pesquisa de usuario ® ® ° ° ° 5
de forma planejada
Utiliza eventualmente a pesquisa ° 1

de forma planejada

Legenda: praticamente néo pratica-se a pesquisa de usuario no processo.
Fonte: O autor, 2014.
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5.1.2.6 Pesquisa de usuario e fluxo iterativo ndo sdo combinados

Ficou claro que nenhum entrevistado praticava integralmente a proposta feita
por Kuniavsky (2003, p. 57) . Um fato curioso foi que a grande maioria dos
entrevistados, ao visualizar a imagem que representa um método iterativo
combinado com pesquisa de usuario, reconheceu como uma proposta positiva. A
maioria (4 pessoas) entendeu que praticava um método com poucos ciclos e utiliza

pouca pesquisa de usuario ao longo do processo.

Tabela 18 — Rodada 1 de entrevistas: resultados do topico 7

— (qV ™ < Lo ©
g 2 © g 9 g 3
Categoria de analise o > O O O O 5
0 (%] (%] (%3] (%] (%] =
o) O O O o) o)
(m) (a) (a) (a) (m) (m)
Reconhece a proposta do autor
como positiva ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ 5
Pratica a proposta usando poucos
. prop andop e o o o 4
ciclos e pouca pesquisa
N&o pratica a proposta de ciclos de iteragcdo e pesquisa ® ° 2
de usuario
Pratica a proposta do autor integralmente (usando 0

algumas iteracbes e pesquisa)

Legenda: apesar dos designers ndo praticarem a proposta, eles a perceberam como positiva.
Fonte: O autor, 2014.

Com relacdo a definicdo da arquitetura de informacdo e ao design de
interacao, ficou claro que a grande maioria ndo utiliza uma técnica de pesquisa de
usuario para validar essa frente de trabalho. Poucos participantes demonstraram
consciéncia do momento em que deve ocorrer a definicdo do design de interagcdo em
relacdo ao processo de projeto. Quanto ao uso ou ndo de técnicas para essa fase,
as opinides ficaram divididas meio a meio.

Por fim, a totalidade dos entrevistados também afirmou néo utilizar pesquisa
de usuéario para o design de identidade visual. Além disso, a maioria dos
entrevistados ndo mencionou o0 uso de alguma técnica especifica para a definicao
dessa parte do trabalho. Na ocasido das entrevistas no CTIC os demandantes e a

equipe de projeto decidiam o que era melhor para o usuario sem consulta-lo. Mesmo
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estando presente fortemente na teoria através da abordagem do Design Centrado
no Usuério, os resultados mostraram que praticamente nenhuma pesquisa de

usuario foi realizada pelos designers do Centro até 2013.

5.2 Levantamento

5.2.1 Proposicoes teoricas

5.2.1.1 Psicologia Cognitiva

1. A influéncia dos niveis visceral, comportamental e reflexivo na configuracéo
da experiéncia dos usuéarios. Um pode ser mais importante do que 0s outros,
mas cada um exige uma diferente abordagem a ser realizada pelo Designer
(NORMAN, 2005).

2. Bons projetos de comportamento devem ser centrados nos humanos,
entendendo e satisfazendo as necessidades das pessoas que realmente
usam o produto. A melhor maneira de fazer isso é através da observacao dos
produtos ao serem utilizados (NORMAN, 2002, 2005), (NIELSEN;
LORANGER, 2006);

3. Designers ndo comecam a pensar no aspecto comportamental desde o inicio
do projeto (NORMAN, 2005);

4. Designers ocupam-se adicionando funcionalidades aos seus projetos, mas
nao procuram entender como as pessoas usam essas funcionalidades
atraves de observacdes; (NORMAN, 2002);

5. Designers focam na aparéncia do produto ndo levando em conta aspectos
como o toque e a sensibilidade (NORMAN, 2002);

6. Aumento da complexidade dos produtos digitais (NORMAN, 2011);

7. Diferenca dos modelos mentais usuario x designer e patrocinador do produto.
(NORMAN, 2005).
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5.2.1.2 Design e Complexidade

1. A complexidade faz parte do nosso mundo mas néo precisa transformar-
se em confusdo. Viver com a complexidade & uma parceria entre o
designer e 0s usuarios pois aos designers cabem prover a estrutura, uma
comunicacao efetiva e uma interacdo facil de ser compreendida e sociavel,
aos usuarios cabe a aprendizagem dos principios e da estrutura
(NORMAN, 2011);

2. O bom design trabalha para tornar a complexidade mais facil de ser
compreendida. A diferenciacdo entre produtos complexos e produtos
complicados. A importancia dos modelos conceituais para compreender a
complexidade (NORMAN, 2011).

3. Para produtos complexos a simplicidade ndo resolve esse conflito que
pode ser contornado buscando-se melhorar a usabilidade dos produtos

(NORMAN, 2011).

5.2.1.3 DCU

1. Design Centrado no Usuario: o0 seu objetivo geral € domar a complexidade
transformando o que aparenta ser complicado em algo que adeque-se as
tarefas, que seja compreensivel, com usabilidade e prazeroso (NORMAN,
2011).

5.2.1.4 Tema da pesquisa

1. Desafio para os sites publicos pois ndo existe apenas um Uunico usuario
(BUIE; MURRAY, 2012);
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5.2.1.5 Componente Rt = Repertdrio de técnicas

[ERN

. A utilizacdo apenas de técnicas como grupos focais, questionarios e
entrevistas ndo atendem a “compreensdo do comportamento” pois sao
técnicas descoladas do uso real que o usuério faz do produto (NORMAN,
2002);

2. Pesquisa de usuéario realizada desde o inicio do processo, pois ndo se pode
criar um bom projeto de comportamento apenas com acdes no final projeto
(NORMAN, 2002);

3. A necessidade de um plano de pesquisa (KUNIAVSKY, 2003);

4. Inspecbes através de principios: heuristicas, regras de ouro e principios
ergondmicos; (NIELSEN, 1995), (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010);

5. Algumas estratégias sdo sugeridas para trabalhar com a diversidade de

audiéncia em sites publicos. Entre elas destacam-se o uso de pesquisa de

usuario seguida da técnica de personas para o entendimento de quando,
onde e como os cidad&os acessam as iniciativas e ofertas do governo (BUIE;

MURRAY, 2012);

5.2.1.6 Componente Eu = Envolvimento do usuario

1. Observar o uso de protétipos pelo usuario (NORMAN, 2002), (GARRET,
2011);

5.2.1.7 Componente Fm = caracteristica do fluxo do método de projeto;

1. O uso de processo iterativo com pelo menos duas versdes do produto sendo
avaliadas sucessivamente na forma de prot6tipos aumenta a usabilidade
(NIELSEN, 1993);
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5.2.1.8 Componente Qpu= ocorréncia de menor guantidade de problemas de

usabilidade e Componente Gpu= ocorréncia de menor gravidade nos

problemas de usabilidade;

1. Existem problemas de usabilidade que s&o especificos para cada site e

2.

consumidor;

A gravidade dos problemas de usabilidade se altera com o tempo (NIELSEN;
LORANGER, 2006);

Os problemas de usabilidade podem se originar do seguinte conflito. No
momento da compra os consumidores anseiam por mais funcionalidades e
recursos. Porém, no momento do uso eles desejam mais simplicidade. Os
projetistas acabam criando produtos mais complexos em funcionalidades

privilegiando o momento da compra (NORMAN, 2011).

5.2.2 Reqistros sobre métodos de projeto

. Um método de web design baseado em usabilidade (MARTINEZ,

2003) aplicado a um projeto de site;

. Registro de metodologia Iterativa com plano de pesquisa de usuarios

(KUNIAVSKY, 2003);

. Proposta de método: Goal-Oriented-Method (COOPER; REIMANN;

CRONIN, 2007);

. Metodologia Scrum combinada com abordagem da experiéncia do

usuario (CARDOSO, 2010) aplicado a um projeto de portal;

. Metodologia DADI de Clement Mok. Essa metodologia se divide em

quatro etapas bem distintas: Definicdo, Arquitetura, Design e
Implementacao (MOK, 2010) apud (SANTOS, A. F. Dos; SILVA, 2010)

aplicado a um projeto de site;

. Registro de metodologia para sites e outros produtos com foco nos

“‘Elementos da Experiéncia do Usuario” (GARRET, 2011);
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7. A metodologia Interad (Interfaces Interativas Digitais Aplicadas a
Educacédo) (PASSOS, P. C. S. J.; BEHAR, 2012) aplicado a um projeto
de materiais educativos digitais;

8. Metodologia Xplus, engenharia de software (BARBOSA et al., 2012)
proposta de método;

9. Lean UX (GOTHELF, 2013) proposta de método;

10.Metodologia Hypercal (PASSOS, J. E.; SILVA, T. L. K. Da, 2012)
aplicado a um projeto de ambiente digital para apoio ao ensino
presencial;

11.Scrum e usabilidade (MELCHER, 2012) aplicado a um projeto de site;

12.Ciclo da Engenharia de Usabilidade (MAYHEW, 1999 apud CYBIS;
BETIOL; FAUST, 2010) proposta de método;

13.Extensible Methods Design (XDM) (NEVES, A. et al., 2008) aplicado a
um projeto: jogos digitais, indumentaria, pecas gréaficas, equipamentos
microeletrdnicos e sistemas de informacéo digital

14.RITE+ Krug: A Combination of Usability Test Methods for Agile Design.
Aplicado a um projeto (MCGINN; CHANG, 2013);

15.(TIDWELL, 2006). Livro sobre o Design de Interfaces que apresenta
padrdes para o Design de Interagéo;

16.(KALBACH, 2009) livro direcionado a uma melhor experiéncia de
navegacao do usuario para web;

17.(CYBIS; BETIOL; FAUST, 2010) Livro sobre Ergonomia e Usabilidade
abordando conhecimentos técnicas e processos;

18.(NIELSEN, 2011b) artigo sobre a proposta de fluxo paralelo de projeto;

19.(SANTA ROSA; MORAES, 2008) livro sobre avaliacdo e projeto de
interfaces com conhecimentos tedricos e técnicas;

20.(KRUG, 2010) guia do tipo fagca vocé mesmo parra descobrir e
consertar problemas de usabilidade.

21.(KLEIN, 2013) livro sobre a aplicagdo dos conceitos Lean juntamente
com uma abordagem de projeto direcionada a Experiéncia do Usuario.

22.(BROWN, 2013) Livro sobre a combinagéo de processos do DCU nos
Métodos Ageis;
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23.(LOWDERMILK, 2013) livro que se propde a ser um guia para
construcdo de aplicagbes amigéveis através da abordagem de Design
Centrado no Usuario;

24.(SAFFER, 2007) Livro sobre Design de Interacdo com registros sobre

abordagens, processos, técnicas e entregaveis.



Tabela 19 — Tabulacdo dos métodos x anos x caracteristicas (Parte 1)
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Envolvimento
Informativo

Envolvimento
Consultivo

Envolvimento
Participativo

Fluxo em cascata

Fluxo com
iteracao

Avaliacéo
heuristica

Regras de ouro

Principios de
dialogo

Principios de
interface

Leis da Interagéo

Critérios
ergonémicos

Websites
Sistemas

MED

Ambientes
digitais

Aplicacdes web

1999 MAYHEW
2003 KUNIAVSKY

2003 MARTINEZ

2006 COOPER et al.

2007 SAFFER
2007 CARDOSO
2007 GARRET
2008 TIDWELL

2008 NEVESET AL
2009 KALBACH

2010 MORAES SANTA ROSA

2010 KRUG
2010 MOK
2011 CYBIS

NIELSEN
2012 PASSOS E BEHAR

2012 BARBOSA etal.
2012 MELCHER

2011

2012 PASSOS E SILVA

2013 MCGINN

2013 GOTHELF

2013 KLEIN
2013 BROWN

2013 LOWDERMILK

Registros sobre métodos

24

12

11

Fonte: O autor, 2015.
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Tabela 20 — Tabulacdo dos métodos x anos x caracteristicas (Parte 2)
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oNeNeoleolololojlojlojojololololololNololNololololNoRolo

I N AN ANANNNNNNNNNNNNNNNNNNNN
Engenharia de Usabilidade @ () o () 4
Design de Experiéncia do Usuario @ o0 3
Design de Navegacgéo [ 1
Web design o ( N ) 3
Design de Interfaces Interativas () 1
Design de Interacdo o0 ) ) o ) e 7
Mapa de navegacgao ) ) o0 () 5
Inventario do conteldo ] [ ) 2
Wireframe e o o000 () e oo 10
Esbocos ) ) ) o0 5
Storyboard ° [ 2
Diagrama de tarefa @ ) () [ ) ® 5
Grid system e o ) ) 4
Diagrama de conceito ° 1
Mood board ° 1
Diagrama de afinidade ) ) 2
Diagrama de arvore A 1

(Dendograma)

Fonte: O autor, 2015.
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A partir da leitura de livros, artigos, dissertacdes e teses; 0s registros dos
métodos foram tabulados explicitando as caracteristicas descritas anteriormente.

Grafico 15 — Distribuicéo dos registros de métodos entre 1999 e 2013

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

N&o explicitado m Design de Interagéo
Engenharia de Usabilidade Design de Experiéncia do Usuario
= Web Design Design de Navegacgéao

m Design de Interface

Fonte: O autor, 2015.

Foram encontrados um total de vinte e quatro registros na literatura.
Observou-se no Grafico 15 um aumento de registros de métodos ao longo dos
altimos anos. A partir dessa amostra, partiu-se para verificar a frequéncia de
caracteristicas (relacionadas com a hipétese e com as proposicdes tedricas) no
periodo. Nao se obteve registros para os anos de 2000, 2001, 2002, 2004 e 2005.

Quanto o tipo de método, os autores divergiram muito ao classificar a que
area pertencia o0 método de projeto. Percebeu-se uma pequena vantagem para o
Design de Interagdo com um terco dos registros. Porém ha uma variedade de
entendimentos sobre qual disciplina fundamenta o método: Engenharia de
Usabilidade, Design de Experiéncia do Usuario, Design de Interfaces, Design de

Navegagéo e etc.
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Grafico 16 — Caracteristicas dos métodos encontradas na literatura

N
N

21
20 -

15 ~

10
10 +

Esbocos
Storyboard

Wireframe
Diagrama de tarefa

Moodboard

Diagrama de afinidade

Web sites
Diagrama de arvore (Clusters)

Web Design = o

Design de Interfaces Interativas m
Grid system

Aplicacdes web i
Diagrama de conceito

Engenharia de Usabilidade e |~

Regras de ouro
Design de Experiéncia do USUAr0 w0y

Principios de dialogo

Uso de padrdes de interfaces
Ambientes digitais =

Leis da interacao

Critérios ergonémicos
Design de Interacio e -

Fluxo com iteragbes
Mapa de navegacgédo
Inventario do contetdo

Utilizagdo de heuristicas
Design de Navegacdo m

Fluxo linear ("cascata™)

o w
1
Envolvimento informativo * g
R
N
I
w
N
N
H
N
Sistemas de compULAdor s s—— =
()]
N
()]
N
()]
H
H
N
H

Envolvimento consultivo
Envolvimento participativo s

Materiais educacionais digitais m —

Tipo de envolvimento Tipo de fluxo Conhecimentos Produto final Area de conhecimento  Produtos intermediarios
do usudrio praticado do método aplicados projetado do método produzidos

Legenda: fluxo com iteragBes e a combinacao entre o envolivimento consultivo e o informativo foram
destaques. Incluiu-se o fluxo paralelo proposto por Nilsen (2011) na categoria “fluxo com iteragcbes”
pois entendeu-se como uma variante de um fluxo iterativo tradicional.

Fonte: O autor, 2015.

A caracteristica mais encontrada na literatura foi o envolvimento consultivo
do usuario seguida do uso de iteracdes. Em terceiro lugar o envolvimento
informativo. Em quarto, a mencdo de que o método era utilizado para produzir
websites, seguido do projeto de sistemas. Fazendo-se uma leitura por categoria
das caracteristicas apresentadas chegou-se ao seguinte resultado:

e Envolvimento do usuario: a grande maioria dos registros evidenciam a
importancia do envolvimento consultivo do usuario. Uma grande parte dos

registros coloca em destaque o envolvimento informativo do usuério. Essas
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duas modalidades estdo muito mais presentes que o0 envolvimento
participativo com seus trés registros.

e Tipo do fluxo do método: nenhum dos registros apontou para o0 uso de um
fluxo linear/cascata. Pelo contrario, em alguns momentos esse fluxo aparece
como referéncia de um paradigma anterior (KUNIAVSKY, 2003). A grande
maioria apontou para o uso de sucessivas itera¢des ao longo do processo.

e Uso de principios: em sete relatos (um terco do total) foi proposta a técnica
da avaliacdo heuristica que se utiliza de principios. Os outros principios como
Regras de Ouro, Critérios Ergondmicos e etc. tiveram bem poucas
citacOes.

e Produtos intermediarios gerados: alguns autores registraram produtos
intermediarios desenvolvidos para auxiliar o projeto no caminho em direcao
ao produto final. O mais mencionado foi o “wireframe”, seguido do “mapa de

navegacao” e “diagrama de tarefas”.

Aprofundou-se na comparacao entre os resultados de cada caracteristica dos
registros na literatura sobre os métodos: envolvimento do usuério, fluxo do método,
tipo de produto, tipo de disciplina a que o método pertence e produtos intermediarios

gerados.

Gréfico 17 — Evolucgdo das citacdes sobre tipos de envolvimento do usuério

& Envolvimento informativo & Envolvimento consultivo Envolvimento participativo

0 0

1999 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Legenda: envolvimento consultivo e informativo destacam-se em relag&o ao participativo.
Fonte: O autor, 2014.
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O Envolvimento Consultivo foi o que atingiu a maior quantidade de citagbes
nos registros de métodos feitos na literatura. Além disso, manteve-se entre 0s
patamares de 1 a 4 citacdes desde 2003. O Envolvimento Informativo embora néo
tenha repetido os mesmos picos de citacées do Consultivo, mesmo assim, destacou-

se pela sua regularidade, a partir de 2003.

Grafico 18 — Presenca ou auséncia de citagBes sobre tipos de envolvimento do
usuério

E Envolvimento informativo & Envolvimento consultivo Envolvimento participativo

1999 2003 2006 2007 2008

2009 2010 2011 2012 2013

Legenda: envolvimento participativo ndo apresenta continuidade de registros na literatura.
Fonte: O autor, 2014.

O “Envolvimento Participativo” ndo foi muito citado ao longo do tempo.
Observou-se que a literatura revisada ndo o abordou durante cinco anos, dos dez

gue totalizaram o periodo analisado.

Grafico 19 — Evolucédo das citacdes sobre o uso de principios nos métodos

u Utilizacao de heuristicas i Regras de ouro

S 0

1999 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: O autor, 2014.
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As quantidades de citacdes sobre o uso de principios nos métodos foram
mais modestas (maximo de duas em 2012) que as registradas pelos tipos de
envolvimento de usuario. Os picos atingiram no maximo 2 registros. Um pequeno
destaque deve ser feito em relacdo a “Avaliagao Heuristica” que foi abordada em
seis anos do periodo analisado e ficou sem registro em apenas quatro. O uso de
“‘Regras de Ouro” foi bem localizado entre os anos de 2010 e 2011 mas foi pouco
expressivo quantitativamente, apresentando um unico registro em cada um desses

anos.

Gréfico 20 — Evolucdo das citacdes sobre o tipo de produto projetado

i Web sites i Sistemas

3

[EEN

0 0 ° W,

1999 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Fonte: O autor, 2014.

Os dois produtos mais relacionados com os registros de métodos foram os
web sites e sistemas. Ha uma variacdo ao longo do tempo mas percebe-se que eles

s6 deixaram de ser citados em dois anos demonstrando uma continuidade.
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Gréfico 21 — Evolucgdo das citacdes sobre tipos de produtos intermediarios

u Mapa de navegacado u Wireframe Grid system

1999 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: O autor, 2014.

O Wireframe foi o produto intermediario mais citado (como foi verificado
anteriormente no Grafico 16) e também atingiu em trés anos 0s maiores picos com

duas citacoes.

Gréfico 22 — Presenca ou auséncia de citagfes sobre produtos intermediarios

& Mapa de navegacao u Wireframe Grid system

AN N/

1999 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

N\

2013

Fonte: O autor, 2014.

Um pequeno destaque deve ser feito ao wireframe pela constancia de

citacOes a partir de 2009.

5.2.3 Técnicas registradas na revisao de literatura

e Entrevistas tradicionais;
e Entrevistas contextuais;
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e Questionérios de perfil e de uso;

e Questionarios de satisfacéo;

e Questionario de avaliacao de apelo visual,
e Observacgdo do usuério;

e Diérios;

e Andlise da tarefa/trabalho;

e Andlise dos competidores;

e Grupos de discussbes — Focus groups;

e Especificacdo de requisitos de usabilidade;
e Cenérios de uso;

e Personas;

e Brainstorm;

e Card Sorting — arranjo de cartas;

e Diagramas de afinidade;

e Storyboard — narrativa gréafica;

e Prototipos em papel;

e Prototipagem rapida;

e The Bridge;

e Avaliacdes heuristicas;

e Inspecéo de Ergonomia por listas de verificagao;
e Percurso cognitivo;

e Inspecdes preventivas de erros;

e Testes de usabilidade;

e Analise de dados de Log;

e Avaliacdo Cooperativa;

e Estudos (on-line) ndo moderados de usabilidade

Além dessas técnicas, Martin e Hanington, (2012) fizeram um livro com uma
relacdo de 100 técnicas utilizadas para se projetar.

A partir da analise dos registros de meétodos encontrados na revisdo
bibliografica, foi possivel identificar como as técnicas sdo mais ou menos citadas na
literatura. Buscou-se organiza-las seguindo categorias propostas pelos autores e

pela ordem cronoldgica do registro.
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Tabela 21 — Distribuicdo das técnicas pelos registros na literatura
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Questionario de satisfacao o0 2
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Fonte: O autor, 2015.
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Tabela 22 — Distribuicdo das técnicas pelos registros na literatura (continuacao)
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Fonte: O autor, 2015
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A tabela acima relaciona quantidade de citacbes sobre uma determinada

técnica encontrada em registros de métodos feito pelos autores no periodo entre

2003 e 2013. A partir de diferentes visualizagcbes dos dados coletados pode-se

extrair algumas informacgdes. A primeira é verificar que técnicas foram mais/menos

citadas pelos autores.
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Grafico 23 — Quantidade de registros de cada técnica na literatura
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Legenda: grandes destaques para testes de usabilidade, protétipos e personas.

Fonte: O autor, 2015.
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Os resultados apontaram para uma grande incidéncia do uso de testes de
usabilidade com objetivo formativo, sendo feito através da construcdo de protétipos
gue variam de baixa a alta fidelidade. Esse resultado alinhou-se perfeitamente com a
grande incidéncia do envolvimento consultivo do usuario registrado anteriormente.
Esse tipo de envolvimento é caracterizado pela consulta feita ao usuario ao utilizar
um protétipo do produto. De maneira geral, as técnicas incluidas na categoria
“Design” foram bem citadas. As técnicas de “Avaliacédo Heuristica” e “Card Sorting”
destacaram-se.

As técnicas relacionadas ao objetivo de especificar os requisitos do produto
tiveram um expressivo resultado. O maior destaque foi para a técnica de “Personas”
gue obteve a maior quantidade de citacdes (treze) nos registros, seguida por
“Andlise da Tarefa” e “Cenario de uso”.

Com relacdo ao objetivo de analisar o contexto do projeto, varias técnicas
tiveram uma quantidade de citagbes consideravel. Entre elas as “Entrevistas”,

” o«

“Entrevistas Contextuais”, “Questionario de Perfil e Uso” e “Observagao”.

Gréfico 24 — Evolucdo das citacdes sobre técnicas para “analisar o contexto”

i Entrevistas tradicionais & Questionario de perfil e uso

Observacgédo do usuério (etnogréfica) & Grupo focal tradicional

3 3

2003 2004 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: O autor, 2015.
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Grafico 25 — Presenca ou auséncia de citacbes sobre técnicas para “analisar
contexto”

i Entrevistas tradicionais u Questionario de perfil e uso

Observacédo do usuario (etnografica) i Grupo focal tradicional

&/ X

2003 2004 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: O autor, 2015.

Grafico 26 — Evolucédo das citacdes sobre técnicas para “especificar requisitos”

u Personas/perfis de usuarios u Cenério de uso Andlise da tarefa

2003 2004 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: O autor, 2015.

No gréafico acima percebeu-se ao longo do tempo um destaque para a técnica

de personas que recentemente (2013) atingiu o pico de citagdes (3).
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Grafico 27 — Presenca ou auséncia de citacfes sobre técnicas para “especificar
requisitos”

u Personas/perfis de usuarios u Cenario de uso Andlise da tarefa

1 — = — Al s 1

/ \

0 0

2003 2004 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Legenda: destaque para a continuidade de registros na literatura sobre a técnica de personas.
Fonte: O autor, 2015.

Observou-se uma significativa continuidade das citacbes das técnicas de
“Personas” e “Analise da Tarefa” que nao foram citadas em apenas alguns anos da

série historica composta pelos registros analisados.

Gréfico 28 — Evolucgdo das cita¢des sobre técnicas para “configurar”

i Teste de usabilidade moderados e formativo (baixa e alta fidelidade)

i Card sorting
Avaliagédo Heuristica

2003 2004 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: O autor, 2015.
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Gréfico 29 — Presenca ou auséncia de citagfes sobre técnicas para “configurar”

i Teste de usabilidade moderados e formativo (baixa e alta fidelidade)

& Card sorting

Avaliacdo Heuristica

2003 2004 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Legenda: continuidade de registros sobre testes de usabilidade moderados/formativos a partir de
2007
Fonte: O autor, 2015.

by

As técnicas relacionadas a avaliacdo do produto proposto foram menos
citadas. Verificou-se uma pequena vantagem para a “Analise de Métricas e Logs” e
“Testes A/B”.
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5.3 Resultados da Pesquisa de Campo

5.3.1 Questionario

5.3.1.1 TGpico 1

Grafico 30 —Tipo de fluxo do método

Considere os assuntos: método de projeto e fluxo do seu processo de
projeto. Escolha a imagem que melhor representa o fluxo do seu
método.

- 25,0%

HPredominantemente linear ou
cascata (Kuniavsky, 2003)

HBPredominantemente ciclico ou
iterativo (Kuniavsky, 2003)

HParalelo seguido de ciclos ou
iteracdes (Nilsen, 2011)
70,8%

Legenda: maioria da amostra de profissionais externos identificaram-se com fluxo iterativo.
Fonte: O autor, 2015.

Em relacéo ao tipo de fluxo do método praticado, percebeu-se o significativo
destaque para o fluxo iterativo, cerca de 70%. Deve-se considerar que 0s praticantes
do fluxo com 4,2% de participacdo também praticam a iteratividade, s6 que depois
de um inicio em paralelo. Assim, a iteratividade totaliza 75% da pratica declarada
pelos profissionais. Entretanto, deve-se considerar que o percentual de 25% do fluxo
cascata ainda precisou ser compreendido com os dados qualitativos presentes no

tépico a sequir.
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5.3.1.2 Topico 2

Abaixo seguem as respostas dos profissionais:

Profissional 1 (Fluxo cascata)

Para onde trabalhava até outro dia, o processo era estabelecido pelas areas
de tecnologia e assim sendo o design era visto como uma etapa apés a
definicdo de requisitos. Em alguns casos, conseguimos trabalhar o processo
de concepcéo e design de forma ciclica e iterativa, mas ndo era comum.

Profissional 2 (Fluxo cascata)

Empresa ainda ndo tem um entendimento claro da relevancia do trabalho de
UX, que é inserido tardiamente no processo.

Profissional 3 (Fluxo iterativo)

Trabalhamos com Scrum, o que faz do processo algo mais iterativo e
incremental. Por mais que existam conflitos com a metodologia de UX.
Quebrando o projeto em etapas de MVP e MVX, e depois revisitando as
etapas para deixar cada vez mais com uma experiéncia digna e esperada.

Profissional 4 (Fluxo iterativo)

Eu tenho uma tendéncia a tentar seguir o método iterativo, mas fatores
externos costumam determinar ou influenciar a escolha: prazo de entrega,
tipo de cliente, tipo de projeto. Em prazos menores, ndo ha tempo de testar
muitas vezes, entdo o método paralelo do Nielsen passa a ser o mais
adequado, havendo uma grande troca de informac¢des com o cliente no
inicio da formulacdo do layout e arquitetura de informacédo. A medida que o
projeto vai sendo desenvolvido, alguns possiveis problemas sao
identificados mais em cima de minha experiéncia do que na aplicacdo de
testes. Os testes quando feitos, séo feitos dentro da equipe ou com auxilio
de amigos especialistas. O cliente e sua familiarizacdo com testes de
usabilidade influencia no caminho a ser seguido: quanto mais o cliente sabe
sobre usabilidade, maior a possibilidade de incluir os testes oficialmente no
projeto. Quanto menos o cliente esta familiarizado com produtos interativos,
menor a oportunidade de se expor os testes. Muito menos incluir
abertamente no orcamento. A aplicacdo de testes passa a ser determinada
mais por uma necessidade interna de aplicarmos para tomar caminhos
certos, independente do cliente. Projetos muito simples ndo séo feitos testes
formais de usabilidade. Nesse caso, a pesquisa é efetuada na fase inicial
com o objetivo de tentar mapear o perfil do usuario.

Profissional 5 (Fluxo iterativo)
Supondo que a op¢do nimero 2 considere ciclos de desenvolvimento &gil,
como Scrum.

Profissional 6 (Fluxo cascata)
E o fluxo que melhor se adequa & minha equipe de trabalho, alinhando
prazo e entregas.

Profissional 7 (Fluxo iterativo)

Passos para design e teste infelizmente sdo burlados no processo, a
desculpa sempre é o tempo e apenas sdo lembrados quando a qualidade
comeca a cair muito.
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Profissional 8 (Fluxo iterativo)

Iterativo.

Profissional 9 (Fluxo paralelo)

Pelo que entendi das imagens e das descri¢fes, acredito usar uma mistura
dos dois primeiros métodos. Tenho os processos bem definidos, as etapas,
mas que nao se encerram por completo ao passar para a préxima fase - e
muitas vezes nem se encerram quando termina o projeto. Sdo etapas
interligadas e que quanto mais trabalhadas, melhor sera o resultado.

Profissional 10 (Fluxo iterativo)

Apesar de gostar da abordagem de Design Paralelo, acredito que o meu
trabalho hoje se aproxima mais da abordagem iterativa, que me permite ir
lapidando o produto através de novas analises, testes e feedbacks
constantes, até atingirmos uma consisténcia adequada.

Profissional 11 (Fluxo iterativo)
Predominantemente apoiado em conceitos de desenvolvimento de produtos

"4geis" ou "Lean". Entram nesse bloco Scrum, Kanban, Lean UX, etc.

Profissional 12 (Fluxo iterativo)

O processo ciclico € o que melhor permite reavaliagdo e evolugdo constante
das solucdes propostas.

Profissional 13 (Fluxo iterativo)

Muitos dos projetos que participo sao do tipo ageis, apesar de alguns ainda
serem baseados em cascata. Ainda existe resisténcia em processos da
empresa em se tornar 100% metodologia agil ou Lean

Profissional 14 (Fluxo cascata)

De fato, a Ultima alternativa seria a mais adequada. Contudo, por questdes
culturais na Empresa em que atuo, infelizmente adotamos o modelo
tradicional. Aos poucos estamos inserindo ao menos a prototipagdo na
especificacéo funcional.

Profissional 15 (Fluxo iterativo)

Esse método me parece uma adaptacdo do método em cascata a realidade
da metodologia agil em que pequenos pedacos do design foram sendo
feitos iterativamente de acordo com as funcionalidades que vinham sendo
desenvolvidas nos sistemas web em que participei nos Ultimos 3 anos.

Profissional 16 (Fluxo cascata)

Método do projeto aplicado pelo fato da empresa aonde trabalho ter
mentalidade dos anos 90.

Profissional 17 (Fluxo cascata)

A opgéo 1, linear, ndo representa o fluxo do meu método. Entre as op¢des 2
e 3, ambas iterativas (caracteristica principal do fluxo do meu método),
escolhi a 2 com nivel de abstracdo maior. Nao escolhi a opgéo 3, pois na
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pratica, nem sempre temos a oportunidade de realizar testes com 0 usuério
(infelizmente).

Profissional 18 (Fluxo iterativo)

Escolhi o "predominantemente ciclico ou iterativo" pela necessidade de
escolher uma das opcdes apresentadas, mas na realidade nenhum dos
modelos (muito genéricos) representa efetivamente o(s) processo(s) de
projeto nos quais me envolvi nos Ultimos tempos. O primeiro modelo, por
ser um esquema sintético, da a impressao de ser necessariamente muito
linear e pouco aberto a revis@es e iteracfes: embora eu costume trabalhar
com um planejamento em etapas sucessivas, no meio do processo ocorrem
muitas iterag8es, algumas previstas, outras imprevistas. O segundo modelo
também é exageradamente genérico como representacdo. D4 a impresséo
gue ndo ha etapas definidas, mas apenas uma linha de tempo em que
"coisas" acontecem ao longo do caminho. Mas de alguma forma representa
uma flexibilidade que de fato ocorre na prética, apesar de haver um
planejamento de etapas ou macro etapas. O terceiro modelo, de Nielsen,
me parece também muito determinista, e nem sempre tive oportunidade de
realizar testes com usuario. Tao pouco gerei versdes distintas e paralelas.
Em geral faco estudos, que eu mesmo vou eliminando, até chegar na
versdo que EU considero mais eficiente — por questdo de viabilidade de
execucdo. Trabalho com equipes de bolsistas, com divisdo de tarefas e
muitas atividades em paralelo. Os testes geralmente sdo feitos com a
prépria equipe, e ndo poderia chama-los de fato de "testes com usuérios".
Sdo mais momentos de parar e observar se o trabalho est4 adequado, se
esti fazendo sentido. Dessa forma, o modelo de Nielsen ndo parece tanto
com o0 modo como trabalhamos nos Ultimos projetos — exceto se considera-
lo a partir do "1 solucdo de design" adiante.

Profissional 19 (Fluxo iterativo)

Trabalho com iterag8es frequentes, com definigcdo incremental das ideias.

Profissional 20 (Fluxo iterativo)

Produto sem fim, continuo

Profissional 21 (Fluxo iterativo)

Por minha formacdo e contato com tecnologia, uso técnicas de
desenvolvimento agil adaptando para o meu dia a dia como designer.

Profissional 22 (Fluxo cascata)

Trabalho basicamente na elaboracdo/manutencao de um grande sistema de
informacdo em producdo, atualizando e criando novos wireframes no
Axure®©. Logo, meu papel atual limita-se ao design da interacdo somente.

Profissional 23 (Fluxo iterativo)

Acredito em processos ciclicos de trabalho para uma melhor adaptacdo da
solucdo, baseada exclusivamente no comportamento dos seus potenciais
agentes de interacdo”

Profissional 24 (Fluxo iterativo)

O processo de trabalho que utilizo é resultante de algumas metodologias
ageis, com adaptacdes visando especificamente o trabalho de projeto de
experiéncia do usudrio. Ele se aproxima mais de um modelo ciclico e
iterativo, mas com retornos constantes a todas as etapas do processo,
visando corrigir o projeto durante seu desenvolvimento.
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5.3.1.3 Topico 3

Gréfico 31 — Envolvimento consultivo e prototipos

Considere os assuntos: producao de protétipos (baixa, média ou alta
fidelidade) e avaliagdo da usabilidade do produto.
No seu método, voceé ...

EN&o produz protétipos

8,3% 4.2%

HProduz prototipos apenas para a
propria equipe avaliar

37,5%

HApresenta para usuarios um
Unico protétipo e obtém uma
rodada de opini6es desses
usuarios

@Apresenta para usuarios duas
versdes de protétipos e obtém
duas rodadas de opinides
desses usuarios

HApresenta para usuarios trés ou
mais versdes de protdtipos e
obtém trés ou mais rodadas de
opinides desses usuarios

Legenda: grande maioria produz prototipos embora 37,5% néo os avalie com usuarios.
Fonte: O autor, 2015.

A prética do desenvolvimento de prot6tipos foi apontada por cerca de 95% da
amostra, o que demonstrou a importancia da técnica seja para a propria equipe
avaliar internamente como para a validacdo com os usuarios. O envolvimento
consultivo apareceu na parcela de 58% dos profissionais que produziam prot6tipos e
testaram com usuarios em diferentes intensidades. A maior parte dos profissionais
(45%) indicou que realizava pelo menos uma consulta com o0s usuarios. Uma
parcela de 12,5% dos profissionais realizava duas ou mais consultas com o0s
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usuarios o que apontou para dois, trés ou mais ciclos de concepc¢éo e avaliacdo no
projeto.

5.3.1.4 Topico 4

Gréfico 32 — Envolvimento informacional e a pratica do profissional

Considere os assuntos: inicio do projeto e coleta de informagdes
diretamente com os usuarios (ex: observacdes, questionarios,
entrevistas, grupos focais e etc). No seu método, voce ...

4,17%

16,67%

HNunca coleta essas
informacdes

33,33%

HColeta essas informacdes
na minoria das vezes

16,67%

EColeta essas
informacdes em cerca de
metade das vezes

HEColeta essas informacdes
na maioria das vezes

29,17%

ESempre coleta essas
informacdes

Legenda: 62,5% coletava as informacdes diretamente dos usuarios em metade ou mais vezes.
Fonte: O autor, 2015.

A pratica de um envolvimento informacional atingiu um total de
aproximadamente 96%, percentual mais significativo do que os 58% registrado em
relacdo ao envolvimento consultivo. Embora a maioria dos profissionais (33,33%)
tenha indicado que praticava o envolvimento informacional na minoria das vezes,
percebeu-se que uma parcela de 62,5% coletava as informacgdes diretamente dos

usuarios em metade ou mais vezes nos seus projetos.



178

5.3.1.5 Topico 5

Gréfico 33 — Envolvimento participativo e a pratica do profissional

Considere os assuntos: processo de projeto e participacdo dos usuarios
nas decisfes sobre a configuracdo do produto. No seu método, voceé ...

4,17%
ENunca permite essa
participacéo

25%
HPermite essa participacdao na
minoria das vezes

50%

HPermite essa participacdao em
cerca de metade das vezes

HPermite essa participacdo na
maioria das vezes

20,83%

ESempre permite essa
participacao

Legenda: o envolvimento participativo € bem considerado mas praticado em intensidade mais baixas.
Fonte: O autor, 2015.

Chamou atencdo que 100% dos profissionais ja praticou um Envolvimento
Participativo em alguma intensidade. Sobre o Envolvimento Participativo foi
disponibilizada a opcdo de resposta “nunca permitiu esse tipo de envolvimento”,
porém nenhum profissional a selecionou. Entretanto, a maioria dos profissionais
(50%) afirmou que praticava esse envolvimento na minoria das vezes nos ultimos
anos. Além disso, 50% dos profissionais indicaram praticar o Envolvimento
Participativo em uma intensidade que variou de “metade das vezes” até “todas as
vezes”. Deve-se considerar que também chamou atencéo o fato de que 25% dos
consultados terem indicado praticar o Envolvimento Participativo na maioria das

vezes.
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5.3.1.6 Topico 6

Gréfico 34 — O planejamento das técnicas de Envolvimento Informacional

Considere os assuntos: o0 inicio do processo de projeto e planejamento
sobre técnicas usadas para coletar caracteristicas e demandas dos
usuarios. No seu método, voceé ...

41,67% 16,67%

ENunca planeja o uso dessas
técnicas

EPlaneja o uso dessas técnicas na
minoria das vezes

16,67%

EPlaneja o uso dessas técnicas em
cerca de metade das vezes

Planeja o uso dessas técnicas na
maioria das vezes

20,83%

H Sempre planeja o uso dessas
técnicas

Legenda: grande maioria afirmou planejar o envolvimento informacional em metade ou mais vezes.
Fonte: O autor, 2015.

Em relacdo ao planejamento prévio do uso das técnicas de coleta de
informacdes dos usuarios, uma parcela de 95% da amostra afirmou realizar essa
pratica. A maioria dos participantes (41%) sempre planejava essas técnicas, 0 que
foi bem expressivo. Mais de 79% da amostra afirmou praticar esse planejamento

“na metade ou mais das vezes”.
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5.3.1.7 Topico 7

Gréfico 35 — O planejamento das técnicas de Envolvimento Consultivo

Considere os assuntos: o0 inicio do processo de projeto e planejamento
sobre técnicas usadas para avaliar a usabilidade do produto.
No seu método, voce ...

ENunca planeja o uso dessas
12,50% técnicas

HEPlaneja o uso dessas técnicas
na minoria das vezes

HEPlaneja o uso dessas técnicas
em cerca de metade das
vezes

HEPlaneja o uso dessas técnicas
16,67% na maioria das vezes

. ESempre planeja o uso dessas
37,50% técnicas

Legenda: grande maioria afirmou planejar o envolvimento consultivo em metade ou mais vezes.
Fonte: O autor, 2015.

Um percentual de 91% da amostra afirmou realizar um planejamento prévio
do uso das técnicas para avaliar a usabilidade do produto. A maior parte da amostra
(37,5%) afirmou planeja-lo “na maioria das vezes”. Um percentual de 25% dos
participantes “sempre planejava”’ essas técnicas.

Chamou atencdo a seguinte relacdo. O percentual dos profissionais que
“sempre planejavam” as técnicas de Envolvimento Consultivo foi de (25%), menor do
que a parcela (41%) de profissionais que “sempre planejavam” as técnicas de
Envolvimento Informacional. Contudo quando se considerou 0s percentuais de
profissionais que realizavam o planejamento “‘em metade ou mais das vezes”, a
parcela encontrada foi a mesma (79%). Nesse Ultimo caso somou-se 0s percentuais
de trés categorias de respostas: “planeja o uso dessas técnicas em cerca de metade

das vezes”, “planeja o uso dessas técnicas na maioria das vezes” e “sempre planeja

0 uso dessas técnicas”.
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5.3.1.8 Topico 8

Gréfico 36 — O método e a quantidade de problemas de usabilidade

Considere os assuntos: método de projeto e quantidade de problemas
de usabilidade que os produtos costumam apresentar depois de
langados. Escolha a op¢&o que melhor representa o que vocé vivencia,
em geral, na sua pratica profissional.

EN&o ha relacdo entre seu
método e a quantidade de

problemas de usabilidade
12,50%

HESeu método resulta em produtos
com praticamente nenhum
problema de usabilidade

12,50%

HSeu método resulta em produtos
que apresentam menos de cinco
problemas de usabilidade

29,17%

HESeu método resulta em produtos
que apresentam de cinco a dez
problemas de usabilidade

0
33,30% ESeu método resulta em produtos

que apresentam mais de dez
problemas de usabilidade

Legenda: mais de 42% afirmaram observar 5 ou mais problemas de usabilidade.
Fonte: O autor, 2015.

A maior parte da amostra (87,5%) percebeu uma relacdo entre o método
praticado e o numero de problemas de usabilidade apresentados nos produtos. Dos
participantes, 75% indicou que, nos ultimos anos, vivenciou como resultado cinco ou
mais problemas de usabilidade por produto projetado. A maioria (33%) indicou a
presenca de até cinco problemas por produto. O percentual de mais de 29% que

indicou um intervalo de cinco a dez problemas foi expressivo.
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5.3.1.9 Topico 9

Grafico 37 — O método e a gravidade dos problemas de usabilidade

Considere os assuntos: método de projeto e gravidade dos problemas
de usabilidade que os produtos costumam apresentar depois de
langados. Escolha a opgédo que melhor representa o que vocé vivencia,
em geral, na sua pratica profissional.

4,17%

ENao ha relacdo entre seu
meétodo e a gravidade de
problemas de usabilidade

20,83%

HSeu método produz no maximo
problemas cosméticos (seréo
corrigidos caso haja um tempo
extra)

HSeu método produz no maximo
problemas pequenos (a
correcao possui
baixa prioridade)

HESeu método produz no maximo
problemas maiores (a corregéo

62.50% possui alta prioridade)

HSeu método produz problemas
considerados catastrofes de
usabilidade (correcdo imediata)

Legenda: relagéo entre a gravidade dos problemas é bem percebida mas apenas 25% verifica
problemas mais graves.

Fonte: O autor, 2015.

A maior parte da amostra (mais de 95%) percebeu uma relacdo entre o
método praticado e a gravidade dos problemas de usabilidade apresentados nos
produtos. Vale destacar que 25% dos consultados afirmaram que seus projetos
resultavam em problemas cuja gravidade variava de problemas maiores (alta
prioridade de correcao) até catastrofes de usabilidade (correcao imediata).
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5.3.1.10 Tépico 10

Gréfico 38 — A usabilidade e um repertério minimo de técnicas

Considere os assuntos: repertorio minimo de técnicas de projeto e bom
resultado de usabilidade do produto. Na sua prética profissional, vocé...

EN&o percebe uma relacdo entre
um repertério minimo e um
8,33% 12,50% bom resultado de usabilidade

HPercebe a relagcdo mas pratica
um repertério minimo na
minoria das vezes

16,67%

HPercebe a relagcdo mas pratica
um repertério minimo em cerca
de metade das vezes

45,83%

HPercebe a relacdo mas pratica
. um repertério minimo
16,67% na maioria das vezes

HPercebe a relagéo e pratica um
repertdrio minimo sempre

Legenda: a maioria percebe a relagdo entre um repertorio minimo e a usabilidade.
Fonte: O autor, 2015.

Um percentual de 87,5% dos participantes percebeu uma relacédo entre 0 uso
de um repertério minimo de técnicas e um bom resultado de usabilidade. Verificou-
se que 46% dos participantes (maioria) percebeu a importancia de um repertorio
minimo, praticado na “maioria das vezes”. Mais de 70% dos participantes indicaram

FN 1t

praticar um repertorio minimo em uma intensidade que variou de “metade” até “todas

as vezes’.
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Gréfico 39 — O método e a avaliagdo da usabilidade

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Considere os assuntos: método de projeto e técnicas para avaliar a

12,5%

usabilidade. No seu método, vocé ...

62,5% 62,5%

33,3%
20,8%

N&o aplica técnicas Realiza testes de  Realiza testes de  Realiza inspe¢des Aplica questionarios

para avaliar a
usabilidade

usabilidade no final usabilidade ao longo através de listas de de satisfagdo com o
do projeto do projeto principios como usuario para avaliar
exemplo: a usabilidade
heuristicas, regras
de ouro, principios
ergondmicos, etc.

Legenda: avaliacdo de usabilidade realizada por testes e inspec¢des.
Fonte: O autor, 2015.

Dos participantes, 87,5% afirmou realizar algum tipo de avaliacdo em relacéo

a usabilidade. Os destaques foram os testes de usabilidade ao longo do processo de

projeto (62,5%) e a aplicacao de inspecdes (62,5%), através de listas de principios

como as heuristicas, regras de ouro e principios ergonémicos. Vale lembrar que

nessa questao o profissional péde escolher mais de uma opcéo.
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5.3.1.12 Tépico 12

Gréfico 40 — O método e etapas do processo

Marque todas as op¢des abaixo que correspondam a etapas do seu
processo de projeto:

100,0% -

91,7%
90,0% ~
80,0% - 75,0%
70,0% 7 62,5%
60.0% 58,3%
’ o
50,0% -
40,0% -
30,0% +
20,0% ~
10,0% - 4,2%
0,0% [
Entender o Entender e Desenvolver o Avaliar a Nenhuma das
contexto de uso do especificar os  produto de forma usabilidade com opcdes acima
produto para requisitos do flexivel e iterativa experts/usuarios
identificar usuério de forma em pontos
requisitos e clara para serem apropriados do
futuramente verificados e processo
avalia-lo obtidos

Legenda: boa aceitagcao em relagéo a proposta tedrica de etapas de um DCU.
Fonte: O autor, 2015.

De forma geral, os quatro aspectos propostos por Maguire (2001) para se
alcancar uma boa usabilidade foram bem aceitos pelos profissionais. Destacaram-se
o “entender o contexto de uso para identificar requisitos” com quase unanimidade
(91,67%) e o “desenvolver o produto de forma iterativa e flexivel” (75%). Os
objetivos de projeto “entender e especificar os requisitos dos usuarios” e “avaliar a
usabilidade com experts/usuarios” também alcangcaram uma aceitagédo significativa

com percentuais em torno de 60% da amostra.
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5.3.1.13 Tépico 13

Grafico 41 — O método e tipos diferentes de produtos

Marqgue todos os produtos que na sua opinido podem ser projetados
com o método acima.

120,0% -
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
100,0% -
80,0% A
60,0% -
40,0% +

20,0% ~
Oy

0,0%

ma | Q
=S

Sites
Portais
Intranets

Sistemas de computador para
desktop (Softwares)
Nenhum dos produtos aci

Sistemas de informacé&o para web
Aplicativos de dispositivos méveis

Legenda: unanimidade em relagdo ao uso de um mesmo método para diferentes produtos.
Fonte: O autor, 2015.

Houve uma unanimidade de opinibes de que um método que combine
envolvimento informacional, envolvimento consultivo e um desenvolvimento iterativo
poderia ser utilizado em diferentes tipos de produtos. Esse foi 0 resultado mais

expressivo do questionario.



5.3.2 Card Sorting

5.3.2.1 Comentarios

187

deixados pelos participantes

Participante 2:

Muito boa colecdo de técnicas, apesar de haver somente uma de que
discorde (observacéo de usuario - etnografia), mas que mantive por ser de
uso corrente, apesar de equivocado. O estudo etnogréafico "inclui" a
observacdo, mas é caracteristico pela imersdo num dado grupo. Isto leva
tempo e dificilmente pode ser inserido no ciclo de vida de projeto realista,
como praticamos em empresas e instituicdes. No mais achei o estudo muito
bem organizado.

Participante 10:

Faltou um board de "Nao utilizarei - Ndo acho esta técnica tenha valor

Participante 14:

Ol4, ndo preenchi a pesquisa, pois ndo foi oferecido contexto. Apesar do
tema ser um portal corporativo onde a usabilidade é o ponto principal, os
métodos, como todas as técnicas quali e quanti, dependem das
caracteristicas da amostra e dos dados iniciais (briefing, primeiras
observacfes de campo, primeiras entrevistas, etc.). Ndo ha como definir
métodos fechados sem mais informagdes. O método utilizado surge a partir
da necessidade da hipétese e/ou dos dados, ou até do problema, nunca a
partir do tipo de site/sistema.

Participante 18:

Organizei os quadros principais por ordem de execucdo e deixei por ultimo
técnicas que eu nado usaria no caso especifico. Vale ressaltar que apesar de
ter incluido mais de uma técnica a cada etapa do processo, normalmente eu
preciso utilizar apenas uma técnica para cada etapa para agilizar o
processo e as vezes informacdo demais pode comecar a se contradizer. A
primeira etapa onde tento compreender 0s requisitos do usuario e seu
cenario € o que ir4 definir todo o resto do processo. Dependendo do cenério
e usuério, escolho qual o melhor procedimento para testes durante o
processo. Neste processo inicial faltou um item muito importante que é
reunido com a diretoria, ou clientes, para tentar entender e descobrir qual o
real objetivo deles com projeto, 0 que algumas vezes vai de encontro com a
usabilidade do usuario. Gosto de dar o exemplo da maioria dos sites de
telefonia: é possivel encontrar facilmente e em quase todo o site informagéo
e acesso para de comprar um pacote de uso da telefonia. Por outro lado, é
extremamente dificil encontrar informagfes de contato para resolver um
problema. O site foi planejado para isso! Outra observacdo € minha
colocacédo do eye-tracking no setor de falta de conhecimento. Trabalhando
como consultor, eu nunca tive oportunidade de ter acesso a um
equipamento desses, mas ele se encaixaria facilmente em qualquer etapa
prévia ao lancamento. Acredito que somente entrevistados que trabalhem
no Globo.com teriam acesso a esse equipamento aqui no Rio.”

Participante 20:
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Alguns nomes dados as técnicas sdo meio vagos e podem ser varias
coisas. Nessa situacdo eu coloquei em "N&ao utilizarei: tenho algum
conhecimento mas nao a(s) domino" A nova categoria que criei "Resultados
da compreensédo do contexto que utilizarei como ferramenta para definir os
requisitos de projeto” talvez seja parte da categoria "Utilizarei para planejar
0 processo de projeto”, mas ndo considero as técnicas que coloquei la
dentro como parte de planejamento e sim uma ferramenta que uso no
processo de projeto. Por exemplo, personas e cendrios uso como referéncia
para a definicdo de requisitos de projeto em diversas etapas, desde do
desenvolvimento das telas, das funcionalidades, como também em testes
de usabilidade, avaliacdo cooperativa ou percursos cognitivos. Elas séo
Uteis em varios momentos do projeto. Assim como a Andlise da Tarefa, mas
essa eu uso logo no inicio para entender o contexto, entretanto, sei que
pode ser utilizada em outros momentos.

5.3.2.2 Matriz de Similaridade

A matriz a seguir mostra o percentual de participantes que concordam com
cada par de técnicas. O algoritmo utilizado tenta reunir as técnicas similares ao

longo da borda direita da matriz.
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A matriz revelou seis pares de sucesso que obtiveram um percentual de
concordancia de cerca de 50%. Pode-se considerar que 4 tendéncias de
agrupamento surgiram ao se considerar um percentual de aproximadamente 33% ou
mais. Abaixo segue o ranking dos pares.

1. Protétipo de papel + Esbocos (56%);

2. Grupo focal virtual + Grupo focal presencial (52%) e Prototipo de
avaliacao digital + Teste de usabilidade moderado (52%);

3. Esboco + Brainstorm (48%); Grupo focal presencial + questionario de

perfil e uso (48%) e Personas + Cenario de Uso (48%).

No Gréafico 42, o primeiro agrupamento expressa uma concordancia em
relacdo a técnicas utilizadas para configurar o produto. Embora tenha apresentado
alguns percentuais mais baixos, o segundo agrupamento demonstra técnicas de
envolvimento informacional do usuario. O terceiro reune técnicas utilizadas para
avaliar a usabilidade antes do lancamento. O ultimo grupo claramente reune
técnicas de avaliacdo da usabilidade pos lancamento.

No geral a matriz demonstrou apenas alguns pares de técnicas que se
destacaram em agrupamentos compostos de uma quantidade reduzida de técnicas.

5.3.2.3 Dendograma

O dendograma abaixo mostra o percentual de participantes que concordou e

agrupou técnicas em um mesmo grupo.
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O destaque do gréafico acima foi o par de técnicas “questionario de perfil e
uso & grupo focal presencial” onde 57% dos profissionais concordaram e
classificaram esse par na categoria “utilizarei para entender o contexto de uso do
produto”. Em relacédo ao par formado pela “entrevista contextual & observacédo do
usuario (etnografica)”, 52% dos participantes concordaram e classificaram essa

dupla na categoria “utilizarei para entender e especificar os requisitos do usuario”.

Tabela 23 — Agrupamentos, percentuais e categorias do Grafico 43

Grupo Percentual Uso (categoria no card sorting)

1 43% Utilizarei para planejar o processo de projeto

2 43% Utilizarei para avaliar o produto apés o langamento

3 38% N&o utilizarei pois ndo se adequa(m) ao cenario

4 5204 Utilizarei para avaliar a(s) solucdo(6es) do produto antes do
langcamento

5 52% Utilizarei para entender o contexto de uso do produto

6 48% Utilizarei para configurar a(s) solucao(des) do produto

7 57% Utilizarei para entender e especificar os requisitos do usuério

8 48% Utilizarei para entender e especificar os requisitos do usuario

9 48% glsr(:“lrj]gllzareL tenho algum conhecimento mas nao a(s)

10 43% Utilizarei para planejar o processo de projeto

11 52% Utilizarei para entender e especificar os requisitos do usuario

12 48% N&o utilizarei: ndo conheco

Legenda: os grupos correspondem aos nimeros aplicados no lado esquerdo do Gréfico 43
Fonte: O autor, 2015.

5.3.2.4 Grade de padrbes

Essa grade mostrou a distribuicdo das técnicas pelas categorias criadas como
padrdo. Cada numero presente na célula da tabela mostra a quantidade de vezes

gue a técnica foi arranjada em uma categoria.
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Tabela 24 — Grade de Padrbes do Card sorting

€ o 38 ]
S had 132 |w|a |86 |8 |8
S ogeg |of |EF 82 s |2
s | 5<% |2 |2 |S |58 |2 |=&
< ol 2, So |8 |2 |53 5|89 @
2 SR ga |8 |5 |23 28 g <
8 | S/%E |88 | _|S [®g g3 o2 | g
‘D o © 8 =5 Sel 24 Sql 22| ET £ k)
So| § S8 o832 S5 23 2L S5/8% 8, X
25 £|SE 8|sog vk coedleT e Ty &
S5 352 538§ 85 8¢ g 88 8 8Y 8
8o 8 85 ClE2C|E8 535 5w 0 =5 o0
Zc Z| 20| 0|De8 Do|Da| DO DTl DTl DT| Z
Observacao do usuério (etnografica) | 3 1 1|1 1 3
Grupo focal presencial | 4 i 1 1 3 1 1
Andlise da tarefa 1 1 2 4 2
Esbogos 1 1 3 3
Andlise de métricas web 1 1 1 3 2
Entrevista contextual 1 1 1 5 1
Andlise/pesquisa de competidores i 2 1
Cenériodeuso| 1 2 2 4 1 2
Teste beta| 2 2 3 2 1
Comité de usudrios (avaliarsolugdes) | 4 | 2 | 2 |16 3 | 2 1
Testes AIB 2 1 3 4
Avaliagéo cooperativa | 3 3 1)1 2 1 3 1
Inspecéo de Ergonomia (listas de verificacdo) | 4 3 2 5 1 3 3
Grupo focal virtual 3 1 1 1 6 2
Diagrama de afinidade | 3 4 2 1 1 5 1 3 1
Atividade de modelagem com usuério | 4 4 4 2 4 3
Inspecéo preventiva de erros 4 2 |1 - 2 2
Percurso cognitivo | 2 5 1|1 2 3 4 2 1
Estudos de diérios | S 5 1 1 4 5
Design paralelo | 2 [EEH 2 2 1 1
The Bridge il 3 |1 1
Protétipo de papel (baixa fidelidade) | 1 3 2
Testes de usabllldac::% r(;iseli;\s/(e)se)t 1 1 6 5 3 3 1 1
Protétipo de avaliaggo digital (alta fidelidade) | 1 3 3
Personas/perfis de usuarios | 1 2 4 1 1 1
Brainstorm | 1 4 2 3
Card sorting moderado (presencial) | 1 6 3 1 1
Questionario de perfile uso | 2 2
Entrevista tradicional | 4 1 1 6 1
Storyboard | 4 1 2 4 3 2 5
Avaliagdo heuristica | 4 3 2 3 1 3 5
Teste de usabilidade s/ moderagéo (on-line) | 4 1 6 4 1 1 2 2
Card Sorting sem moderacéo (on-line) | 4 1 5 6 5
Eye-tracking | 5 2 6 6 1 1
Atividade de colagem com usuério | 5 - 1 1 5 1
Usuario desenha suas experiéncias 1 4 4 1
Questionario de satisfacdo 1 1 3 1
Teste d(_e usabili_dade m_ode_rados 4 2
(prot.baixa/média/alta fidelidade)

Legenda: destaques de classificagfes aplicados nos tons mais escuros.
Fonte: O autor, 2015.
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A grade acima mostrou que, geralmente, de uma a quatro técnicas
destacaram-se por cada categoria proposta. Na categoria “N&o utilizarei pois nao se
adequam ao cenario” o destaque ficou por conta da técnica “Usuario desenha suas
experiéncias” com 12 classificagdes. No caso da categoria “Nao utilizarei: nao
conhego” o destaque foi para a técnica “The Bridge” (16 ocorréncias), seguida pelo
“Design paralelo” (15 ocorréncias) e pela “avaliagdo cooperativa” (9). Na categoria
“Nao utilizarei: tenho algum conhecimento mas n&o a(s) domino” o destaque foi
menor (7 citacbes) e ficou por conta da técnica “Atividade de colagem com o
usuario”. Trés categorias novas foram criadas por trés diferentes profissionais:
“Técnicas preteridas”, “Adequam-se ao cenario mas nao seriam escolhidas
prioritariamente” e “Utilizarei como ferramenta para definir os requisitos do projeto”.

Fazendo uma andlise do conjunto formado por essas quatro categorias foi
possivel estabelecer um ranking das técnicas que seriam menos utilizadas. Quatro
técnicas destacaram-se como nao utilizadas pelos profissionais: The Bridge (21),
Design paralelo (19), Atividade de colagem com usuéario (16) e avaliacdo cooperativa
(15).



Grafico 44 — Ranking das técnicas mais utilizadas
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Fonte: O autor, 2015.
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Gréfico 45 — Ranking das técnicas menos utilizadas considerando a soma das trés

LE 11

categorias: “ndo se adequa”, “ndao conhego” e “ndo domino”
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Eye-tracking 9
Inspecao de Ergonomia por meio de listas... 9
Inspecao preventiva de erros 9
Comité de usuarios para avaliacao de... 8
Teste beta 8
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Fonte: O autor, 2015.



197

Excluiu-se as categorias cujos nomes indicavam que as técnicas nao seriam
utilizadas no cenario e percebeu-se que em média cada profissional classificou 17
técnicas pelas categorias restantes.

Apenas trés profissionais criaram suas proprias categorias: a) “adequam-se
ao cenario mas ndo seriam escolhidas prioritariamente”, b) “técnicas
preteridas” e c) “utilizarei como ferramenta para definir os requisitos do
projeto”. De maneira geral, os profissionais ndo criaram novas categorias e as que
foram criadas néo representaram uma oposicao a proposta inicial (baseada em um

processo de DCU).

Gréfico 46 — Destaques em planejamento de processo

0 5 10 15 20
Brainstorm 12
Andlise/pesquisa de competidores 9
Storyboard 5
Avaliagdo heuristica 5
Esbogos 5

Fonte: O autor, 2015.

Grafico 47 — Destaques em contexto de uso

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Entrevista contextual 12
Observacgédo do usuario (etnografica) 12
Questionério de perfil e uso 10
Cenario de uso 10
Analise da tarefa 9
Andlise/pesquisa de competidores 8
Personas/perfis de usuarios 6
Entrevista tradicional 6
Card Sorting sem moderacéo (on-line) 5

Estudos de diarios 5

Fonte: O autor, 2015.



Gréfico 48 — Destaques em especificacdo de requisitos do usuério
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Fonte: O autor, 2015.

Grafico 49 — Destaques em configuracdo da solucéo
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Fonte: O autor, 2015.
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Gréfico 50 — Destaques em avaliacao do produto antes do lancamento
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Fonte: O autor, 2015.

Gréfico 51 — Destaques em avaliacao do produto ap6s o lancamento
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Fonte: O autor, 2015.

5.3.2.5 TGpico 1



Grafico 52 — Card Sorting: Questdo 1

9 participantes = 45%

Legenda: grande maioria acredita em um aumento médio ou grande de problemas de usabilidade.

Fonte: O autor, 2015.
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Um percentual de 85% dos profissionais indicou que haveria um aumento nos

problemas de usabilidade em funcdo da mudanca proposta no segundo cenario de

projeto que limitaria o profissional a utilizar metade do tempo e metade dos recursos

disponiveis. A maioria da amostra (45%) acreditou que ocorreria um aumento medio

na quantidade dos problemas de usabilidade enquanto que outra parcela (40%)

acreditou que aconteceria um aumento pequeno.

5.3.2.6 Topico 2

Grafico 53 — Card Sorting: Questédo 2

“ 9 participantes = 45%

3 participantes = 15%

8 participantes = 40%

HEN&o havera impacto na
quantidade desses
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quantidade desses
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ENAao respondeu = 0

Legenda: grande maioria acredita em um aumento médio ou grande na gravidade dos problemas.

Fonte: O autor, 2015.
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Um percentual de 85% acreditou que aconteceria um aumento na gravidade
dos problemas de usabilidade. Desse percentual, 40% apontou um aumento

pequeno na gravidade e 45% indicou um aumento médio.

5.3.2.7 Topico 3

A seguir foram relacionadas as respostas a pergunta aberta.
Participante 1:

Entrevistas com usuarios, diagramas de afinidade, testes de usabilidade,
avaliacdo heuristica.

Participante 2:

Pesquisa sobre objetivo do cliente, pesquisa de perfil do usuario,
guestionario, avaliacdo de concorrentes, brainstorm, esbocgos, storyboard,
cenario de uso, avaliacdo de métricas de usabilidade, revisdo de sistema
antes do langamento. Se possivel avaliagdo heuristica ou think-aloud
protocol dependendo do que sobrou de tempo e dinheiro.

Participante 4:

Entrevistas, card sorting, testes de usabilidade, entrevistas de contexto,
andlise de métricas web, comité de usuarios para solucdes.

Participante 5:

Entrevistas com usuarios

Participante 6:

Avaliacéo heuristica, percurso cognitivo e teste de usabilidade.

Participante 7:

A principio, eliminaria as etapas de medicdo e alteracGes pds projeto ou
diminuiria o volume de entrega do projeto para conseguir passar por todas
as fases. Ambos podem ser contornados p6s vida do projeto. E mais facil
provar que precisa de mais dinheiro ou mais tempo quando ja mostra algum
tipo de resultado.

Participante 8:

Personas, questionarios, avaliagdo heuristica, testes de usabilidade.

Participante 9:

Testes de usabilidade remotos, pesquisa de opinido, entrevistas e analise
heuristica.
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Participante 10:

Percurso cognitivo observacao do usuario, afinal a entrevista contextual ja
supre muita coisa. O resto ndo lembro mais, ficou na outra pagina.

Participante 11:

Testes de usabilidade (todos), card sorting e analise de métricas.

Participante 12:

Testes A/B, andlise da concorréncia.

Participante 13:

Testes de usabilidade, criacdo de protétipos seminavegéaveis; fluxogramas
de interagéo.

Participante 14:

N&o respondeu a pesquisa por falta de contexto.

Participante 15:

Teste de usabilidade on-line; uso de métricas para uso de aplicativos;
guestionarios e perfil de uso; entrevistas estilo etnografico e contextual.

Participante 16:

As técnicas que sejam mais onerosas em termos de investimento financeiro
e de tempo.

Participante 17:

Analise de concorrentes com técnicas de inspecao - prototipagem de baixa
e média fidelidade - entrevistas contextuais com avaliacdo de prototipos
(média e alta fidelidade) - acompanhamento e analise de métricas apés
lancamento.

Participante 18:

Entrevistas analytics cendrios de uso / analise de tarefas brainstorms
diagrama de afinidade esbogos / paper prototype protétipo funcional teste
de usabilidade de protétipo avaliacdo pré-langcamento.

Participante 19:

Teste de usabilidade, card sorting, prototipo [baixa e alta fidelidade] e
avaliacdo heuristica.

Participante 20:

Focus group, avaliagdo heuristica e inquiricdo contextual.

Participante 21:

Entrevistas contextuais, pesquisa de concorrentes e similares, esbocos,
wireframes, validacé@o de solucdes e teste de usabilidade em prot6tipo. Apds
o langamento, o que sobrar de dinheiro.
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5.3.2.8 Topico 4

Gréfico 54 — Card Sorting: Questéo 4

Sites _——— 20 participantes =100%

L1 i 20 participantes = 100%

Portais

. . .. .. 19 participantes = 95%
Aplicativos de dispositivos moveis

Sistema de computador desktop
(software) 18 participantes = 90%

Sistemas de informacéo para web

Nenhum dos produtos acima | 0 18 paricipantes = 90%

N&o responderam a questdo | O

18 participantes = 90%

0 10 20

Legenda: a grande maioria acredita na validade de um mesmo método para diferentes produtos.
Fonte: O autor, 2015.

A quarta questédo teve como objetivo verificar junto aos profissionais se as
técnicas escolhidas para o Portal Corporativo, de maneira geral, também seriam
vélidas para outros tipos de produtos. O resultado mostrou que houve um nivel de

concordancia bem expressivo pois chegou proximo da unanimidade.

5.3.2.9 Topico 5

Participante 1:

Caso a limitacdo do orcamento seja muito expressiva, faria a troca dos
testes de usabilidade pela Avaliacdo Cooperativa, quando pode-se explorar
melhor e mais profundamente menos usuérios e extrair mais de cada um.

Participante 2:

Sinto falta de reunido inicial com diretoria para mapear os objetivos do
cliente. Faco adaptacBes o tempo todo dependendo da necessidade e
acesso a equipamentos, orcamento e pessoas. Ja transformei avaliagao
heuristica em presencial, ampliei numero de heuristicas, ja transformei
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andlise da tarefa em analise fluxo-tarefa e ja orientei a aplicacao de andlise
de cenario, com base no wizard of oz.

Participante 3: ndo utilizou o campo

Participante 4: ndo utilizou o campo

Participante 5: n&o utilizou o campo

Participante 6:

Long Term Ux: Pesquisa de longo prazo que mensura a influéncia de alguns
aspectos ao longo da experiéncia. Teste de usabilidade em Campo: Onde
se faz um teste de usabilidade no real contexto. Teste de Usabilidade com
Metodologia Agil.

Participante 7: n&o utilizou o campo

Participante 8:

Na verdade, conhec¢o a fundo algumas técnicas, outras pratico sem saber
0s nomes e especificacbes tdo claras, mas sempre com o foco na
experiéncia do usuario.

Participante 9:

Mapa de jornada do usuario, Painel de modelo de negécio.

Participante 10:

Senti falta do Modelo GOMS e Teste de Arquitetura de Informacao e varias
outras relacionadas a planejamento de projeto.

Participante 11:

Tree testing - Similar ao card sorting, mas ao invés de escolher a
organizacdo das categorias, 0 usuario deve encontrar um item numa
categoria ja existente.

Participante 12:

Uma técnica que senti falta foi uma relacionada ao planejamento para
um langcamento sequenciado. Dificilmente se lan¢ca todas as
funcionalidades/contetido de uma vez e planejar o]
sequenciamento/roadmap de lancamento é fundamental.

Participante 13:

Sim, vérias outras técnicas que uso ndo foram apresentadas, mas séo
técnicas mais de design de negdcios/servigos, bem como business canvas,
Customer Journey, Painéis semanticos, Diarios de uso, card-analyzing,
metodologias que eu mesma as criei. Mas isso vai da viabilidade de cada
projeto e contexto de uso.

Participante 14:

Algumas técnicas poderiam ser optimizadas. No dia a dia, usamos muito
menos técnicas e misturadas; por exemplo, para entrevistas contextuais e
"tradicionais"; para software, as contextuais sdo mais objetivas.

Participante 15:
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Talvez acrescentaria Diario de Uso Continuado e Sondas Culturais, que sédo
técnicas das quais ja fiz uso.

Participante 16:

Existem diversas maneiras de aplicar uma mesma técnica, dependendo do
nivel de expertise e de conhecimento do profissional. Sou favoravel aos
métodos e as técnicas tradicionais que podem ser divididas em 3 grupos
(observacéo, inquiricdo, experimento). Minha principal observacéo refere-se
ao termo "etnogréafico”, que se refere ao campo das ciéncias sociais e
possui procedimentos e regras para ser empregado. Uma observacédo de
usuario, mesmo em contexto, por si s6 ndo configura uma técnica
etnografica. Mesmo uma imersdo no ambiente de uso por si s6 nao
configura uma técnica etnogréfica.

Participante 17: n&ao utilizou o campo

Participante 18: Analise da arquitetura de informacéao

Participante 19: ndo utilizou o campo

Participante 20:

Ndo senti falta. Mas, independentemente do tamanho do projeto, por
guestdes de orcamento e tempo, nunca ouvi falar de alguém que tenha
usado nem metade das técnicas citadas na etapa anterior de uma vez s6 :P
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6. ANALISE E RESULTADOS

6.1 Andlise das proposicdes tedricas

A revisdo da literatura encontrou 18 proposicoes tedricas (ver 5.2.1),
distribuidas da seguinte forma: a Psicologia Cognitiva apresentou 5 propostas; 0s
campos da Ergonomia e Usabilidade apresentaram 10 propostas; os estudos sobre
a “Complexidade” apresentaram 1 proposta e a disciplina do Design Centrado no
Usuario colaborou com 2 propostas tedricas.

A partir das informacdes tabuladas na Tabela 9, 10 e 11 realizou-se uma
andlise das 18 proposicdes tedricas.

Também foram apresentados pela literatura 4 problemas conhecidos do
passado (ver Tabela 9, 10 e 11) sendo que 2 deles foram identificados pela
Psicologia Cognitiva; 1 pela Ergonomia e Usabilidade e o ultimo problema foi
identificado pelo campo do Design Centrado no Usuario. Como resultado da anélise
desses problemas percebeu-se que os quatro problemas conhecidos e apontados
pela teoria a partir do inicio dos anos 2000 encontraram correspondéncia na pratica
do CTIC. Entretanto esses problemas ndo se alinharam com a préatica dos
profissionais externos que participaram das entrevistas, questionario e card sorting.
Percebe-se entdo que o Padréo 2 (ver Figura 14) foi verificado em 100% das vezes
que eram possiveis.

A proposicdo tedrica que apontou a necessidade de se realizar um
planejamento prévio foi considerada valida e foi confirmada por outras evidéncias,
sendo analisada em um topico exclusivo mais a frente (ver 6.6.5).

Entre as 18 proposicOes analisadas, observou-se a ocorréncia do Padrao 1
(ver Figura 13) em 18 vezes (100% das vezes que eram possiveis), repetindo o que
ja havia acontecido acima com os problemas.

O Padrao 3 (ver Figura 15) ndo ocorreu nenhuma vez o que significa que
nenhuma proposicdo apontou um aspecto do processo do CTIC que estaria
seguindo as recomendacfes e nao precisaria de ajustes. O Padrao 4 (ver Figura 16)
nao ocorreu o que indicou que nenhuma proposicdo apresentou problemas de

validacdo ao ser comparada com as informacgfes da pesquisa de campo.
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Comparando-se as caracteristicas do processo de projeto do CTIC com as
proposicoes tedricas ja se percebeu um quadro amplo de defasagem.

6.2 Andlise dos resultados da entrevista (CTIC e externos)

Percebeu-se através das falas dos profissionais do CTIC/Fiocruz uma menor
consciéncia e clareza com relagdo ao uso e a funcdo de um método de projeto.
Mesmo as principais razdes que puderam ser relacionadas a eficacia do método
utilizado foram definidas de forma bem ampla e superficial. Por exemplo, foram
utilizadas as seguintes expressodes para justificar o uso do método: “completude do
método”, “generalidade do método”.

J& as principais razdes relacionadas a eficacia do método no setor privado
foram descritas de forma mais clara, precisa e focada em um motivo principal, “s6

assim é possivel atingir os objetivos do briefing”, “para atender as necessidades do
usuario”, “economizar tempo e recursos”, “descobrir o real problema a ser resolvido”,
“validar o caminho da solugao proposta ao longo do projeto”.

A maioria dos profissionais entrevistados internos e externos concordam que
o designer € o principal responsavel pela usabilidade dos produtos web. Entretanto,
a utilizacdo de técnicas para avaliacdo da usabilidade ainda foi pouco mencionada
no CTIC. Nas duas Unicas ocorréncias, as avaliacdes foram descritas como
“eventuais”, “raras” e “informais”. Além disso, essas ocorréncias foram feitas por
profissionais que se referiam as experiéncias de trabalho em locais anteriores pois

faziam parte da equipe do CTIC ha menos tempo.

6.3 Andlise dos resultados da entrevista (s6 CTIC)

Os resultados reforcaram algumas constatacfes feitas por Kuniavsky (2003,
p. 30). A primeira € que métodos em cascatas sdo dependentes de informacdes
corretas e completas no inicio do projeto. Qualquer nova informagédo ao longo do

processo implica provavelmente em retrabalho em alguma fase do processo. Tanto
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novas informacdes como o retrabalho sdo questbes probleméticas para o método
em cascata.

Comparando-se com ao grau de cuidado sugerido pelo autor para as etapas
de arquitetura de informacéo, design de interacdo e design de identidade visual, as
entrevistas revelaram pouco aprofundamento dos designers do Centro. N&ao
apareceram nas respostas 0s objetivos especificos de cada etapa bem como as
principais agdes a serem realizadas pelos designers.

Embora a literatura ofereca um grande repertério de técnicas especificas para
auxiliar o designer a compreender as demandas relativas a experiéncia do usuario,
na amostra de entrevistados, a maioria dessas técnicas passou despercebida.

A grande maioria dos entrevistados reconheceu o tipo de método linear em
forma de cascata como o mais proximo do seu cotidiano. Apenas um entrevistado
considerou utilizar um método com caracteristica iterativa. Pode-se dizer que
praticamente ndo foram utilizadas as técnicas propostas pelo autor para pesquisar
as necessidades do usuario. No método do Centro, ndo era praticado um plano de
pesquisa do usuario realizado de forma estruturada.

Foram encontrados em poucos relatos indicios de uma combinacgéo timida de
ciclos com alguma pesquisa de usuario. Mesmo assim, vale destacar que alguns
desses relatos apontaram para uma pratica bem recente. Nenhum profissional
utilizou completamente a proposta de um processo ciclico que envolvesse pesquisa
de usuario, consequentemente, ndo foi possivel recolher opinibes sobre as
vantagens desse uso em relacdo a outros métodos. Por outro lado, mesmo a maioria
dos profissionais que nao era praticante da proposta, ao entrar em contato com a
proposta de Kuniavsky (2003, p. 35) identificou aspectos positivos.

No que se refere as desvantagens apontadas pelo autor ao se utilizar um
“‘método em cascata”, os resultados reafirmaram dois pontos: a) a dificuldade de se
obter 100% das informacdes necessarias para se projetar na sua fase inicial do
projeto; b) o surgimento de novas informagfes ao longo do processo nos projetos
web.

Os resultados também se alinharam com um terceiro problema do método em
cascata apontado pelo autor: a falta de flexibilidade para incorporar novas
informacdes na solucdo do projeto. Os entrevistados foram unanimes em reconhecer
gue ocorre retrabalho nos seus processos (ver Tabela 15). Além disso, a maioria se

identificou com o método em cascata. Kuniavsky (2003, p. 30) apontou a falta de
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flexibilidade do método em cascata para incorporar novas informa¢des ao longo do
projeto como uma causa de trabalhos desnecessarios.

O usuario ainda ndo é uma prioridade na pratica dos Designers do CTIC que
na grande maioria das vezes validam a sua solucdo de projeto internamente e

depois submetem a aprovacédo do demandante.

6.4 Andlise dos dados qualitativos do questionario

6.4.1 Uso do fluxo cascata ndo por opcao

Tabela 25 — Categorias utilizadas para analisar as justificativas do questionario

Escolheram o fluxo cascata

Escolheram
o fluxo Iterativo

Escolheu o
fluxo paralelo

Cascata sem
criticas ao
processo

Cascata com
criticas ao
processo

Iterativo com
registros de
transicao

Iterativo sem
criticas ao
processo

Iterativo com
criticas ao
processo

Paralelo sem
criticas ao
processo

Profissional 6

Profissional 1

Profissional 4

Profissional 3

Profissional 7

Profissional 9

Profissional 22

Profissional 2

Profissional 13

Profissional 5

Profissional 14

Profissional 18

Profissional 8

Profissional 16

Profissional 10

Profissional 11

Profissional 12

Profissional 15

Profissional 17

Profissional 19

Profissional 20

Profissional 21

Profissional 23

Profissional 24

Legenda: profissioanis em cinza indicam criticas em rela¢éo ao processo.
Fonte: O autor, 2015.
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A leitura das justificativas dos profissionais quanto a opc¢ao do tipo de fluxo do
método revelou uma interessante informac&o. Dos seis profissionais que afirmaram
utilizar o fluxo cascata, quatro profissionais deixaram claro que o faziam nao por
Opc¢ao e sim por uma conjuntura que determinava a escolha.

O profissional 1 indicou uma “influéncia da area da tecnologia”. O
profissional 2 apontou que a empresa onde trabalhava ndo tinha um “entendimento
claro da relevancia do trabalho de UX”. Ja o profissional 14, mesmo relatando
uma transicdo, indicou que “questdes culturais na empresa” o fazem utilizar
predominantemente o fluxo cascata. Por fim o profissional 16 reforca os problemas
culturais anteriores deixando claro que a sua empresa tinha “mentalidade dos anos
90".

Provavelmente se a pergunta fosse sobre a preferéncia do profissional em
relacdo ao fluxo, esses 4 profissionais apontariam o fluxo iterativo, elevando o

percentual de 75% para provaveis 91%.

6.4.2 Citacdes sobre Métodos Ageis

Identificou-se 9 citacdes de uso de métodos ageis sendo que, algumas foram

especificadas: Scrum (3), Kanban (1), Lean UX (1) e somente Lean (1).

6.4.3 Alternancia e mistura de fluxos

Alguns profissionais deixaram claro nas justificativas que pode ocorrer tanto a
mistura entre fluxos como a alternancia do uso de cada fluxo em diferentes projetos.
O profissional 4 apontou uma alternancia entre o fluxo iterativo e o paralelo em
funcao de fatores externos como prazo, tipo de cliente e tipo do projeto.

O profissional 9 colocou que realmente faz uma mistura entre o fluxo cascata
e o iterativo. O profissional 18 nao ficou confortavel com nenhum dos modelos
apresentados. Admitiu que ocorrem iteragdes, contudo elas geralmente sao feitas

com a proépria equipe.
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6.4.4 Testes sao feitos com a prépria equipe ou sao desconsiderados

Os profissionais 4 e 18 apontaram para o fato de que a realizagao de testes
costumava ser feita dentro da prépria equipe ou com amigos especialistas, o que
nao caracterizou um envolvimento consultivo do usuario. Ja o profissional 7 colocou
que ha casos que os testes sao realmente burlados em func¢do do prazo mas que
impactos ocorriam na qualidade do trabalho. O profissional 17 também colocou que

na pratica nem sempre havia a oportunidade de realizar os testes com 0S USUArios.

6.5 Analise dos dados qualitativos do card sorting

6.5.1 Comentarios do arranjo e finais

Trés profissionais deixaram comentarios que apontaram para 0 uso de uma
guantidade de técnicas bem menor do que as 38 listadas no card Sorting. O
participante 20 chegou a colocar que “nunca ouvi falar de alguém que tenha usado
nem metade das técnicas citadas na etapa anterior de uma vez sé” (ver 5.3.2.9).
Além disso, outros dois apontaram a necessidade de se fazer adaptacdes nas

técnicas na pratica do dia a dia.
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Grafico 55 — Ranking das técnicas mais citadas no cenario 2
2

6.5.2 Técnicas mantidas diante de cendario mais restritivo
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teste de usabilidade (12), avaliacdo heuristica (7), analise de

Ao todo foram citadas 27 técnicas diferentes no segundo cenario. A média de
técnicas que seriam utilizadas no segundo cenario foi de 3,9 técnicas. As mais

métricas (6), entrevista contextual (6), entrevistas (5) e protétipos (5).

Fonte: O autor, 2015.
citadas foram:
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Gréfico 56 — Distribuigdo das técnicas por participantes no cenario 2

12
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Legenda: a maioria utilizaria 4 técnicas.
Fonte: O autor, 2015.

6.5.3 Sugestdes sobre técnicas fora das propostas no card sorting

Gréfico 57 — A quantidade de técnicas por profissional

O P N W b~ O

1 3 4 5 7 8 14 16 17 19 20 2 11 12 18 9 10 15 6 13

Legenda: a maioria ndo sentiu falta de técnicas no repertério proposto.
Fonte: O autor, 2015.

Apenas 9 participantes (menos de 50%) dos 20 totais utilizaram o campo final
de comentéarios para manifestar a falta de alguma técnica. Ao total, eles citaram 17
técnicas diferentes que poderiam fazer parte da lista. Cada um dos 9 profissionais

citou em média 2 técnicas.
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Gréfico 58 — Técnicas que os profissionais sentiram falta
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Legenda: muitas técnicas citadas mas ndo houve uma técncia que se destacasse.
Fonte: O autor, 2015.

Embora a quantidade total tenha sido grande, percebeu-se que o0s
profissionais ndo concordaram sobre que técnicas estariam faltando na listagem
proposta pelo card sorting. Apenas dois aspectos chamaram atencdo de uma
maneira discreta:

e Area de arquitetura de informacéo foi mencionada trés vezes sendo
que a técnica de “testes de arquitetura de informacédo” teve duas
citacbes e a “andlise da arquitetura de informacédo” teve uma
citacao.

e A técnica “mapa de jornada do usuario” foi citada duas vezes,
contudo deve-se levar em conta que essa técnica tem seu foco mais no

design de servicos do que na propria usabilidade do produto.

6.6 Analise dos temas relacionados a hipotese

A seguir foram apresentadas as evidéncias encontradas sobre alguns
assuntos diretamente relacionados a hipotese. Elas estdo organizadas através de

uma sequéncia que parte da revisao de literatura, passa pela avaliagao dos registros
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feitos sobre métodos e técnicas na literatura e segue até os resultados da pesquisa
de campo (entrevistas, questionario e do card sorting).

Apés a exposicdo dessas evidéncias fez-se uma comparacdo das
informacdes coletadas com a pratica dos profissionais do CTIC. Cada tépico a seguir
foi finalizado com uma sintese dessa comparag¢do apontando convergéncias ou
divergéncias e, quando necessario, indicou a necessidade de aprimoramento no
meétodo praticado pelo CTIC.

Para facilitar a analise foi desenvolvida a Tabela 26 que correlaciona os
temas com os momentos em que as técnicas utilizadas na pesquisa de campo

produziram informacgdes sobre cada assunto relacionado a hipoétese.

Tabela 26 — Assuntos analisados e triangulagéo da pesquisa de campo

Entrevista 1

envolvimento do
usuario realizado

Pergunta 6 e pergunta
8 (Apéndice A)

pergunta 8; pergunta
9 e pergunta 10
(Apéndice B)

Perguntas 3,4e5

Categoria de (designers e Entrevista 2
assunto para desenvolvedores (designers Questionario Card Sorting
analisar do CTIC e do CTIC)
externos)
] Pergl_mta 5; perggnta Através dos
Tipo de 6; pergunta 7;

resultados dos
cartdes (técnicas)
selecionados

Opinido do projetista
sobre a relacédo
entre 0 método

utilizado e os
problemas de
usabilidade

produzidos

Pergunta 7 e pergunta
8 (Apéndice A)

Perguntas 8 e 9

Através das
perguntas 1 e 2
(comparacéao entre
o melhor e o pior
cenario)

Presenca de
técnicas para avaliar
a usabilidade ao
longo do método

Pergunta 2 e pergunta
8 (Apéndice A)

Pergunta 5; pergunta
8 e pergunta 9
(Apéndice B)

Pergunta 11

Através dos
resultados dos
cartdes (técnicas)
selecionados

Opinido sobre a

Através de

sobre gue técnicas
serdo utilizadas

pergunta 9 e pergunta
10 (Apéndice B)

influéncia do tipo de Pergunta 4
produto projetado e (Apéndice A) X Pergunta 13 pergunta 4 sobre
- - tipos de produto
0 método aplicado
Através dos
. resultados dos
p - PO
T', 0 de flq>_(o do X PerAgur_)ta 1 Pergunta 1 e 12 cartdes (técnicas)
método utilizado (Apéndice B)
presenca de
protétipos e testes
Através dos
Pratica de um Pergunta 5; pergunta resultados dos
planejamento prévio X 6; pergunta 8; Pergunta 6 e 7 cartfes (técnicas)

selecionados para
categoria de
planejar o processo

Fonte: O autor, 2015.
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6.6.1 A relacdo entre método e problemas de usabilidade

A andlise dessa relacdo teve como ponto de partida as evidéncias
encontradas na literatura. Ao longo da revisdo de literatura, encontrou-se
fundamentos tedricos, registro sobre problemas de usabilidade, outras pesquisas
sobre Design Centrado no Usuario e registros de casos de projeto.

Os fundamentos encontrados originaram-se da Ergonomia, da teoria sobre o
Design. Também colaboraram outros conhecimentos originados da usabilidade web
e do Design Centrado no Usuario.

Iniciou-se a analise considerando as proposi¢cdes da Ergonomia. Percebeu-se
a existéncia de uma proposta de sistematizacdo de métodos através de Gongalves
(1998 apud MERINO; TEIXEIRA; GOBBI, 2011) (ver 1.4.1.1) afirmando que a
Ergonomia “desenvolveu métodos e técnicas especificas”. Segundo Moraes e
Frisoni (1998 apud MERINO; TEIXEIRA; GOBBI, 2011) (ver 1.4.1.1), a Ergonomia
“‘da sustentacdo do ajuste aos requisitos de usabilidade” o que vincula esses
conhecimentos claramente ao projeto que prima pela usabilidade.

De acordo com Soares (2011) é importante explicitar que a Ergonomia néo é
apenas aplicar “checklists” e “recomendacfes”. Portanto, mesmo havendo
conhecimentos acumulados e sistematizados através de listas de inspecdo e
heuristicas, ainda assim, € necessario se investir em metodologia pois a usabilidade
s6 pode ser avaliada para situacfes especificas com tarefas e usuarios especificos.

Soares (2011, p. 6) aponta que “a Unica forma de realizar um processo de
Design Centrado no Usuario € usar a Ergonomia” o que leva a perceber que o DCU
€ uma sistematizacdo dos conhecimentos da Ergonomia que colaboram para a
melhoria do uso dos produtos.

Articulando-se as informacgdes acima, conclui-se que a Ergonomia fornece os
conhecimentos (cientificos) que sdo sistematizados na forma de uma abordagem de
projeto de DCU. Essa abordagem vem produzindo como resultado uma melhora na
usabilidade dos produtos.

Varios autores fizeram a sua interpretacdo sobre a recomendacdo de um
DCU para projetar visando a usabilidade. Norman (2002) e Garret (2011)
concordaram que a abordagem do Design Centrado no Usuario € adequada para

projetos na web. Os autores concordam de que é preciso pensar no comportamento
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desde o inicio do processo, executar estudos para compreender as necessidades
dos usuérios e a realizar testes iterativos através de prototipos com usuarios. 1sso
permite delinear, em linhas gerais, uma sistematizacdo de etapas e objetivos de um
meétodo que utiliza a abordagem de Design Centrado no Usuario (ver p. 33).

Os fundamentos do Design demonstraram que um método de projeto ndo é
anico pois pode ser aperfeicoado (ver 2.3.). Ao longo da Histéria do Design
aperfeicoamentos foram feitos e novas técnicas dirigidas ao uso comecaram a ser
aplicadas nos métodos: técnicas de cenario, testes de usabilidade, design
participativo entre outras (ver 2.5.1.1).

Analisando-se a evolugdo dos métodos no meio digital percebeu-se que o
envolvimento dos usuarios vem sendo cada vez maior, assim como também vem
aumentando a complexidade dos produtos que os designers devem projetar.
Produtos complexos demandam um maior nivel de sistematizacdo do método que
ndo pode se restringir & aplicacdo meramente de principios através de inspec¢des ou
check lists.

Outra contribuicdo da literatura foram os registros de problemas ocorridos na
web a partir da década de 90 que demonstraram, na €poca, uma ignorancia sobre a
importancia da usabilidade e um despreparo na maneira de se projetar (ver p. 54).

Trabalhos foram realizados como o de Maguire (2001) que representou um
esforco na sistematizacdo do processo de DCU contento um 6timo detalhamento
sobre 0 uso das técnicas para essa abordagem. As conclusdes de Maguire (2001)
permitiram correlacionar, com seguranca, o uso de um processo de DCU a obtencéo
da usabilidade (ver 2.6.1.1).

Outros levantamentos especificos foram feitos buscando um aprofundamento
sobre o DCU e suas técnicas e puderam comprovar a utilizacdo dessa abordagem
de projeto pelos profissionais (ROSENBAUM et al. 2000 apud VREDENBURG et al.,
2002), (HUDSON, 2000 apud VREDENBURG et al., 2002), (VREDENBURG et al.,
2002) e (DWIVEDI; UPADHYAY; TRIPATHI, 2012).

Por fim a literatura registrou alguns casos de projetos conduzidos com
processos sistematizados buscando a usabilidade dos produtos Santa Rosa;
Reboucas; Passos, (2012), Melcher (2012) e Maguire (2001).

Em um segundo momento de analise voltou-se para as informacdes coletadas
na pesquisa de campo. As primeiras informagfes sobre a relacdo entre métodos e

usabilidade foram verificadas na primeira entrevista que contou com a participacao
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de profissionais externos a Fiocruz. A seguir as falas de trés desses profissionais
foram apresentadas como evidéncias sobre a relacdo do método com a usabilidade.

Um profissional especialista em usabilidade e com bastante envolvimento no
mercado afirmou que “os métodos influenciam 100% dependendo da aceitagdo da
empresa’. Nesse caso, a aceitacdo da empresa referia-se a casos em que o cliente
investe promovendo os ajustes propostos pelos consultores de usabilidade.

Um desenvolvedor disse que acreditava nessa relacdo e chegou a citar um
exemplo de processo que influenciou positivamente a usabilidade de um sistema.
Nesse processo, o profissional descreveu uma pratica que incluiu entrevistas e
workshops para acompanhar o dia a dia da empresa que demandava um sistema.

Outro desenvolvedor afirmou que, considerando o que se estuda, ndo tinha
davidas da influéncia do método de projeto na usabilidade, porém ndo estava
convencido de que o método utilizado em sua empresa tinha uma influéncia positiva
ou negativa em relacéo a usabilidade.

Um designer resumindo sua preocupacao com um processo que atenda as
demandas dos usuarios concluiu que o método deveria ser “iterativo e incremental
mas que em esséncia deveria ser humano”.

No questionario on-line aplicado, a relacdo entre o método e a usabilidade foi
explorada através de dois pontos especificos. Na questdo 8 (ver Gréafico 36) apenas
12,5% dos profissionais assinalaram a opgéo “néo ha relagéo entre o seu método e
a quantidade de problemas de usabilidade”. De maneira analoga, na questao 9)
apenas cerca de 4% dos profissionais assinalaram a opcao “ndo ha relacédo entre
seu método e a gravidade de problemas de usabilidade”. Vale chamar atencado para
o fato de que na questdo 8 do questionario, o profissional precisava
obrigatoriamente escolher uma Unica alternativa. Assim, foi necessario optar entre
as alternativas iniciais de cada questdo que negavam a relacdo entre metodo e
usabilidade; e as outras quatro seguintes que ofereciam gradacfes ou da
guantidade dos problemas ou da gravidade dos mesmos.

O cruzamento das respostas do questionario demonstrou que problemas de
pequena gravidade estdo associados as seguintes praticas: entender o contexto de
uso, entender e especificar os requisitos, um fluxo iterativo e a avaliacdo da
usabilidade. Em relagdo a quantidade de problemas, esse cruzamento indicou que
as praticas de se “entender o contexto de uso” e de se utilizar um “fluxo iterativo”

foram mais associadas a uma menor quantidade de problemas de usabilidade que
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as praticas de se “avaliar a usabilidade” e a de se “entender os requisitos dos
usuérios”.

Uma outra frente de analise foi realizada ao se cruzar as respostas do
questionario. Analisou-se as respostas de cada participante e percebeu-se a
existéncia de um caso (profissional 12) de método 6timo em relacdo a usabilidade
pois, nas suas respostas, indicou conseguir tanto a menor quantidade de problemas
de usabilidade quanto a menor gravidade desses problemas.

Por outro lado, também se buscou o exemplo do pior caso em relacdo a
usabilidade que, tivesse registrado tanto a maior quantidade de problemas como a
maior gravidade desses problemas. Contudo esse caso nao foi observado pois as
piores situacdes em relacdo a usabilidade combinaram ou a maior gravidade
possivel com uma alta quantidade de problemas; ou a maior quantidade possivel de
problemas com uma alta gravidade.

Chegou-se a concluséo de trés casos que representaram os piores exemplos
de usabilidade no questionario (profissionais 5, 16 e 22). Tabulou-se 0s quatro casos
para comparar as caracteristicas de cada método as caracteristicas do caso 6timo
(profissional 12). A partir das informacdes do questionario, percebeu-se (Tabela 27)
que o profissional 22 e o profissional 16 que representam 2/3 dos piores casos de
usabilidade possuiam métodos com caracteristicas bem diferentes do profissional
12.Chamou atencdo o fato do profissional 22 ndo possuir uma caracteristica em
comum com o profissional 12. J& o profissional 16 teve apenas trés caracteristicas
correspondentes ao processo do profissional 12.

Um caso curioso foi o profissional 5 que apresentou muitas caracteristicas
correspondentes ao caso Otimo de usabilidade. Entretanto, suas respostas o
enquadraram na categoria dos piores casos ao combinar a maior quantidade
possivel de problemas de usabilidade com uma gravidade alta.

Analisando-se o cruzamento das respostas do questionario percebeu-se que
nao existiram contradi¢cdes entre as caracteristicas do método do profissional 12. Ja
nas caracteristicas dos outros trés profissionais (5, 16 e 22) foram observadas
contradicdes. Por exemplo o profissional 22 percebeu a relagdo entre um repertério
minimo de técnicas e a usabilidade mas indicou ndo aplicar técnicas para avaliar a
usabilidade. O profissional 16 indicou utilizar protdtipos somente com a equipe e ao
mesmo tempo indicou realizar testes para avaliar a usabilidade. O que estaria sendo

avaliado entdo nos testes?



Tabela 27 — Comparativo entre métodos do questionario

3 piores casos de usabilidade

Caso 6timo
de usabilidade

Maior quantidade de problemas
e gravidade alta

Maior
gravidade
catastrofe de
usabilidade e
quantidade alta

Menor
guantidade e
menor gravidade

Profissional #22

Profissional #5

Profissional #16

Profissional #12

Fluxo do método

Cascata

Iterativo

Cascata

Iterativo

Apresenta 1

contradi¢cfes

contradi¢cfes

contradi¢cfes

Apresenta - . o " . Apresenta 1
» Prototipos s6 prototipo e Prototipos s6 S
protoétipos para : : protétipo e coleta
- para a equipe coleta para a equipe X <
0S usuarios . ~ informacdes
informacdes
Coleta
. ~ Coleta na Coleta na Coleta na .
informacdes L . Coleta na maioria
. minoria das metade das minoria das
diretamente com das vezes
. vezes vezes vezes
0S USUdrios
Planejamento
sobre técnicas
usadas para Planeja na Planeja na Planeja na
N Sempre L o
coletar minoria das laneia minoria das maioria das
caracteristicas vezes P J vezes vezes
e demandas dos
usuarios
Planejamento
sobre técnicas Sempre Planeja na Planeja na
usadas para Nunca planeja laneia minoria das maioria das
avaliar a P J vezes vezes
usabilidade
Repertorio
minimo de N&o percebe a Percebe a
P ~ - Percebe a
técnicas de Percebe a relacdo entre relacdo mas ~ :
) ~ . g . relacdo pratica
projeto e bom relagdo pratica repertorio pratica na b
o na minoria das
resultado de sempre minimo e metade das
- o vezes
usabilidade do usabilidade vezes
produto
- N&o aplica Realiza s6 . . :
Técnicas L P Realiza s6 Realiza testes
o técnicas para testes e . -
de avaliacdo . . ~ testes e inspecdes
avaliar inspecoes
~ Entende o Entende o Entende o
N&o
contexto contexto contexto
~ ~ Especifica os Especifica os
Etapas do N&o N&o pecii pecinic
requisitos requisitos
processo
~ Desenvolve Desenvolve Desenvolve
N&o . ) . ; . )
iterativamente iterativamente iterativamente
N&ao Avalia Nao avalia Avalia
Com Com Com Sem

contradi¢cbes

Legenda: em cinza os alinhamentos entre a préatica dos outros profissionais e o profissional 12.
Fonte: O autor, 2015.
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O card sorting que simulou uma situacdo de projeto também apresentou
informacdes importantes para a andlise da relagdo ente método e usabilidade. Ao se
apresentar o cenario 2 (mais restritivo de tempo e recursos), a relacdo foi novamente
explorada a partir dos dois pontos: quantidade de problemas e gravidade dos
problemas.

Os participantes responderam uma pergunta cujos resultados revelaram
através do Gréafico 52 que 85% deles indicaram que essa mudanca de cenario
acarretaria um aumento nos problemas de usabilidade. Desses 85%, 45%
apontaram um aumento médio da quantidade e 40% um aumento pequeno da
quantidade dos problemas.

Em seguida, outra pergunta do Card Sorting explorou a opinido em relacao ao
aumento da gravidade dos problemas. O Gréafico 53 demonstra que 75% dos
participantes acreditou que ocorreria um aumento da gravidade dos problemas de
usabilidade. Desses 75%, 40% apontou um aumento pequeno e 35% um aumento
meédio na gravidade dos problemas.

Procedeu-se a seguir uma comparacao entre as opinides dos profissionais de
dentro e de fora do ICICT/Fiocruz. Dos trés profissionais entrevistados do CTIC, dois
claramente concordaram com a existéncia da relacdo entre o método e os
problemas de usabilidade.

Um profissional respondeu o tépico 7 do questionario de forma bem incisiva
usando a expressao “com certeza”. Justificou a sua opinido afirmando que muitas
vezes a expectativa do projetista € que tarefas sejam 6bvias para o usuario e na
realidade elas ndo sédo bem compreendidas. Ainda acrescentou que se alguma coisa
esta errada o designer deve consertar o produto e ndo “consertar” o usuario.

O segundo profissional apontou que o método utilizado "influencia na
experiéncia do usuario e no resultado final” do produto. Esse participante apontou
um risco dizendo que “se vocé pular algumas técnicas do método vocé pode ter
deixado escapar alguma coisa que... por exemplo algum problema que o usuario vai
ter 14 na frente”. Concluindo sua fala disse que “se vocé aplicar todo o método vocé
esgota as possibilidades de erro”.

O terceiro profissional ndo demonstrou convicgdo na influéncia. Demonstrou
ser uma crenga que possui ainda pontos subjetivos. Percebe-se através das
expressodes utilizadas: “é uma coisa que a gente acredita [...] mas sempre na minha

cabeca fica um aspecto mais subjetivo mais dificil de medir”. Concluiu sua
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participacdo afirmando sobre o método: “fico nesse meio termo ai, ndo abro méo
mas sei que tem uma area mais subjetiva”.

Identificou-se que tanto a maioria dos profissionais externos a Fiocruz como a
maioria dos profissionais do CTIC perceberam com clareza a relacdo de um método
apropriado de projeto e os resultados de usabilidade. Percebeu-se que as
informagdes obtidas com os profissionais do CTIC n&o se diferenciaram muito de
todas as outras levantadas ao longo das varias etapas da pesquisa.

Para chegar-se a uma concluséo sobre o tema desse topico considerou-se as
evidéncias relacionadas acima. J& houve problemas de usabilidade registrados na
histéria da web que se assemelharam aos identificados nos produtos do CTIC. Os
métodos de projeto de produtos interativos vém evoluindo ao longo dos anos e a
abordagem DCU tem sido proposta para enfrentar os problemas de usabilidade. A
teoria encontrada foi muito rica sobre o tema e os profissionais no momento da
pesquisa de campo projetavam de forma mais sistematizada e completa do que o
processo utilizado no CTIC até 2013.

Com base no relato dessas informacdes entendeu-se que 0s métodos e
técnicas do CTIC estavam defasados e poderiam ser aperfeicoados aproveitando os
conhecimentos tedricos disponiveis e as informacfes sobre a préatica de outros
profissionais que ficou clara através dessa pesquisa. Em resumo, propde-se a
adocdo de uma abordagem de projeto de DCU para a melhora da usabilidade dos

produtos.

6.6.2 Tipo de envolvimento do usuario

Iniciou-se a analise do envolvimento do usuario através das informacgdes
obtidas sobre fundamentos teéricos. A Psicologia Cognitiva através de Norman
(2002) apontou trés “origens para as falhas de um projeto comportamental” (ver 1. ).
Pode-se considerar que os resultados apontaram para um processo no CTIC que
aparentou apresentar essas trés fontes de problemas. Em especial, ficou claro que o
Centro da Fiocruz né&o procurou entender como as pessoas usam 0s produtos

através de observacdes realizadas a partir de testes, evidenciando que néo foi
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utilizada uma abordagem de projeto voltada ao “design do comportamento”
(NORMAN, 2005).

Outro alerta encontrado na teoria foi que apenas coletar informacdes dos
usuarios nao € suficiente para projetar a usabilidade. Norman (2005, p. 81) indicou
que o envolvimento do usuério deve ir além do envolvimento informacional ao
apontar que a utilizacdo apenas de técnicas como grupos focais, questionérios e
entrevistas ndo atendem a “compreensdao do comportamento”. Outros autores
também fazem coro a essa opinido (SAFFER, 2007) (ver p. 72).

Trabalhos importantes foram realizados por Maguire (2001) (ver 2.10.1). Esse
autor concluiu em seu artigo que dois dos quatro objetivos principais de um processo
de DCU devem ser: a) o entendimento e especificacdo relacionados ao contexto de
uso; e b) o entendimento e especificacdo de requisitos relacionados ao usuario do
produto. Entdo apresentou um conjunto de técnicas especificas aplicadas ao
“contexto de uso” e aos “requisitos do usuario”, o que indicou uma valorizagcdo da
pratica de se envolver o usuario através da coleta de informacdes.

Além dos dois objetivos acima, Maguire (2001) também apontou a avaliacao
das solugdes visando a obtencdo dos requisitos acima como mais um objetivo do
DCU. Prop6s uma série de técnicas que evidenciaram a necessidade do
envolvimento consultivo do usuario através de testes.

Cooper, Reimann e Cronin (2007) apresentaram sua Vvisdo sobre um processo
de DCU que ampliou a importancia de se utilizar mais técnicas para a consolidacao
dos requisitos dos usuéarios (ver 2.5.1.3.3). Os autores apontaram a existéncia de um
conflito de interesses entre os profissionais que “constroem” o produto com os que
“configuram” o produto.

Esse conflito gera uma lacuna no processo para se entender as necessidades
dos “humanos”. Para superar essa falta, ele prop6s um meétodo baseado nos
objetivos dos usuarios que a partir de pesquisas qualitativas tém seus interesses
modelados e registrados através das técnicas de personas e cenarios de uso. O
envolvimento informacional ficou caracterizado na proposta desse autor pelas
pesquisas qualitativas realizadas com o0s usuarios. Ja 0 consultivo apareceu na
proposta de Cooper, Reimann e Cronin (2007) quando sugeriram a utilizacdo de
testes de usabilidade que avaliassem os requisitos modelados através das técnicas

de personas e cenarios.
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Observou-se que diferentes disciplinas de projeto como a Engenharia de
Software e o Design de Interacdo tem como principio o envolvimento do usuério. A
literatura ainda ofereceu para analise casos de projetos reais como 0s de Santa
Rosa; Reboucas; Passos, (2012), Melcher (2012) e Maguire (2001) que
demonstraram a pratica tanto do envolvimento informacional como do envolvimento
consultivo dos usuarios nos projetos (ver 2.9).

O envolvimento consultivo pode ser verificado através da presenca de
citacbes sobre os testes de usabilidade nas definicbes de autores sobre a
Ergonomia. A propria ISO 9241 é clara ao apontar a avaliacdo pelos usuarios das
solugdes com o objetivo de verificar se os seus requisitos foram alcancados como
uma fase do processo.

Analisando-se o Grafico 16 que expressa as principais caracteristicas dos
métodos, ficou claro que entre os 24 registros na literatura, os autores destacaram
dois tipos de envolvimento: informativo (18 citagdes) e o consultivo (22 citagdes). O
envolvimento participativo teve um numero de citacdes modesto (3).

Observando-se o0 comportamento dessas citagcdes ao longo do tempo nos
Gréfico 17 e Gréfico 18, percebeu-se que novamente os envolvimentos consultivos e
informativos se destacaram. Eles apresentaram ndo s6 0s maiores picos de citacdes
por ano como mantiveram uma continuidade de citagdes ao longo dos anos. Ja o
envolvimento participativo nem conseguiu 0S mesmos picos € nem manteve a
continuidade ao longo dos anos.

Na perspectiva das técnicas, o Grafico 23 mostrou que os testes de
usabilidade alcangaram o maior niUmero de citagdes entre os autores revisados (16).
Esses testes sdo a técnica que melhor representa a pratica do envolvimento
consultivo. Da mesma forma, as citacdes de técnicas como entrevistas tradicionais
(9), entrevista contextual (7), questionario de perfil e uso (7) e observagao do usuario
também representaram o envolvimento informacional do usuario.

No terceiro momento de analise sobre o tépico, analisou-se as informagdes
da pesquisa de campo. As entrevistas exploratérias com profissionais externos a
Fiocruz ja tinham indicado a presenca do envolvimento do usuario no processo.

Na fala de um designer, o envolvimento ficou evidente através de expressdes
como “a gente procura sempre chamar o usuario para junto da conversa’. Um

desenvolvedor, referindo-se a um inicio de projeto com a Metodologia Agil, afirmou
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compreender que “a equipe de UX precisava entender o usuério fazendo algumas
pesquisas”.

Outro designer, quando questionado como era 0 Seu processo para entender
as demandas dos usuarios, relacionou o uso das seguintes técnicas: entrevista,
grupo de foco, observacbes assistematicas e sistematicas, perfis de usuarios e
andlise da tarefa.

Um profissional disse que € preciso “se entender o que esta sendo projetado
e para quem estd sendo projetado” e que assim como “os clientes ndo sao
usuarios”, os stakeholders também nao o sao.

Na quarta etapa dessa analise direcionou-se para 0 questionario. A terceira
questdo do questionario (ver Grafico 31) revelou que 58% dos profissionais
indicaram produzir protétipos e testar com usuarios em diferentes intensidades o que
evidenciou a prética do envolvimento consultivo do usuéario. Na quarta questdo do
questionario (ver Gréafico 32) a préatica de envolvimento informacional chegou a um
total de 96% dos profissionais, destacando-se que 66% coleta as informacdes
diretamente com os usuarios em metade ou mais das vezes. Por fim, a questdo 5
(ver Grafico 33) revelou que o envolvimento participativo ja foi praticado por 100%
dos profissionais embora, bem menos do que 0s outros tipos de envolvimento.

O cruzamento entre as respostas da questao sobre gravidade dos problemas
e a questdo que verificou pratica de planejamento das técnicas de envolvimento
consultivo do usuario revelou que 13 profissionais (mais da metade) planejam na
maioria ou todas as vezes essas técnicas e verificam em seus projetos problemas
de pequena gravidade. O cruzamento acima também indicou que realizar testes
formativos e inspecdes estdo associados a problemas de pequena gravidade. Além
disso, a maior préatica da coleta de informacfes sobre o usuério foi relacionada a
ocorréncia de menos problemas de usabilidade. Na perspectiva do envolvimento
consultivo, a pratica de se realizar testes formativos e inspecfes foi associada a
ocorréncia de menos problemas de usabilidade.

A Tabela 27 com a comparagdo entre o melhor e o0s piores casos de
usabilidade registrados no questionario mostrou que a pratica mais frequente do
envolvimento informacional impactou positivamente na usabilidade.

A Ultima informacdo do questionario sobre o envolvimento consultivo foi o
resultado do Grafico 39 que confirmou a pratica de avaliacbes seja através de

testes, inspecdes ou questionarios de avaliacao.
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A Ultima analise sobre a pesquisa de campo verificou no card sorting que
duas categorias tinham relagdo direta com o envolvimento informacional: “Utilizarei
para entender e especificar os requisitos do usuario” e “Utilizarei para entender o
contexto de uso do produto”. A primeira categoria recebeu 144 classificacdes, a
maior quantidade de técnicas (vezes) e a segunda registrou 127 classificacdes.

A pratica do envolvimento do usuério foi indicada na categoria “utilizarei para
entender e especificar os requisitos do usuéario” pelo destaque que algumas
técnicas tiveram nos resultados registrados pela grade de padrdes do card sorting
(ver Tabela 24). Essas técnicas foram grupo focal presencial (9 citacdes), entrevistas
tradicionais (8 citacbes) e questionario de perfil/uso (8 citagcdes). O envolvimento do
usuario também foi reforcado na categoria “utilizarei para entender o contexto de
uso do produto” através das quantidades de classificacbes para as técnicas de
entrevista contextual (12) e observagéo do usuério (11).

A categoria “Utilizarei para avaliar a(s) solucao(ées) do produto antes do
lancamento” representou o envolvimento consultivo, foi a que recebeu a terceira
guantidade de técnicas classificadas (120 vezes). Também pode-se considerar que
algum envolvimento consultivo também j& pode ocorrer na etapa de configuracéo.
Ela foi a quarta categoria em relacéo ao niumero de classificagfes (108 vezes).

No ranking das técnicas mais utilizadas (Grafico 44) percebeu-se o destaque
para a pratica de protétipos de alta fidelidade, protétipos de papel, testes de
usabilidade moderados que representam a pratica do envolvimento consultivo. De
forma semelhante, esse ranking também aponta entre as técnicas mais praticadas
algumas importantes representantes do envolvimento informacional como a anélise
de métricas web, analise da tarefa e questionérios de satisfacéo.

Quando o segundo cenério foi proposto para os profissionais, destacou-se a
manutencao do teste de usabilidade com 12 citagGes (envolvimento consultivo) entre
as técnicas que seriam mantidas em um cenario mais restritivo. Os prototipos
tiveram 5 citacdes. As entrevistas de contexto (6 citacdes) e entrevistas tradicionais
(5 citagbes) foram as técnicas de envolvimento informacional mantidas pelos
participantes no segundo cenario. Nenhuma técnica caracteristica de envolvimento
participativo foi observada nesse altimo cenario.

A Grade de padrbes do card sorting também revelou que os profissionais

usam menos as técnicas de envolvimento participativo do que as técnicas para
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outros envolvimentos. Esse fato alinhou-se com os resultados encontrados na
revisdo da literatura e no questionario.

Comparou-se as informacdes sobre as praticas externas as internas do CTIC.
As informacdes apontaram que no CTIC as avaliagcbes com usuarios eram raras,
eventuais e informais. Nao se percebeu uma explicita valorizacdo do usuério pois a
aplicacdo de técnicas para avaliar a usabilidade foi bem pouco mencionada no
Centro.

Uma contradicdo apareceu quando os profissionais afirmaram existir
validacdo com usuéario mas ndo foram capazes de apontar pontos estruturados para
esse fim no método praticado. A validacao da solucao do produto foi entendida como
uma validacdo realizada apenas pelo demandante ou pelos integrantes da equipe.
Os designers do CTIC foram unanimes em reconhecer que néo praticavam um plano
de pesquisa dos usuarios (ver Tabela 17).

Percebeu-se que a auséncia de pratica do envolvimento informacional e do
envolvimento consultivo no CTIC contrastou muito com o referencial tedrico,
registros de métodos na literatura, pratica dos entrevistados fora da Fiocruz,
opinides dos participantes do questionario e do card sorting.

Mais uma vez obteve-se uma teoria consistente em relacdo ao topico.
Verificou-se que o nivel de envolvimento do usuario € cada vez maior ao longo dos
tempos, ensaiando niveis ainda mais elevados representados pela participacdo dos
usuarios nas decisdes de projeto (Design Participativo). Entretanto o Design
Participativo nao foi percebido com a mesma difusdo dos envolvimentos
informacionais e consultivos. A pertinéncia da componente “Envolvimento do
Usuario” da variavel “Método de Projeto” (ver Figura 10) para a hipétese foi
confirmada.

De imediato, sugere-se utilizar técnicas de projeto que envolvam o usuario
tanto coletando suas necessidades e caracteristicas quanto avaliando o uso das
solugdes de projeto através de prototipos. A médio e longo prazo a préatica de um
envolvimento participativo € uma boa perspectiva em funcdo do contexto de

instituicdo publica em que o CTIC se situa.

6.6.3 O método e o tipo de produto projetado
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A primeira etapa analisou os fundamentos teéricos que apontaram a
Ergonomia como ciéncia que se direciona ao estudo da interacdo entre o homem e
os artefatos. A Ergonomia que ndo esta presa a determinados tipos de interacao ou
determinados tipos de produtos pois seu foco ja estava nas interagdes entre homem
e sistemas antes mesmo da existéncia dos produtos digitais.

Esse direcionamento permitiu considerar que, em linhas gerais, o0
conhecimento disponivel para facilitar a interacdo do homem com produtos do meio
fisico também pode ser aplicado para facilitar a interagdo com os produtos digitais.

Maguire (2001, p. 629) em seu estudo apontou que o DCU pode ser aplicado
a diferentes tipos de produto: sistemas TIl, programas de PC, para internet, servicos
on-line e produtos de telecomunicacfes (ver 2.10.1). No trabalho de Nielsen que
abordou o uso de iteracbes para a melhoria da usabilidade, verificou-se que a
iteratividade foi aplicada a diferentes produtos: um sistema de home banking, um
aplicativo de seguranga, sistema hipertexto e um sistema de caixa registradora
utilizado em pontos de venda para receber pagamentos.

A literatura colabora ainda com os registros de Santa Rosa; Reboucas;
Passos, (2012), Melcher (2012) e Maguire (2001) que apresentaram uma pequena
variedade de produtos. Os trabalhos mencionam respectivamente o projeto de um
aplicativo para celular, um sitio na internet, um projeto de Intranet.

Em uma segunda etapa da andlise, partiu-se para as informacdes da
pesquisa de campo. Os profissionais foram questionados nas entrevistas sobre a
influéncia do tipo do produto digital na escolha do método. A grande maioria desses
profissionais entendeu que existem linhas gerais metodolégicas que se aplicam a
diferentes produtos digitais.

O designer com experiéncia em consultorias de usabilidade iniciou sua fala
dizendo que “estamos falando de interfaces eletrénicas”. Para ele, o importante era
“‘muito mais a questao do usuario com o produto, independente da linguagem que
vocé esteja usando”. Ele afirmou que um método iterativo com pesquisa do usuario
poderia ser usado “independentemente da caracteristica final do produto”.
Mencionou ainda a necessidade do projeto ser centrado no usuario.

Um dos desenvolvedores entrevistados apontou para o fato de que “a
natureza do que esta sendo construido € a mesma” e mencionou o surgimento de

técnicas para se “aprender o que construir”.
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Outro desenvolvedor concordou que “em linhas gerais sim” mas acredita que
“‘dependendo do contexto da empresa, clientes e stakeholders, algum detalhe é
modificado”. Na ocasiado, ele detalhou: “ndo ha um processo padrao que todo time
segue”. “Cada time ¢ livre para adaptar”’. Entretanto reforcou que o processo agil,
iterativo e incremental seria adequado para qualquer produto.

A questédo 13 do questionario (ver Grafico 41) apontou uma unanimidade nas
opinides dos 24 participantes. Todos indicaram que um projeto desenvolvido de
forma iterativa que combine tanto o envolvimento informacional como o
envolvimento consultivo dos usuéarios, poderia ser aplicado a sistemas de
computador desktop, sistemas de informacdo web, sites, portais, intranets e
aplicativos de dispositivos méveis.

O card sorting, através da questdo 4 (ver Grafico 54) novamente constatou a
opinido de que uma base comum do método também poderia ser aplicada. Mesmo
ndo alcancando a unanimidade obtida no questionario, dependendo do tipo de
produto, os resultados ficaram entre 90% a 100% de concordancia entre o0s
profissionais. Nenhum profissional escolheu a opcao “nenhum dos produtos acima” o
que apontou para uma possibilidade de uso mais abrangente do método.

As informacBes sobre a pratica do CTIC revelaram que dos trés designers,
dois claramente concordaram com a validade de um mesmo método para diferentes
produtos. O primeiro profissional mencionou na ocasido que “acredito que esse
esqueleto va funcionar... o que fica faltando... 0 que eu sinto falta é justamente a
técnica estabelecida ou seja, dentro de uma etapa dessas qual a técnica que é
aplicada”. Além disso, afirmou que é necessario “ter um conhecimento maior até do
gue eu tenho de técnicas disponiveis... quais sdo adequadas e a possibilidade de
aplicar”.

O segundo profissional, de forma bem direta, respondeu a Questdo 4 (ver
APENDICE A) com a fala: "acho que sim".

Um dnico profissional se identificou com o uso de diferentes métodos.
Apresentou como motivo a influéncia da complexidade do produto que pode facilitar
ou dificultar o projeto. Projetos simples permitiiam menos etapas. Projetos
complexos exigiriam um meétodo mais detalhado. Entretanto esse profissional ndo
abordou especificamente os géneros diferentes de produtos interativos e pareceu ter
compreendido a pergunta como se estivesse relacionada apenas a complexidade do

produto.
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Sintetizando, percebeu-se que h& muitas evidéncias que apontaram para uma
configuracdo geral de método que pode ser aplicada no projeto de diferentes
géneros de produtos. A visdo dos profissionais do CTIC ndo contrastou muito com a
encontrada fora da Fiocruz. Ao se considerar a variedade de produtos desenvolvidos
no CTIC na época dessa pesquisa (composta na maioria por produtos web) um
método com base no DCU é recomendado.

6.6.4 O tipo de fluxo do método

Na revisdo de literatura, Norman (2002, p. 142) apresentou o conceito de
“evolugao natural” do Design (ver. p.30) descrita como um processo continuo de
testes e aperfeicoamentos. A iteratividade foi considerada pelo autor como essencial
pois afirmou que na maioria das vezes um bom design é fruto de ciclos repetidos
compostos por testes, descobertas e aperfeicoamentos. (Ver. p.30).

Constatou-se que as metodologias de design evoluiram em direcdo a
iteratividade (ver 2.5.1.1). Percebeu-se também que projetos com um fluxo de
desenvolvimento iterativos foram adotados em varias areas de projeto como a
Engenharia de Software, o Design de Produto, o Design de Interacao.

Outros autores também abordaram especificamente a questdo do fluxo do
método de projeto. Maguire (2001) apontou a configuracdo do produto de forma
iterativa como uma das recomendacdes de um processo dirigido a usabilidade Outro
estudo significativo foi realizado por Nielsen (1993) que afirmou: “mesmo um expert
nao consegue projetar uma interface perfeita em uma tentativa”. Para a melhoria da
usabilidade esse autor sugeriu no minimo um processo ciclico com duas iteracdes
que resultam em trés versdes do produto.

Nielsen (2011) também descreveu um outro tipo de fluxo: o paralelo.
Entretanto, deve-se considerar que na verdade o fluxo paralelo € um inicio diferente
para um fluxo iterativo tradicional. Nesse fluxo, pratica-se uma etapa em paralelo no
inicio e em seguida realizam-se ciclos de aperfeicoamentos consecutivos. Pode-se
dizer que esse fluxo na verdade é um complemento as iteracdes.

Na revisao literatura feita sobre os registros de métodos ficou evidente uma

hegemonia a favor do fluxo iterativo. No Grafico 16 ocorreram 21 citacdes sobre o
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fluxo iterativo de um total de 24 registros de métodos analisados. Verificou-se que
nenhum registro apontou para o uso de um fluxo cascata.

Em seguida, partiu-se para a analise da pesquisa de campo. Nas entrevistas
com os profissionais do mercado, ficou bem claro o uso hegeménico de um fluxo
iterativo combinado com um desenvolvimento incremental do produto. O designer
especialista em usabilidade descreveu o seu fluxo como “iterativo o tempo todo”, “é
sempre um ciclo”.

Dois desenvolvedores descreveram taxativamente os seus fluxos como
“iterativos e incrementais” e atribuiram essas caracteristicas do método a incerteza
sobre “o que o cliente quer”. Também apontaram a opcao feita pela empresa em que
trabalhavam pelo Método Scrum que inicialmente foi seguido a risca e
posteriormente flexibilizado. Um dos desenvolvedores ofereceu mais detalhes sobre
0 método ao descrever o uso de “iteragdes curtas de 1 semana” e ao dizer que nao
havia “uma quantidade minima de iteragbes”.

Uma interessante constatacao foi que um dos desenvolvedores exemplificou
um processo em que o “excesso de iteragdes” prejudicou a qualidade do trabalho.
Entretanto o profissional concluiu que as iteragdes “melhoram a parte técnica e a
usabilidade”.

Na primeira questdo do questionario (ver Gréafico 30) verificou-se que 75%
dos profissionais perceberam o fluxo iterativo como mais proximo do seu método.
Porém deve-se considerar as informacdes anteriores que indicaram que quatro dos
seis participantes que utilizavam o fluxo em cascata o faziam por falta de escolha.
Esses profissionais criticaram o contexto e a cultura da empresa que 0s obrigavam a
utilizar esse fluxo (ver 6.4.1).

Nos resultados das entrevistas visualizou-se na Tabela 14 que a maioria dos
profissionais percebeu a influéncia de novas informagdes ao longo do processo
de projeto na solucdo em desenvolvimento. A Tabela 15 indicou que ocorre
retrabalho no processo de projeto. Essas constatacdes alinharam-se aos problemas
descritos por Kuniavsky (2003, p. 30) em relacdo ao método cascata. O autor
sugeriu 0 uso de processos iterativos para solucionar esses problemas.

A resposta da questdo 3 do questionario (ver Grafico 31) evidenciou que a
maioria praticava ciclos cuja ultima etapa era uma avaliagdo com o usuario. Esse

fato foi demonstrado pelos 58% que afirmaram produzir protétipos testados com 0s
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usuarios. Um percentual de 12% indicou realizar dois ou mais ciclos de avaliagdo
com os usuéarios utilizando esses protétipos.

O cruzamento de dados do questionario entre a questdo sobre a gravidade
dos problemas e o tipo de fluxo indicou que 12 participantes (50%) utilizavam um
método iterativo e verificavam em seus projetos problemas de pequena gravidade.
Esse cruzamento também indicou que quase um terco (7) da amostra utiliza
processo iterativo e percebe a ocorréncia de até cinco problemas. A maioria dos 6
participantes (4) que usam um fluxo cascata indicou a ocorréncia de 5 ou mais
problemas.

A comparacgédo realizada na Tabela 27, entre métodos de profissionais que
afirmaram ter o melhor e os piores resultados em relacdo a usabilidade, indicou que
o fluxo cascata esteve mais relacionado aos problemas de usabilidade.

Deve-se registrar que no questionario o fluxo em paralelo ndo obteve um
resultado expressivo.

Outra questdo do questionario também verificou a incidéncia do fluxo iterativo.
A questdo 12 (ver Grafico 40) verificou a aceitacdo pelo profissional de algumas
caracteristicas de um método de Design Centrado no Usuario. Uma dessas
caracteristicas foi textualmente descrita no questionario na opcao “desenvolver o
produto de forma iterativa” que teve os mesmos 75% de aceitacdo da questdo 1 que
utilizou prioritariamente imagens para descrever o fluxo do método.

No card sorting as iteracdes podem ser analisadas através dos destaques de
técnicas com prototipos e testes de usabilidade. Em duas fases o profissional pode
utilizar as técnicas acima para iterativamente validar com o usuario a solucao que
esta sendo proposta para o produto final. A primeira categoria foi a “utilizarei para
configurar a(s) solucéo(des) do produto”. A segunda foi: “utilizarei para avaliar
a(s) solucao(bes) do produto antes do lancamento”. Na primeira categoria
(configuracéo) a técnica que obteve a segunda maior quantidade de classificacdes
pelos participantes foi “protétipo de papel (baixa fidelidade)” o que pode indicar a
etapa final de um primeiro ciclo de avaliagdo da solugdo proposta. Na segunda
categoria (avaliar antes do langamento) a técnica que mais se destacou foi “protétipo
de avaliacao digital” com 16 citacdes, seguida do “teste de usabilidade moderado”.
Nesse ultimo caso, um teste moderado combinado com protétipos ndo deixa duvida

de tratar-se de uma etapa de avaliagdo em um ciclo final de configuragéo.
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Além disso, o segundo cenario proposto no card sorting revelou que os testes
de usabilidade seriam a técnica de que os profissionais ndo abririam mao, diante de
um cenario mais restritivo.

No CTIC até 2013, o fluxo cascata ainda predominou na visdo dos
profissionais. Contudo quando foi apresentado a esses profissionais uma proposta
de método iterativo que combinava pesquisa de usuarios, esses participantes se
identificaram e reconheceram pontos positivos.

Reunindo-se todas as evidéncias acima, entendeu-se que o fluxo de projeto
praticado no CTIC até 2013 contrastou muito com a literatura, registros de métodos,
entrevistas externas, questionario e card sorting. A iteratividade constituiu mais um

ponto de aperfeicoamento no método.

6.6.5 Pratica de um planejamento prévio sobre as técnicas

A grande quantidade de técnicas disponiveis atualmente na literatura
representa um desafio para um profissional pdr em pratica um projeto de DCU. Esse
estudo verificou que enquanto alguns autores chegam a propor classificagdes com
até 39 técnicas, outros abordam somente 12.

O desafio acima por si s6 jA demanda um plano para auxiliar o projetista nas
decisdes em relacdo ao seu processo de projeto. Esse planejamento ficou explicito
através das propostas contidas na 1ISO 9241 cuja primeira etapa € justamente a
realizacdo desse plano.

Outros autores também abordaram essa necessidade. A revisdo de literatura
apontou quatro trabalhos: Maguire (2001), Kuniavsky (2003), Cybis; Betiol; Faust
(2010), Albert e Tullis (2013) que propuseram a necessidade de se planejar o0 uso
das técnicas (ver 2.10.3).

Analisando-se o0s resultados da pesquisa de campo, percebeu-se nas
entrevistas que a questdo do planejamento sobre as técnicas surgiu na fala dos
designers, mesmo néo tendo sido dedicado um tdpico especifico para essa questao.

O especialista em usabilidade mencionou que realizava “um brainstorm forte a
partir do briefing” e que em seguida a equipe decidia “quais seriam as técnicas que

iriam ser colocadas em funcdo do budget”. Ele também expressou um planejamento
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ao mencionar que em relagdo ao uso das técnicas, “as coisas sdo fundamentadas”
pois existia uma justificativa em relacdo a combinacéo e escolha de suas técnicas.

Outro designer também demonstrou um planejamento no seguinte trecho: “eu
delimito as técnicas, penso no perfil, penso como recrutar e penso no set up”. Os
desenvolvedores ndo chegaram a tocar no tema.

O tema do planejamento das técnicas pdde ser avaliado de forma mais
explicita e detalhada através do questionario. Na questdo 6 (ver Grafico 34) o
profissional foi claramente perguntado sobre a pratica de um planejamento
relacionado a técnicas de envolvimento informativo. Como resultado obteve-se 95%
de praticantes, quase unanimidade, sendo que 79% praticou o planejamento na
metade ou mais das vezes. J4 a questdo 7 (ver Grafico 35) verificou se ocorria o
planejamento das técnicas de consulta ao usuario. O resultado foi um pouco menor,
mas mesmo assim bem significativo. O planejamento foi realizado por 91% dos
participantes sendo que do percentual anterior 79% também realizavam essa pratica
em metade ou mais das vezes.

O cruzamento entre as respostas sobre planejamento e gravidade dos
problemas no questionario apontou que 8 profissionais (um terco) sempre planejava
0 uso das técnicas de envolvimento informacional e que com isso, esses
participantes verificavam em seus projetos problemas de pequena gravidade.

Menos problemas de usabilidade foram associados a maior frequéncia de se
planejar tanto o envolvimento informacional como o consultivo, através do
cruzamento das respostas do questionario.

A comparagdo entre 0 método utilizado entre o profissional 12 (referéncia de
qualidade em relacdo a usabilidade) e os piores resultados de usabilidade do
guestionario também indicaram (ver na Tabela 27) que a maior frequéncia de se
planejar tanto o envolvimento informacional como o consultivo influenciam
positivamente na usabilidade.

No card sorting a categoria “utilizarei para planejar o processo” teve
uma quantidade de classificacdes significativas. As técnicas de brainstorm e
analise/pesquisa destacaram-se com respectivamente 12 e 9 classificacbes. Além
disso, uma especialista com doutorado na area apontou a falta de varias outras
técnicas “relacionadas a planejamento de projeto”. Infelizmente, a profissional n&o

relacionou 0s nomes das técnicas que sentiu falta.
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Ainda no card sorting uma informacéo qualitativa reforcou a necessidade de
um planejamento. O participante 14 (ver 5.3.2.1) ndo realizou o arranjo das técnicas
apresentando como justificativa a falta de contexto sobre o projeto. Detalhou sua fala
indicando claramente que a escolha das técnicas deveria acontecer apos o briefing.
Pode-se interpretar a utilizacdo do termo “amostra® como o conhecimento sobre a
disponibilidade de usuarios para aplicar as técnicas e o termo “problema” como o
problema a ser resolvido pela demanda de projeto. Procedendo-se dessa forma,
essa fala reforcou a necessidade de um planejamento apds o briefing e anterior a
aplicacdo da primeira técnica.

Contudo o participante 14 foi além. Sinalizou que o resto do processo também
dependia de resultados obtidos nas primeiras técnicas como “observacbes de
campo e entrevista”.

Entdo surgiu a necessidade de se considerar que o profissional pode alterar a
sua estratégia inicial do processo em funcdo das primeiras informacées recolhidas
nas primeiras técnicas.

Através dos comentarios, outro participante explicitou que as etapas de
“definicdo de requisitos do usuério/cenario de uso” definiriam o resto do processo
pois impactavam no tipo de avaliagéo a ser realizada mais a frente.

Ainda no card sorting percebeu-se um destague para o brainstorm ao ser
classificado na categoria “utilizarei para planejar o processo”. Um profissional com
grande gualificacdo apontou na ultima questao a falta de técnicas de planejamento.

Como mencionado anteriormente, ficou claro a auséncia de planejamento
sobre técnicas de envolvimento informacional (ver Tabela 17, p. 148) no CTIC.
Como a aplicacdo de técnicas de envolvimento consultivo (testes) ndo teve
expressado, deduziu-se que também ndo eram planejadas até 2013.

Em sintese, a falta de planejamento foi um ponto bem contrastante com as
informacgdes obtidas acima pela pesquisa. Houve varias evidéncias: a teoria apontou
a necessidade do planejamento, indicios qualitativos deram detalhes sobre o
momento desse planejamento, surgiu inclusive a necessidade de se repensar o
planejamento inicial ao longo do processo.

Tudo isso apontou para a necessidade de se incluir o planejamento como

mais uma variavel nas caracteristicas de um método proposto pela hipotese.
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6.6.6 Repertdrio de técnicas

Kuniavsky (2003, p. 469) apontou os beneficios de se combinar técnicas
indicando duas formas de combinacdo. Na primeira, uma técnica abastece a
segunda técnica com informac¢des em uma cadeia de passos ao longo do processo.
Na segunda, duas técnicas sao utilizadas em paralelo permitindo a complementacéao
entre as informacdes que colaboram para se atingir a um mesmo objetivo especifico.
Com isso, diferentes perspectivas colaboram com informacdes sobre como o
produto deve ser configurado (ver p.101).

Uma grande quantidade de técnicas, classificadas a partir de objetivos ou
fases dos projetos, foi encontrada na literatura. Alguns autores realizaram
levantamentos sobre as caracteristicas das técnicas que apontaram para indicacdes
mais frequentes de uso. Contudo, ainda faltava um aprofundamento maior sobre
guantas, como e quando utilizar as técnicas. Haveria uma quantidade minima de
técnicas que configurasse um repertério minimo? Que quantidade aproximada
de técnicas equivaleria a um repertério ideal? Como combinar os ciclos, niveis
de fidelidade do protétipo e avaliacdes?

Para avancar na resposta das questdes acima, a analise partiu dos resultados
obtidos com o questionario que trouxeram a informacao de que 87,5% da amostra
percebeu a relacédo entre a usabilidade e o uso de um repertério minimo de técnicas
(ver Grafico 38). Vale reforcar que mais de 45% dos participantes afirmaram praticar
um repertério minimo na maioria das vezes. Considerou-se entdo, que a premissa
de um repertdrio minimo era valida.

Realizou-se trés frentes de analises diferentes que produziram resultados
intermediarios Em seguida combinou-se esses resultados para se obter conclusdes

finais sobre o repertorio das técnicas.

6.6.6.1 Frente 1: “quantas” técnicas

Para facilitar a compreenséao do leitor fez-se primeiro um resumo de cada

frente de analise. A primeira frente foi mais quantitativa e teve como foco da sua
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investigacdo a busca por informagdes que ajudassem a responder “quantas’
técnicas deveriam compor um repertério minimo. Para isso, a frente de analise
articulou as informagdes obtidas nos resultados das entrevistas, com o card sorting e
com o0s casos de projeto registrados na literatura. Esse esfor¢o resultou em cinco
informacdes intermediarias.

A segunda linha de investigacdo foi mais qualitativa e buscou responder as
questdes de “‘como” e “quando” aplicar as técnicas. Nessa frente, articulou-se
informacgbes contidas na ISO 13407 sobre DCU com proposi¢cdes tedricas mais
atualizadas e com um raciocinio l6gico. Obteve-se como resultado duas
possibilidades de progressao de um processo de DCU que consideravam diferentes
guantidades de técnicas aplicadas no primeiro ciclo de um projeto.

O ultimo esfor¢o concentrou-se mais nas perguntas “quais” técnicas utilizar e
“‘quando” as utilizar. P6de-se chegar a uma tabela de prioridades e recomendacdes
a partir de conhecimentos obtidos através de trés levantamentos anteriores sobre
técnicas registradas na literatura e dos resultados do card sorting. Essas prioridades
e recomendacbes levaram em conta a pratica atual das amostras e as
caracteristicas de cada técnica na literatura.

A partir da combinacéo das informacgdes obtidas nas trés frentes foi possivel
avancar na resposta das perguntas acima, delineando-se uma quantidade minima
de técnicas, niveis de fidelidade, quantidades de ciclos e distribuicdo das técnicas ao
longo do processo. Também se identificou variaveis que influenciam nas decisdes
dos profissionais sobre a composi¢do de um repertério.

A seguir serdo descritos cada um desses esforcos de andlise
detalhadamente. A primeira frente comparou informacdes sobre as quantidades de
técnicas utilizadas, o numero de ciclos praticados e as quantidades de niveis de
fidelidade dos protétipos apresentados. Essas informacdes foram obtidas a partir de
casos relatados nas entrevistas, nos registros da literatura, nas analises do card
sorting e nas proposi¢oes tedricas. Como resultado desse comparativo produziu-se

trés gréficos para avaliacéo.
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Gréfico 59 — Comparativo entre quantidade de técnicas

Tipo de informacéo Autor Quantidade de técnicas utilizada no processo
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12

Artigo sobre caso Santa-rosa ®
real de projeto (2012)

Relato oral de caso Profissional

real de projeto A er}tzrg\;g)tado [
Simulagéo de projeto  Profissional B
feita na entrevista ent(rzewstado ]
Rﬁ;ﬁ;ﬂ?g?&gggm v;ggg;’ a <~ Quantidade m&xima n&o informada
Registro grafico e escrito Cooper
publicado do método (2007) ]
Dissertagao sol?re caso Melcher .
real de projeto (2012)
Registro grafico publicado AOL
S oméodo i Malone S A ——

(2003)
sty o | R
de campo (Card sorting) (2015)

Total 1 1 1 1 4 3 5 2 2 2 1 1

Intervalo

Legenda: intervalo de 5 a 7 técnicas no repertdrio de projeto se destacou.
Fonte: O autor, 2015.

O Grafico 59 registra uma comparacdo entre as quantidades de técnicas
mencionadas nas entrevistas, nos casos da literatura, nos graficos que descreveram
métodos e nos resultados do card sorting (realizado na pesquisa de campo). Nessa
comparacao confrontou-se quantidades especificas com alguns intervalos numéricos
sobre propostas de uso de técnicas encontradas. Vale mencionar que a andlise de
algumas propostas de método, como por exemplo a feita por Mayhew (1999 apud
PREECE; ROGERS; SHARP, 2002) (ver Figura 4), apontavam uma quantidade
inicial de técnicas mas deixavam em aberto a possibilidade de se utilizar mais
técnicas. Como nao foi possivel identificar a quantidade maxima, nesses casos,
decidiu-se considerar apenas a quantidade inicial na comparagéo.

Para a composicdo da comparacdo acima, utilizou-se informacdes obtidas
atravées do card sorting dessa pesquisa. Esse instrumento indicou que os 20
profissionais utilizariam de 1 a 10 técnicas com uma realidade mais restritiva de
tempo e recursos. A meédia de técnicas encontrada foi de 3,9 técnicas e a moda foi
de 4 técnicas. Vale ainda relembrar a fala do participante 20 (ver 5.3.2.9) que nunca
tinha ouvido falar de alguém que tivesse usado de uma vez s6 nem a metade das

técnicas apresentadas”, ou seja uma quantidade méxima de 18 técnicas.
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Como sintese da comparacdo acima percebeu-se (ver Gréfico 59) que apesar

da quantidade variar entre 1 a 12 técnicas, o intervalo de 5 a 7 técnicas foi bem

significativo.

Gréfico 60 —Comparativo entre quantidade de ciclos

Tipo de informagao Autor Quantidade de ciclos utilizada no processo
1 2 3 4 5 6
Artigo sobre caso Santa-rosa .
real de projeto (2012)
Relato oral de caso Profissional A entrevistado
real de projeto (2013) ®
Simulacéo de projeto Profissional B entrevistado ®
feita na entrevista (2013)
Registro grafico e escrito Mayhew
publicado do método (2002) TS
Registro grafico e escrito Cooper « S N Quantidade méaxima
publicado do método (2007) n&o informada
Artigo sobre casos Nlelsen
reais de projeto (1993) L ¥
Registro grafico publicado AOL - Erin Malone Quantidade maxima
do método (2003) <" acima de 3 n&o informada
Artigo sobre caso Martinez _ Quantidade maxima
real de projeto (2003) L - n&o informada
Livro sobre processo Kuniavsky Q
(2003)
Moda do questionario Moura ®
(Card sorting) (2015)
Total 1 4 6 2 1 0

| Intervalo

Legenda: intervalo de 2 a 3 ciclos no processo de projeto se destacou.
Fonte: O autor, 2015.

O Gréfico 60 permitiu um raciocinio analogo ao realizado no Grafico 59.
Porém nesse caso, 0 assunto analisado foi a quantidade de ciclos observada nos
registros acima. Comparando-se o0s intervalos encontrados com quantidades
especificas observou-se que o intervalo de 2 a 3 ciclos foi bem significativo. A
guantidade de 3 ciclos destacou-se das demais. Martinez (2003, p. 4) e Cooper,
Reimann e Cronin (2007) apontaram quantidades iniciais de técnicas mas né&o
apresentaram uma conclusédo sobre a quantidade final. Novamente, como nao foi
possivel identificar a quantidade maxima, procedeu-se da mesma forma da utilizada

no Gréfico 59.
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Gréfico 61 — Quantidades de niveis de fidelidade dos protétipos

Tipo de informacao Autor Quantidade de niveis de fidelidade dos protétipos
1 2 3 4
Artigo sobre caso Martinez @
real de projeto (2003)
Relato oral de caso Saffer
real de projeto (2007) G
Artigo sobre caso Nielsen
real de projeto (1993) aa Commmmeeniey
Registro grafico e escrito Mayhew
publicado do método (2002) G
Registro gréfico e escrito Cooper c i Quantidade maxima
publicado do método (2007) e """"ndo informada
Dissertacéo sobre caso Garret
real de projeto (2011) o
Registro grafico publicado AOL - Erin Malone
do método (2003) & ‘
Resultado da pesquisa Cybis et al. :
de campo (Card sorting) (2010) —
Artigo sobre caso Santa-rosa :
real de projeto (2012) @ e
Total 2 7 5 0

Intervalo

Legenda: se destacou o intervalo de 2 a 3 niveis de fidelidade que os prototipos sédo produzidos..
Fonte: O autor, 2015.

O Gréfico 61 encerra 0os comparativos quantitativos realizados na primeira
frente de andlise. Nele foram verificadas as quantidades de niveis de fidelidade que
as solucbes avaliadas pelos usuarios poderiam apresentar ao longo do processo de
projeto. Percebeu-se que o intervalo entre 2 a 3 niveis de fidelidade foi o mais
significativo.

Nesse momento da analise, obteve-se como resultados parciais as seguintes
informacoes:

¢ O intervalo de 5 a 7 técnicas foi significativo;

e O intervalo de 2 a 3 ciclos nos projetos foi significativo:

e O intervalo de 2 a 3 niveis de fidelidade das solugdes foi significativo.

e Os profissionais utilizaram de 1 a 10 técnicas no cenario mais restritivo do

card sorting da pesquisa de campo;

e A moda no card sorting foi de 4 técnicas;
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e 18 técnicas seria um numero de técnicas nunca visto em um projeto por

um dos profissionais.

Ao se buscar as informagfes quantitativas acima, percebeu-se através dos
relatos de casos de projetos feitos por profissionais que eles mencionaram o uso de
uma quantidade maior de técnicas de avaliagdo em relacdo ao uso de técnicas
utilizadas para outros objetivos de um processo de DCU (contexto, usuarios,
modelagem e configuracdo). Isso forneceu indicios de que esses participantes
praticavam mais de uma fase de avaliacdo combinando diferentes técnicas para
avaliar a solucdo proposta. A seguir serdo detalhadas as informacdes que
embasaram essa constatacao.

Um profissional especialista em usabilidade com bastante experiéncia em
consultorias no mercado mencionou um caso real de projeto em que obteve
sucesso. Nesse caso, foram utilizadas cinco técnicas: entrevistas, questionario de
satisfacdo (escala), avaliagdo cooperativa, card sorting e teste de usabilidade.
Segundo esse profissional o projeto durou meses. Percebeu-se que trés técnicas
(questionario de satisfacdo, avaliacdo cooperativa, e teste de usabilidade)
explicitamente tinham o objetivo de avaliar a solucdo proposta.

Outro profissional com doutorado em Design para explicar o seu método de
projeto simulou um processo de projeto para web na sua mente. Nesse caso
hipotético, ele usaria como repertdrio: observacfes, card sorting, avaliacao
heuristica, avaliacdo cooperativa e testes de usabilidade. Novamente percebeu-se
gue das cinco técnicas, trés delas também tinham como objetivo avaliar a solugéo
proposta.

Durante a revisao de literatura encontrou-se mais casos. (SANTA ROSA;
REBOUCAS; PASSOS, 2012) apresentou o desenvolvimento de um aplicativo
mobile para gerenciamento académico. Foram utilizadas oito técnicas: grupo de
foco, analise contextual, avaliacdo heuristica participativa, avaliacdo cooperativa,
mockups, protétipo de alta fidelidade (flash), teste de usabilidade e questionario de
satisfagdo. Nesse caso, percebeu-se quatro técnicas de avaliagdo, uma quantidade
ainda maior do que os exemplos anteriores. Em relagdo aos outros objetivos
identificou-se 1 técnica para contexto, 1 para requisitos dos usuarios e 2 para

configuragao.
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A andlise dos resultados do card sorting apontou que no cenario mais
restritivo 8 profissionais (44%) utilizariam 2 ou mais técnicas para avaliar o produto.
O percentual de 44% considerou um total de 18 profissionais que forneceram
respostas validas. Verificou-se também que os testes de usabilidade e a avaliacéao
heuristica foram as técnicas mais citadas nesse cenario.

Outro forte indicio foi obtido através da comparacdo das seguintes
informacdes. No cenario 2 do card sorting a moda da quantidade de técnicas
utilizada pelos profissionais foi de 4 (6 participantes = 30% do total) e a média 3,9.
Uma parcela de 55% dos profissionais (11 participantes) utilizaria de 3 a 4 técnicas
no cenario mais dificil. Essas informa¢cfes apontam para que uma quantidade
minima de técnicas praticada pelos profissionais deve girar em torno de 4 técnicas.

Nessa fase atualizou-se a listagem anterior com as seguintes informacdes
nos itens 6, 7 e 8 da listagem abaixo:

1. O intervalo de 5 a 7 técnicas foi significativo;

2. O intervalo de 2 a 3 ciclos nos projetos foi significativo;

3. Ointervalo de 2 a 3 niveis de fidelidade das solucdes foi
significativo;

4. Os profissionais utilizaram de 1 a 10 técnicas no cenério mais
restritivo do card sorting da pesquisa de campo;

5. 18 técnicas seria um numero de técnicas nunca visto por um
profissional,

6. Os profissionais mencionam a pratica de mais técnicas para avaliar
gue técnicas dirigidas aos outros objetivos de um DCU;

7. Um percentual significativo utiliza mais de uma técnica diferente
para avaliar;

8. Ha indicios que a quantidade minima gire em torno de 4 técnicas.

6.6.6.2 Frente 2: “como” e “‘quando” utilizar as técnicas

Um segundo esforco de andlise foi realizado para refinar as informagdes
listadas acima. Combinou-se informacdes tedricas sobre os objetivos de um

processo de DCU, niveis de fidelidade da solucao e informacdes sobre a ISO 1307.
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Combinou-se essas informac¢des com alguns argumentos logicos. Como resultado
parcial dessa frente, foi possivel chegar a conclusdes sobre duas formas diferentes
de progressdo de um projeto de DCU. Cada uma considerando a aplicacdo de uma
guantidade diferente de técnicas no primeiro ciclo do projeto.

A combinacéo dessas propostas de progressdes com as conclusdes parciais
da primeira frente de analise permitiu a realizacdo de um estudo das combinacdes
possiveis de um processo de DCU. Esse estudo considerou como variaveis:

e Quantidade de técnicas utilizada no primeiro ciclo;
e Quantidade de ciclos praticada;
e Quantidade de niveis de fidelidade em que os prototipos sao

apresentados para 0s usuarios.

Esse estudo materializou-se na Figura 19 que apresentou faixas numéricas
de utilizacdo de técnicas separadas de acordo com as trés varidveis acima. A
analise dessa figura forneceu informagdes mais precisas sobre a quantidade de
técnicas de um repertorio minimo.

A seguir, a segunda frente foi detalhada passo a passo. Ela iniciou-se a partir
das proposicdes tedricas relacionadas aos objetivos de um processo de DCU.
Partindo-se do trabalho de Maguire (2001) e da ISO 13407 exibidos anteriormente
(ver secdo 2.6.1.1), identificou-se 4 objetivos em um processo de projeto: a)
entender/especificar requisitos do contexto de uso; b) entender/especificar requisitos
do usuario; c) configurar a interface e d) avaliar a usabilidade.

Mais recentemente, varios autores (COOPER; REIMANN; CRONIN, 2007)
(GARRET, 2011, p. 49) (KUNIAVSKY, 2003, p. 129) (BUIE; MURRAY, 2012)
(SAFFER, 2007, p. 96) apontaram que a modelagem de perfis de usuarios € um
objetivo importante para ser alcancado pois o produto € melhor configurado apés a
construcdo de perfis de usuérios originados de pesquisas.

Garret (2011, p. 45) apontou que "a criagdo de segmentos de usuarios é
apenas um meio de descobrir necessidades ndo explicitas”. O autor explicou
apontando um desafio. "Os diferentes grupos de usuarios nao possuem sO
diferentes necessidades, mas as vezes, essas necessidades apresentam-se em
direcbes opostas". Resta ao projetista do site ou abrir mdo de uma determinada

segmentacgéao ou aplicar solugdes diferenciadas para cada segmento.
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Como solugéo para o problema o autor indica 0 uso de personas como uma
técnica que evita que o projetista se perca e ndo enxergue 0S USUArios reais por tras
das estatisticas. Essa técnica também permite manter o usuario na mente dos
projetistas ao longo do projeto.

Kuniavsky (2003) alertou que o site ndo possui apenas um Unico tipo de
usuario. Cooper, Reimann e Cronin (2007) sustentaram a necessidade de se
segmentar o usuario em sua proposta de Goal Oriented-Method onde detalhou um
procedimento mais elaborado antes da fase de configuracdo. O autor reforcou a
opinido de Garret (2011) ao apontar uma “lacuna” entre a pesquisa e a etapa de
configuragdo que deve ser resolvida praticando-se uma etapa de modelagem
através de técnicas como personas e cenarios de uso.

A importancia do uso de técnicas para segmentacdo/modelagem do usuario
foi evidenciada também pelos resultados do card sorting. Do ponto de vista
quantitativo, o Grafico 48 mostrou o destaque obtido pela técnica personas. Um
especialista com doutorado na area criou uma nova categoria para classificar as
técnicas personas e cenarios apontando uma particularidade em relacdo a essas
técnicas (ver 5.3.2.4). Esse especialista explicou que essas técnicas sao fontes de
importantes informacdes reaproveitadas constantemente ao longo do processo de
design (ver 5.3.2.1). Ele criou uma quinta e nova categoria quando se considera as
quatro categorias propostas pela ISO 13407 (ver 5.3.2.4).

Mais recentemente o trabalho de Miaskiewicz; Kozar, (2011) apontou na sua
conclusédo as vantagens do uso da técnica de personas empregada em um processo
de design centrado no usuario. Deve-se considerar mais ainda a importancia da
segmentacdo dos usuarios pois a usabilidade € relacionada a tarefas e usuarios
especificos. A configuracdo do produto a partir de personas permite que o projeto
trate grupos de usuarios/tarefas de forma mais especifica.

Mais recentemente, além da teoria, casos de projetos registrados na literatura
também indicaram a adocdo da prética da segmentacdo de usuarios. Memoria
(2006) apresentou em seu livro o caso do Portal da Rede BBC em que foram
construidas 4 personas. Melcher (2012, p. 130) descreveu 0 uso da técnica
personas nas etapas iniciais de projeto do sitio Receitas.com. O proéprio resultado do
card sorting forneceu informacdes sobre uma pratica atual das técnicas de personas
e cenario de uso entre a amostra de profissionais (ver o destaque dado pelo

Participante 20 na sec¢éo 5.3.2.1).



245

Vale ressaltar que a ISO 13407 que data de 1999 apontou quatro objetivos,
mas desde entdo, avangos ocorreram no conhecimento sobre métodos e técnicas.
Dentre esses avangos encontram-se 0 uso de novas técnicas: personas e cenarios
de uso. Para que essa pesquisa se alinhe com as propostas mais atualizadas, surgiu
a necessidade de se incluir o objetivo de modelar/segmentar 0os usuérios. Assim um
processo de DCU atualizado possui 5 objetivos que precisam ser alcancados pelas
técnicas presentes no repertorio.

Voltou-se entdo a atencdo para a representacdo grafica da proposta de um
processo de DCU feito pela ISO 13407 e constatou-se que ndo € possivel finalizar
um ciclo sem que ocorra ao menos uma rodada de avaliagao.

Uma anadlise das etapas de um processo de DCU proposto pela ISO 13407 e
reafirmado por Maguire (2001) também evidenciou um encadeamento l6gico entre
0s objetivos acima. Raciocinando-se do fim para o inicio do processo, constatou-se
que o usuario ndo pode avaliar uma proposta de solucdo que ndo esteja
minimamente configurada. Nao faz sentido configurar essa solucdo para ser
avaliada sem aplicar as atuais técnicas de modelagem/segmentacédo. Para realizar a
modelagem é preciso coletar informaces sobre o contexto de uso e sobre as
necessidades dos Usuarios.

Como resultado obteve-se entdo uma progressao na seguinte ordem:

e Etapa 1: andlise de contexto e requisitos dos usuarios;
e Etapa 2: modelar o usuario;
e Etapa 3: configurar;

e Etapa 4: avaliar.

Foi necessario entdo direcionar a atencdo em relacdo a capacidade das
técnicas de atingir os 5 objetivos propostos anteriormente.

Analisou-se primeiro as técnicas de avaliacdo. E 6bvio que seu propdsito
principal € avaliar mas percebeu-se também que existiram casos em que foram
utilizadas para obter informacdes. Nesses casos ja existiam produtos configurados
que podiam ser avaliados assim, sendo possivel obter informagfes para um proximo
ciclo de desenvolvimento. As técnicas de avaliacdo captam informacdes contudo sdo
informacgdes que refinam aquelas obtidas em etapas anteriores através de técnicas

de anélise de contexto e de coleta de requisitos.
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Procedeu-se uma andlise das tabelas com classificagdes que alguns autores
fizeram sobre as técnicas de DCU. Percebeu-se que Maguire (2001) (ver Tabela 2)
classificou as técnicas de personas e cenarios na etapa de requisitos.

Outros autores como Cybis; Betiol; Faust, (2010) (ver Tabela 4) incluiram a
técnica de personas na categoria “Especificacdo. Eles também divergiram de
Maguire (2001) pois classificaram as técnicas para obtencdo dos requisitos na
categoria “Analise.

Pensando-se no campo da pratica ndo existe uma técnica que ao mesmo
tempo seja capaz de coletar as informagdes sobre os requisitos e modelar essas
informacdes em perfis de usuarios. Entendeu-se que sdo necessarias no minimo
duas ac¢les distintas para chegar ao resultado dos requisitos modelados por cada
perfil de usuarios.

A primeira acéo corresponde a coleta dos requisitos através de uma técnica
especifica. A segunda corresponde a modelagem desses requisitos através de outra
técnica especifica que agrupa os requisitos e permite uma interpretacao.

No caso das técnicas de configuracdo ficou claro que elas dao suporte as
técnicas de avaliacdo da solucdo pois configurar € um pré-requisito de avaliar. De
forma semelhante, as técnicas de modelar o usuario e contexto sdo instrumentos
para auxiliar na configuracdo e na avaliagdo da solugcdo. Elas também ndo se
adequam aos outros objetivos de um processo de DCU. Contudo as técnicas
utilizadas para entender o contexto e coletar os requisitos dos usuarios tém uma
natureza em comum, pois visam obter informacdes. Assim foi necessario considerar
que pode-se utilizar uma mesma técnica para esses diferentes objetivos. E possivel
gue em um projeto se utilize entrevistas contextuais para, ao mesmo tempo, obter
informacdes tanto sobre o contexto de uso do produto como sobre as demandas dos
USUArios.

A etapa 1 mencionada na lista anterior poderia ser concluida com o uso de
uma unica técnica. Além dessa possibilidade, existe uma outra. Em alguns projetos
o contexto de uso do produto pode ja ser bem conhecido pelos projetistas, como um
sitio ou portal. Nessa possibilidade n&o seria necessario utilizar uma técnica para
analisar o contexto partindo-se direto para o entendimento das necessidades dos
usuarios. Com isso, também se identificou outro exemplo onde a etapa 1

(mencionada acima) pode ocorrer com 0 uso de apenas uma Unica técnica.
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Depois da constatacdo de que as técnicas para analisar contexto, para
configurar produto e as técnicas de modelagem somente desempenham o0s papéis
gue as nomeiam, tornou-se importante avaliar duas possibilidades para se chegar
alguma concluséo sobre repertorio minimo.

Primeiramente percebeu-se que as técnicas para obter requisitos também
podem ser utilizadas para avaliar a usabilidade. Com isso, surgiu a possibilidade do
primeiro ciclo de um projeto possuir apenas trés tipos de técnicas: uma para se obter
0S requisitos, outra para modelar os requisitos, mais uma para configurar a solucéo
e por fim a repeticdo da primeira técnica (que antes foi aplicada para se obter
requisitos) mas agora sendo utilizada para avaliar a solu¢do proposta.

Essa possibilidade foi descartada ao se recorrer a teoria sobre design
centrado no usuario. Esses conhecimentos indicaram que ndo envolver os usuarios
através de observacao direta do uso dos produtos € inapropriado para verificar a
qualidade da usabilidade (NORMAN, 2005).

De uma forma semelhante, uma segunda possibilidade teve que ser
considerada. O primeiro ciclo de um processo de design centrado no usuario poderia
iniciar-se também com uma técnica de avaliacdo (aplicada nesse momento com o
objetivo de se obter os requisitos), seguida de uma de configuracdo, de outra de
modelagem e, por fim, da repeticdo da mesma técnica de avaliagdo empregada no
inicio do projeto, sé que nessa ultima etapa, realmente com a intencdo de avaliar a
usabilidade do produto.

Essa possibilidade também apresentou impedimentos. Tratando-se de um
produto novo ndo haveria o que se avaliar para obter os requisitos. Mesmo
considerando-se o0 caso de um redesenho ficaria faltando uma etapa de pesquisa
qualitativa para alimentar o processo de modelagem do usuario de acordo com as
proposicoes teodricas (COOPER; REIMANN; CRONIN, 2007). Por fim deve-se
considerar que as técnicas de avaliagdo embora possam produzir informacdes sobre
requisitos, ndo sdo capazes de fornecer essas informagdes com a mesma eficiéncia
das técnicas de coleta (entrevistas, questionarios, grupos focais, etc.), no inicio da
maioria dos projetos.

Como resultado parcial desse raciocinio surgem duas formas de se progredir
em um processo de Design Centrado no Usuario.

A Figura 17 demonstra dois tipos de progressdes basicas para um processo

de DCU. Na progressao tipo 1 necessita-se aplicar no minimo 5 técnicas no ciclo e
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“sugere” a primeira vista uma sequéncia de técnicas em multiplos de 5. Ex. 5, 10, 15,

etc. Na progressédo do tipo 2 precisa-se utilizar 4 técnicas no ciclo “sugerindo” a

primeira_vista uma evolu¢do das técnicas em multiplos de 4. Ex. 4, 8, 12, etc.

Percebeu-se entédo que o tipo de progressdo adotada € uma variavel que influencia

no repertério de um projeto.

Figura 17 — Progressofes basicas de um processo de DCU

Progressao basica do tipo 1

Planejamento

Avaliacdo Analise de contexto Avaliacéo &[]
de uso

() Analise de contexto

Configuracdo da Especificacao Configuragéo da ¢

7 Especificacdo
solugao de requisitos solucdo

de requisitos

Modelagem de usuarios Modelagem de usuarios
e de contexto de uso e de contexto de uso

Progressao basica do tipo 2

Planejamento P——m—0H—4—+-4-"7%3872© Z4-"—0o - »

Avaliacdo Andlise de contexto Avaliacdo Analise de contexto
de uso / Especificacdo de uso / Especificacéo
de requisitos de requisitos

Configuracéo da Modelagem de usuarios Configuracdo da Modelagem de usuarios
solucao e de contexto de uso solucéo e de contexto de uso

Legenda: progressoes diferenciam-se pelo uso de 4 ou 5 técnicas em cada ciclo.
Fonte: O autor, 2015.

Nesse momento deve-se considerar que a obtencédo de informagdes sobre o
contexto e sobre as necessidades de usuarios pode ndo demandar a repeticdo de
técnicas em ciclos seguintes. Norman (2005, p. 83) (ver p.33) apontou uma
diminuicdo na necessidade de informagdes ao final do projeto. Com isso, foi possivel
considerar que uma eficiente utilizacdo de técnicas (contexto e usuarios) no primeiro
ciclo do projeto pode gerar informacdes suficientes para esclarecer as principais
guestdes.

Nesses casos, a partir do ciclo 2 as etapas referentes ao contexto e usuarios
seriam alimentadas pelas informac¢fes adquiridas na etapa de avaliacdo do ciclo
anterior. Essas informagdes servem como um aprofundamento/detalhamento das

informacdes recolhidas ja no primeiro ciclo. Ou seja, reflete-se novamente sobre o
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contexto de uso e sobre o0s requisitos mas sem a obrigacdo de se utilizar uma
técnica especifica. Entretanto, nada impede que os profissionais repitam essas
técnicas para reforcar ou confirmar detalhes ainda obscuros ao longo do processo.

O resultado dessa consideracao foi que seria possivel utilizar-se no minimo 5
técnicas no primeiro ciclo e progredir com técnicas de avaliacdo nos ciclos
seguintes, ndo utilizando novas técnicas de contexto e requisitos. Com isso, surgem

duas formas minimas de se progredir em um processo de DCU.

Figura 18 — Progressées minimas de um processo de DCU

Progressao minima do tipo 1

Planejamento » e >

Avaliacdo Andlise de contexto Avaliacéo
de uso

Configuragdo da Especificac@o
solucéo de requisitos

Modelagem de usuarios
e de contexto de uso

Progressao minima do tipo 2

Planejamento —>» »> - >

Avaliacdo Andlise de contexto Avaliacdo
de uso / Especificacdo
de requisitos

Configuracdo da Modelagem de usuarios
solucao e de contexto de uso

Legenda: progressfes minimas diferenciam-se pelo uso de 4 ou 5 técnicas em cada ciclo.
Fonte: O autor, 2015.

Percebe-se em relacdo a progressdo minima do tipo 1 que € possivel avancar
com as técnicas utilizando-se uma sequéncia de 5,6,7, etc. No caso da progressao
minima do tipo 2 avanca-se utilizando-se uma sequéncia de 4,5,6, etc.

Para que um processo de DCU seja iterativo, € fato que ele precisa ao
menos de 2 ciclos. Além disso, ja foi dito que o processo de DCU termina
obrigatoriamente com uma avaliagdo. Assim, para praticar um processo iterativo de
no minimo 2 ciclos a progressao minima tipo 1 exige a utilizacdo de ao menos 5
técnicas no primeiro ciclo. De forma semelhante a progressdo minima do tipo 2,

precisa-se de pelo menos 4 técnicas.
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Confrontou-se os dois tipos de progressées minimas anteriores com as
informacdes obtidas ao final da primeira frente de andlise. Com isso percebeu-se
gue a organizacao de um repertério de técnicas depende de 4 variaveis a saber:

e Tipo de progresséo;
e Niveis de fidelidade dos prototipos;
e Quantidade de ciclos do processo;

¢ Repeticdo ou ndo de técnicas de avaliagdo a partir do segundo ciclo.

Os tipos de progressdo podem apresentar os dois estados mencionados
anteriormente tipo 1 e 2. Os niveis de fidelidade dos proto6tipos podem corresponder
a trés estados: baixa fidelidade, média fidelidade e alta fidelidade. Os ciclos
utilizados no processo podem apresentar quantidades variadas. Tomou-se como
base o intervalo de 2 a 3 ciclos que foi 0 mais presente na comparacao feita entre o0s
registros dos profissionais. Por fim, quanto a repeticdo de técnicas de avaliacdo
existem as seguintes possibilidades: a repeticdo pode ndo ocorrer, a repeticdo pode
sempre ocorrer ou ela pode ocorrer uma vez.

A partir dessas variaveis e seus possiveis estados, realizou-se um estudo de
suas combinacdes que resultou na Figura 19 e Figura 20. Nela, identificou-se 26
possibilidades. Como o objetivo desse raciocinio foi sempre buscar referéncias de
um repertério minimo, ndo se considerou nesse estudo o uso de técnicas em
paralelo para atingir um mesmo objetivo.

ApOs se mapear as 26 possibilidades confrontou-se cada uma com trés
importantes proposicoes tedricas de Nielsen (1993), Garret (2011) e Cooper,
Reimann e Cronin (2007) que foram melhor trabalhadas na sec¢éo 6.6.6.4.

Analisando as combinacdes possiveis de técnicas concluiu-se que apenas
uma faixa consegue atender as recomendacdes dos trés autores. Observando-se a
Figura 19 e a Figura 20 pdde-se extrair outras informagdes que foram detalhadas

apos a conclusao da exposicao da terceira e proxima frente de analise.
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Figura 19 —Progressdes de um processo de DCU feitas com 2 ciclos
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Figura 20 —Progressdes de um processo de DCU feitas com 3 ciclos
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6.6.6.3 Frente 3: “quais” e “quando” usar técnicas

Por fim, uma terceira frente de analise investigou a questdo de como
selecionar as técnicas para o repertério de um projeto. Analisou-se os graficos
resultantes do Card Sorting em relacéo a distribuicdo das técnicas pelos objetivos de
projeto. Os resultados mostraram que, para algumas etapas propostas como
categorias, nitidamente observou-se um grupo de técnicas que se destacou na
opinido dos profissionais.

A grade de padr6es mostrou as técnicas mais utilizadas para cada categoria
de objetivos. Ela também revelou as técnicas menos utilizadas e alguns motivos.
Para analisa-las utilizou-se como critérios trés faixas de percentuais das
classificacdes que determinada técnica obteve em uma determinada categoria.

e Acima de 50% de classificacfes;
e Acima de 33% de classificacOes;

e Acima de 25% de classificacOes.

Os graficos relativos aos objetivos de “planejar o processo”, “configurar a
solucao”, “avaliar a solugdo antes do langcamento” e “avaliar a solugdo depois do
langamento” apresentaram um aspecto de “escada”, ou seja, o conjunto das técnicas
mais classificadas surge em um patamar bem maior que as técnicas que tiveram
uma quantidade média de classificagfes.

Ficou visivel nesses graficos um “degrau” caracterizando diferentes
patamares numéricos. Percebeu-se que as técnicas do primeiro patamar possuiam o
dobro ou mais de classificacdes registradas pelas técnicas do segundo patamar.

Avaliacdo do dendograma forneceu informacdes sobre um trio de técnicas
gue obteve um nivel de concordéancia significativo entre os profissionais. O trio de
técnicas questionario de perfil, grupo focal presencial e grupo focal virtual atingiu
57% de concordéancia.

Trés outros pares se destacaram com percentuais pouco abaixo de 52% de
concordancia. O primeiro par foi o teste de usabilidade com protétipo de alta
fidelidade (técnicas utilizadas para se obter requisitos dos usuarios). O segundo par
foi composto pela entrevista contextual e pela observacdo de usuarios, utilizadas

para analisar o contexto de uso. No terceiro par, o card sorting on-line e o card
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sorting presencial foram sugeridos para entendimento a especificacdo de requisitos
dos usuéarios.

Uma terceira faixa foi composta por outros pares de técnicas que obtiveram
48% de concordancia. O primeiro foi composto pela combinagcédo da técnica esboco
e a técnica de prototipo de papel (apontados para a configuragdo da solucao). O
segundo par composto pelas técnicas de personas e cenarios utilizadas para
especificacao de requisitos

Por fim uma quarta faixa que apresentou 43% de concordancia sendo
composta pelo o par de técnicas questionario de satisfacdo e analise de métricas
(utilizados para avaliar o produto ap6s o seu langcamento).

Sintetizando os resultados acima apresentados pelo dendograma, percebeu-
se que existem pares de técnicas significativos para cada um dos 4 objetivos de um
DCU propostos pela ISO 13407. Além disso, também se identificou um par
equivalente ao quinto objetivo (Segmentacdo/ modelagem do usuario) adicionado
pela presente pesquisa:

e Contexto de uso;

e Obtencéao de requisitos dos usuarios;
e Segmentacao/ modelagem do usuario
e Configuracao;

e Avaliacéo.

Combinou-se informacgdes oriundas de outros levantamentos realizados sobre
técnicas de DCU. No primeiro, realizado por Dwivedi; Upadhyay; Tripathi, (2012),
uma revisdo de literatura tabulou as técnicas considerando as seguintes
caracteristicas:

1. Custo;
Tipo de informacgé&o gerada (estatistica ou n&ao);
Uso em fases iniciais do processo (Design e Requisitos dos usuarios);
Tempo necessario;
Fase/objetivo do DCU;
Numero de stakeholders envolvidos;

Dependéncias funcionais;

© N o g s~ DN

Area de aplicaco.
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O segundo estudo utilizado foi o de Maguire (2001) que forneceu informacdes
sobre o tempo minimo para executar uma determinada técnica e também o tempo
tipico geralmente gasto com a execucdo da técnica, ambos medidos em dias. O
cruzamento das informagdes originadas do card sorting e dos estudos anteriores
permitiu a criacdo da Tabela 28 de referéncia que sintetizou o acumulo de
conhecimento sobre como se escolher uma técnica de DCU a partir da unido desses

estudos.



Tabela 28 — Cruzamento dos levantamentos sobre técnicas de DCU (Parte 1)

256

Caracteristicas da técnica

- Maguire
Moura (2015) Dwivedi et al. (2012) (2001)
Frequéncia por objetivos 8 g
=}
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=1 %] o 7] o © = el o] g > o [ =
o =] — IS o ] o o © o a .8 %) c = [
° 4 K} E I} bt 4} ° a = oo| @ad| £
o ] > = o =] a (3] = Eg| @
o o° o = © = @] =t o =5 o
s 8| 2l 5] 2 B S| 5| 8 |£° &
2 £ s} c et o o £ =
3 2 3 = 9 o)
o) 5 GE)
Técnicas (Parte 1) x = [
. o o v " Quali
Entrevista contextual e} - - - Médio Médio Médio WEYE] . - .
Quanti
Observagao de campo e} - - - - - - - - 5 8 ]
Questionario de perLlISg Médio Médio - - - - Alto | Varia | Quanti 6 15 .
- . . . - Quali
Andlise da tarefa [VEG[8 Baixo - - - - Médio Médio 5 . 6 15 .
Quanti
Anal_lse de } R ) R R ) 2 4 .
competidores
Identificar stakeholders - - - - - - - - 0,5 0,5 .
Andlise de contexto de Baixo : : R R : : R R ) 1 2 .
uso
Diarios | Baixo | Baixo - - - - - - - - 8 15 .
Cenério de uso | Baixo - Alta - - - - - - - 3 6 . .
. 5 10- .
Card Sorting - Alta - A - Baixo 20 Quanti 2 3 .
Entrevistas - édio - - - Baixo eyl el varia | Quali 5 8 (] .
Personas - - Alta - - - - - 1 2 . .
Esbogo - - - Alta - - - - - - - - .
oti - - R - é A “ g Quali
Protétipo de papel A dio dio dio 34 Quanti 2 4 .
Protétipo de alta - - - édio | A édio - - - - 8 12 . .
Brainstorm - - - édio - - - - - - 2 3 . .
Teste de usabilidade R R R Baixo Alta édio Gl 5-12 | Quali 10 16 ° N
moderado
Teste beta - - - - édio - - - - - - - .
Inspecgéo preventiva de _ _ _ _ 4dic _ _ _ _ _ _ _ . R
erros
Inspegéo d_e - - - - Baixo - - - - - - - . .
Ergonomia

Legenda: cores mais intensas indicam um destaque da técnica para determinado aspecto.
Fonte: O autor, 2015.
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Tabela 29 — Cruzamento dos levantamentos sobre técnicas de DCU (Parte 2)

Caracteristicas da técnica
R Maguire
Moura (2015) Dwivedi et al. (2012) (2001)
Frequéncia por objetivos 3
o o o s
1%}
o 2 s | o| ® | 88| ¢
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o | 25| 3 i< 5 o 3 a S = ES| 8¢
=12z 8 £ > ~ = = S gg| &°
2|1 53 2| 8| < < g & o | £8| 38
o o O 9. o O o
o E | F £
Técnicas (Parte 2) =
Comité de .
- - - - ? - - - -
usuario/workshops EEDE ’ 8 6 ° *
Avaliacéo heuristica - - - Baixo | Baixo CEDNGENEENGE 3-5 | Quanti 2 3 .
Grupo focal CEDGE 6-12 | Quali 8 14 .
Andlise de métricas Baixo Baixo Baixo | Baixo 0 Quanti - - .
Revisdo de - - - - - CEVCENEIGE 3-5 | Quanti - - o .
especialista
Guided walkthrough | - | - |- - Médio | Médio [EPIN IO I - .
Quanti
Andlise de contexto de
- - - - - - - - - - 1 2 ]
uso
Anélise de stakeholder - - - - - - - - - - 0,5 1 .
Andlise de
custo/beneficio sobre - - - - - - - - - - 1 2 .
usudrios
Design paralelo - - - - - - - - - - 3 6 .
Mapeamento~de R R } R } ) ) ) ) : 4 6 .
tarefas e fungdes
Alocacéo de fungbes - - - - - - - - - - 4 10 L]
Listagem dos
requisitos: usuarios, : : : : : ) ) ) ) :
usabilidade e 2 4 *
organizacéo
Diretrizes e padroes_de R R ; _ B B R R R R 2 5 °
Design
Storyboard - - - Baixo - - - - - - 4 6 .
Diagrama de afinidade - - - Baixo - - - - - - 2 3 .
Prototipacédo magico . . ) . ) ) ) ) ) } 8 12 o
de Oz
Prototipag&o . . . . . ) ) ) ) } 5 8 o
organizacional
Teste assistido com
P - - - - - - - - - - 5 9 (] .
especialista
Questlonlarlo c~ie : : : : Alta ) ) ) : 2 4 N
satisfacao
Acessando a carga de : : : : : ) ) ) ) : 4 8 N
trabalho cognitiva
Incidente critico - - - - - - - - - - 6 10 .
Entrewsta;Apo_s- . . . . . ) ) ) ) } 3 a N
experiéncia

Legenda: cores mais intensas indicam um destaque da técnica para determinado aspecto.
Fonte: O autor, 2015.
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6.6.6.4 Sintese sobre o repertdrio de técnicas

Para interpretar os resultados obtidos ao se comparar as 26 possibilidades de
se praticar um DCU recorreu-se a trés proposicoes teodricas feitas pelos seguintes
autores: Cooper, Reimann e Cronin (2007), Garret (2011) e Nielsen (1993).

Na proposta de Cooper, Reimann e Cronin (2007) existe o cuidado de se
realizar uma etapa de configuracdo inicial da solugdo em desenvolvimento,
utilizando-se niveis de fidelidade baixos (esbocos de tela). O autor nomeia essa
etapa de “design framework” e justifica seu uso afirmando que esse cuidado mantem
o foco dessa exploracdo inicial sobre a solucdo nos objetivos e requisitos dos
usuarios.

A segunda proposta que deve ser considerada é a de Garret (2011) (ver
2.5.2.1.2) que descreveu uma progressao do projeto através de sucessivos planos
gue afetam a experiéncia do usuario. Esses planos evoluem ao longo do tempo e a
solucédo adquire cada vez mais concretude. Segundo o autor problemas acontecem
guando o projetista toma decisdes sobre planos mais concretos sem que estejam
alinhadas com as decisdes ja feitas em planos anteriores mais abstratos.

Percebe-se entdo que pelo menos 2 niveis de fidelidade devem existir na
proposta do autor.

Entdo, como os diferentes niveis de fidelidade poderiam colaborar? Um
processo de projeto que se utiliza de prototipos em niveis de fidelidade progressivos
permite tomar as decisfes e avalia-las seguindo progressédo proposta por Garret
(2011).

Segundo Garret (2011, p. 107) (ver Figura 9) existem trés planos que
correspondem a etapas de configuragcdo do produto: a estrutura, esqueleto e a
superficie. No seu livro o autor apontou que no plano “esqueleto” sdo produzidos os
wireframes com diferentes niveis de fidelidade, podendo variar de rascunhos a lapis
com notas incluidas a representacdes do layout da pagina desenhadas de forma
simples apenas com linhas. Ao descrever o plano de superficie o autor abordou
questbes como cores tipografias, grades de layout que representam uma
configuracéo da solugcdo num nivel alto de fidelidade.

A terceira proposta foi feita por Nielsen (1993) que indicou para um projeto

dirigido a melhoria da usabilidade uma quantidade minima de dois ciclos.
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As 26 possibilidades foram confrontadas com as trés propostas teoricas
(NIELSEN, 1993), (COOPER; REIMANN; CRONIN 2007), (GARRET, 2011) e
verificou-se qual dentre dessas combinacdes permitiam incluir esses conhecimentos.

Verificou-se que com 4 técnicas é possivel realizar um processo de Design
Centrado no Usuario com limitacdes. Para se aplicar a modelagem dos usuérios no
processo acaba-se por necessariamente limitar o uso das técnicas de duas
maneiras. Primeiro ¢é preciso utilizar uma Unica técnica tanto para
entender/especificar o contexto de uso como para entender/especificar as
necessidades dos usuérios. Em segundo lugar, precisa-se repetir a mesma técnica
utilizada no primeiro ciclo para se avaliar a solucdo. Ndo € possivel apresentar a
solucdo em mais de um nivel de fidelidade. Essa conclusdo é reforcada pelos
resultados do card sorting que apontaram a quantidade de 4 técnicas como a mais
utilizada pelos profissionais no cenario de projeto restritivo. Além disso, apenas seria
possivel contemplar a proposicéo de Nielsen (1993).

A combinacdo de numero 1 da Figura 19 representa a possibilidade mais
restritiva de se utilizar 4 técnicas em um repertério minimo.

Entretanto o uso de 5 técnicas permite um processo menos limitado de DCU
por isso foi sugerido por esse estudo como um repertério minimo. Vale lembrar o
comentario feito pelo Participante 18 (ver 5.3.2.1) sobre as etapas do seu processo
no card sorting: “apesar de ter incluido mais de uma técnica a cada etapa do
processo, normalmente eu preciso utilizar apenas uma técnica para cada etapa para
agilizar o processo”.

O intervalo de 5 a 7 técnicas representou uma quantidade interessante para
processo de Design Centrado no Usuario. Essa quantidade permite realizar
diferentes estratégias. Dentre elas pode-se priorizar a aplicacdo de diferentes
técnicas de avaliacdo e apenas se realizar dois ciclos; ou buscar uma maior
guantidade de validacOes atraves de trés ciclos, finalizados através da repeticdo de
técnicas de avaliagdo. As combinacbes 3,4,7,8 da Figura 19 somadas as
combinagfes 12, 13, 14 e 15 da Figura 20 representam bem a situacdo acima.
Destaca-se que apenas a combinacdo 15 permite a ado¢&o das propostas dos trés
autores anteriores (NIELSEN, 1993), (COOPER; REIMANN; CRONIN, 2007),
(GARRET, 2011).

Deve-se ter em mente que um intervalo entre 7 a 9 técnicas permite um

processo mais rico e completo como € o caso das combinacgdes 16, 17, 24, 25 e 26
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da Figura 20. Ao se utilizar 9 técnicas € possivel maximizar os melhores estados das
variaveis envolvidas no processo. Isso significa utilizar uma técnica especifica para
entender e especificar o contexto de uso e outra especifica para entender e
especificar as necessidades dos usuarios. Também significa que é possivel se
apresentar a evolucdo da solugéo proposta em trés niveis progressivos de fidelidade
combinados com trés tipos de avaliacbes diferentes, uma para cada iteracdo. Nesse
caso, realiza-se um processo de projeto com trés ciclos.

Identificou-se a combinacdo de numero 26 da Figura 20 como a que melhor
potencializa todas as variaveis, atingindo um repertério de 9 técnicas. A Figura 19 e
a Figura 20 podem auxiliar também em projetos j& planejados que necessitem de
uma alteracdo na estratégia ao longo do processo. O profissional pode, a partir das
26 possibilidades, optar por um caminho diferente do pensado originalmente, mas
farA essa escolha ciente de que a alteracdo impactara em um processo mais ou
menos alinhado com as trés propostas tedricas anteriores.

A escolha das técnicas deve ser direcionada visando-se alcancar os cinco
objetivos mencionados. As informacfGes originadas de cada técnica precisam
obedecer a uma progresséo légica. No primeiro ciclo, as técnicas de entendimento/
especificacdo do contexto e das necessidades dos usuarios antecedem as técnicas
de modelagem. Essas, por sua vez, devem anteceder as de configuragdo que por
sua vez antecedem as técnicas de avaliacdo. O encadeamento continua valido para
0os ciclos seguintes mas observa-se que em funcdo de resultados nos ciclos
anteriores pode-se ndo repetir técnicas de andlise de contexto e de coleta de
requisitos dos usuarios.

A partir da avaliacdo da combinacdo das quantidades e objetivos
apresentados acima, os profissionais podem selecionar técnicas para o seu
repertorio levando em conta o contexto de projeto apresentado no briefing. Atraves
de um planejamento pode-se selecionar cada técnica a partir de suas caracteristicas
(custo, tempo necessario participantes e etc.) apresentadas na Tabela 27.

Como ja foi apresentado anteriormente, no CTIC, o emprego de técnicas para
envolver o usuario no processo de projeto foi muito pouco utilizada até 2013, seja
para a coleta de informacdes de suas necessidades seja para a avaliacdo da
solucdo proposta. A pratica desse Centro ndo se aproximou nem da proposta de um
repertorio limitado contendo apenas 4 técnicas e nem de uma aplicacdo de

sucessivas validacfes combinando mais ciclos com diferentes técnicas de avaliacao.
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Além disso, uma fala de um profissional do Centro demonstrou claramente a falta de
conhecimento que auxiliasse na sele¢do das técnicas (ver p.229). As informacgdes
acima evidenciaram a necessidade de aperfeicoamento do método do CTIC, em

relacdo a escolha das técnicas e a pratica de um repertorio minimo no método.

6.7 Explanacdes rivais

A primeira vista, a abordagem de Design Participativo poderia aparentar uma
explanagéo concorrente a hipétese que indicasse um método atualizado em relacao
a usabilidade. Contudo, o Design Participativo (ver 2.5.2.1.3) ndo representa um
movimento em uma direcdo oposta ao envolvimento do usudério no processo de
projeto. Pelo contrario, essa pratica pode ser considerada um aprofundamento do
envolvimento das pessoas (ver. p. 79) em um projeto que, com isso, alcanca niveis
mais elevados permitindo que as pessoas participem de decisdes sobre a
configuracéo do projeto (CAMARGO; FAZANI, 2014).

Uma analise superficial também poderia apontar os métodos ageis como uma
outra explanacao rival. Entretanto, isso pode ser descartado ao se aprofundar nos
argumentos a seguir. Analisando-se a partir da perspectiva das componentes das
variaveis da hipotese, percebeu-se exemplos na literatura indicando a aplicacdo de
métodos &geis que praticaram envolvimento do usuario (informativo e consultivo),
fluxo iterativo, planejamento e uso de técnicas de DCU.

Com relacdo ao envolvimento informativo do usudério encontrou-se registros
sobre a prética de questionarios, definicdo de personas e atividades de card sorting
(2002). Quanto ao envolvimento consultivo, percebeu-se a préatica de sessdes de
usabilidade para avaliar o que estivesse disponivel no momento: conceitos do
design, esbocos, wireframes, protétipos ou softwares funcionais. As duas
modalidades de envolvimento acima s&o incluidas nas “users stories”, etapa
presente em cada ciclo do processo (BROWN, 2013, p. 156).

N&o foi necessario explorar muito sobre o fluxo do processo, ja que 0s
métodos ageis sdo iterativos e incrementais por natureza. O caso Melcher (2012)
demonstrou que foi possivel se planejar o uso de técnicas para se avaliar a

usabilidade. Essa autora inclusive relatou a aplicacdo de um repertério especifico.
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Percebeu-se que os métodos 4geis ttm em comum uma série de valores
utilizados para dar ritmo ao processo de projeto e criar equipes mais funcionais.
Contudo, eles ndo determinam processos e ferramentas especificas.

Atualmente existem varias iniciativas de harmonizar os métodos ageis com a
pratica de UX. Como exemplos tem-se o Scrum UX e o Lean UX. Brown (2013)
ainda apontou formas de harmonizar a pratica de UX com métodos &geis. Uma
primeira possibilidade € o uso de trilhas diferentes para as equipes de UX e equipes
de desenvolvedores. Outro recurso possivel € antecipar a pratica de grandes
pesquisas para uma etapa anterior aos ciclos.

Brown (2013) afirmou que um time de UX consegue migrar para métodos
ageis com relativa facilidade desde que exista uma sobreposicdo entre um processo
de DCU e os métodos ageis. Entretanto identificou-se um ponto importante no
pensamento agil. Brown (2013) apontou que, embora quase sempre seja verdade
que € possivel alcancar um bom entendimento sobre os consumidores dentro dos
ciclos, existem situacdes em que nao € suficiente restringir a fase de pesquisa dessa
maneira. Para esses casos especificos indica-se a realizacdo de pesquisas fora dos
ciclos.

Pode-se estabelecer uma relacdo dessa colocagdo com a fala de um
entrevistado na pesquisa de campo. Esse profissional relatou ter observado entre os
profissionais do mercado e profissionais que participaram de suas aulas em
especializacbes, uma tendéncia de abordar as técnicas para entender as
necessidades dos usuarios de forma superficial. Isso ocorria por uma adaptacéo mal
realizada aos ciclos de métodos ageis. Vale lembrar que em sua fala ele propds um
processo iterativo, incremental mas que deve ser humano em sua esséncia.

Seguindo as proposicdes da literatura deve-se considerar que a adocao
desses meétodos no CTIC demandaria a criagdo de um ambiente propicio,
treinamentos e um maior conhecimento dos profissionais em relacéo aos principios
ageis.

Apoés a andlise sobre o Design Participativo e sobre as Metodologias Ageis
nao se encontrou na literatura outras explanacdes para os problemas de usabilidade

gue nédo tenham relacdo com Ergonomia e Psicologia Cognitiva.



263

6.8 O processo do CTIC até 2013

Pode-se dizer que esse processo até 2013 ainda possuia caracteristicas de
um método AD-HOC e se assemelhava muito ao Software development cycle (ver
2.5.1.2). O foco do design priorizou o projeto do aspecto visceral do design
(NORMAN, 2005) (ver secéo 1.1).

Confirmou-se a premissa adotada no inicio do estudo sobre a defasagem do
método do CTIC através de duas perspectivas. Primeiro, os problemas de
usabilidade ocorridos no CTIC foram bem compativeis com o0s problemas ja
registrados na década de 90 na Web, quando ainda ndo havia a consciéncia da
relacdo entre método e a usabilidade. Nessa época, os problemas de usabilidade
tiveram muito destaque e impulsionaram pesquisadores e projetistas a buscar
solugdes como por exemplo as praticas baseadas em DCU.

A literatura apontou que, a partir da década de 90, profissionais alteraram
essas praticas adotando diferentes métodos e técnicas na busca da solucdo para
esses problemas. Por exemplo, Norman (2002) e Kuniavsky (2003) a partir da
década de 2000 publicaram livros com suas propostas. Outros autores evidenciaram
um processo na histéria do design que deslocou o foco dos produtos para 0s
usuarios que passaram a ocupar a “parte central” no processo de projeto (DANTAS,
2010).

Conforme registrado anteriormente (ver se¢cédo 3.2), vale ressaltar que tanto o
Portal Fiocruz (proposta de projeto para a versao 2012) como a Intranet Fiocruz (no
ar desde 2009 até a realizacdo desse estudo) apresentaram problemas de
usabilidade relacionados a arquitetura de informacgédo. Nielsen (2009) (ver 1.4.2.3) ja
apontou que a area da arquitetura de informacéo pode ser uma fonte conhecida de
problemas de usabilidade através de um ranking dos 10 mais frequentes. A busca
problematica apresentada pelo Portal em 2012 (ver se¢éo 3.2) também ja havia sido
mencionada por Nielsen (2011a) como o primeiro item da lista dos 10 mais
frequentes problemas de usabilidade.

A segunda perspectiva que corroborou com a defasagem foi o fato do
processo de projeto utilizado nesse Centro até 2013 ter contrastado muito tanto com
as proposicoes tedricas quanto com as informacdes obtidas nas trés técnicas da

pesquisa de campo: entrevistas, questionario e card sorting. O uso de um fluxo
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linear do processo, pouco envolvimento do usuario e a rara utilizagéo de técnicas de
DCU foram as caracteristicas do método utilizado no CTIC que divergiram das
praticas externas. Esse quadro contrariou fundamentos da teoria que apontam para
a necessidade de uma abordagem especifica para se projetar 0 comportamento
(NORMAN, 2005) (ver 1.).

Um bom exemplo dessa falta de abordagem, foi verificado pelas entrevistas
gue indicaram que os profissionais do CTIC ndo possuiam pontos de validacdo com
0 usuario no processo de projeto (ver Tabela 16) sendo a validacdo apenas
compreendida sob o ponto de vista do demandante do projeto (ver Tabela 17).

Embora tenha-se percebido divergéncia no campo da prética, as visées dos
profissionais internos e externos ao Centro convergiram em dois pontos. Tanto a
maioria dos profissionais do CTIC como a maioria dos profissionais externos
concordaram que ha relacao entre método e usabilidade e que em linhas gerais um
mesmo método pode ser aplicado a diferentes produtos digitais.

Os trabalhos de Vredenburg et al.,, (2002) (ver Tabela 7) apontaram que
projetistas consideravam que as técnicas de Design Centrado no Usuario iriam ter
mais importancia nos cinco anos seguintes. No ano de 2002, a maioria dos
profissionais de uma amostra que continha profissionais dos Estados Unidos e
Europa, ja considerava que as técnicas de DCU aprimoravam a utilidade e a
usabilidade do produto.

Percebeu-se que as praticas do CTIC ndo acompanharam essas mudancas
pois ndo absorveram os conhecimentos publicados e praticados pelos profissionais
de outros paises desde o inicio dos anos 2000, o que configurou um quadro de
defasagem significativa. Além da usabilidade também foram observados alguns
aspectos negativos como por exemplo, a existéncia de retrabalho no processo (ver
Tabela 15). Em sintese, até aproximadamente 2013, faltou uma abordagem para o
projeto comportamental dos produtos (NORMAN, 2005).

Percebeu-se muitos contrastes ao se comparar o método utilizado no CTIC
com o utilizado pelo profissional 12 (ver Tabela 27) que informou obter os melhores
resultados de usabilidade no questionario praticando um meétodo alinhado com a
proposta de DCU. Por outro lado, o método do CTIC assemelhou-se com o utilizado
por 2 praticantes que informaram, através do questionario, alcancar os piores casos

de usabilidade registrados.
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E justo mencionar que o CTIC n&o é o Gnico lugar com um processo de
projeto defasado. Cooper, Reimann e Cronin (2007) na época ja indicaram que
muitas empresas ainda ndo possuiam um processo de DCU adequado. Os
resultados qualitativos do questionario apontaram que profissionais externos
indicaram ter desenvolvido projetos com processos defasados em suas empresas
nos ultimos trés anos.

O profissional 1 (ver 5.3.1.2) apontou na resposta do questionario um
processo influenciado pela area de tecnologia que se alinhou com relatos feitos por
Cooper, Reimann e Cronin (2007). O profissional 2 apontou a falta de entendimento
de sua empresa sobre a importancia dos processos de UX. O profissional 14 e 0 16
fizeram uma critica a mentalidade atrasada das empresas (anos 90). Mesmo assim,
ficou claro que a maioria dos designers ja absorveu na sua pratica métodos mais
adequados a usabilidade.

Levando-se em conta os problemas descritos anteriormente (ver 3.2), as
especificidades dos produtos projetados no CTIC e os resultados da pesquisa
propde-se que trés técnicas de DCU devam ser frequentemente consideradas como
boas alternativas em um processo de projeto: personas, card sorting e testes de
usabilidade. A Fiocruz tem como particularidade o projeto de produtos que se
destinam a populacéo brasileira, ndo possuindo assim um “Unico usuario”. Isso gera
um desafio (BUIE; MURRAY, 2012) que para ser enfrentado, demanda o acréscimo
de mais um objetivo aos quatro propostos pela ISO 13407: “modelagem de perfis de
usuarios e contextos de uso”.

Esse objetivo é alcancado com o uso de técnicas como “personas” e
“cenarios de uso” que produzem informacdes Uteis e reutilizaveis ao longo do
processo. Essas técnicas fazem uma ponte entre a fase de “descoberta” e as fases
de configuracéo e de avaliacdo do projeto.

Outro aspecto a se considerar € a complexidade presente em produtos como
o Portal Fiocruz e Intranet Fiocruz que demandam processos mais estruturados para
auxiliar tanto os designers como um conjunto multidisciplinar de profissionais
envolvidos. Como visto anteriormente (NORMAN, 2011) (ver 1.2), o DCU é
recomendado para enfrentar o desafio de se projetar produtos complexos.

Uma Uultima particularidade do ICICT/Fiocruz é que ocorrem projetos de
produtos que disponibilizam grandes quantidades de informacdo como o Portal

Fiocruz e a Intranet da Fundacdo. Nesses casos, a pratica da técnica card sorting é
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indicada para se atingir melhores resultados na arquitetura de informacéo dos
produtos.

Por fim, o acimulo de conhecimento sobre a usabilidade na literatura e na
pratica apontam que os testes de usabilidades sdo fundamentais para uma eficaz
avaliacao do uso.

O caso do CTIC caracterizou-se como um caso tipico registrado na Historia

da web e por isso nao foi necessario realizar um estudo de caso tradicional.

6.9 Melhorando o método do CTIC

Para alcancar o terceiro e ultimo objetivo especifico dessa pesquisa, foi
preciso responder a pergunta: que melhorias poderiam ser adotadas nos
métodos e técnicas de projeto no CTIC visando oferecer produtos com mais
usabilidade na web?

Propbe-se que CTIC invista em um método de projeto que utilize uma
abordagem sistematizada de Design Centrado no Usuario praticando um
envolvimento minimo do usuario traduzido por uma combinacdo do envolvimento
informativo (coleta de informacdes) com o envolvimento consultivo (avaliacdo e
testes). Levando-se em conta a natureza dos produtos dirigidos a populacdo, numa
perspectiva de médio a longo prazo, o acréscimo do envolvimento participativo
aos tipos de envolvimentos anteriores pode ser considerado bem interessante.

O fluxo dos projetos deve ser mais iterativo. Pensando na usabilidade,
devem ocorrer no minimo dois ciclos. Ao fim de cada ciclo, deve existir uma etapa
de avaliacdo ou teste que envolva diretamente pessoas com perfis representativos
dos futuros usuarios. As informacgdes e conhecimentos originados dessas avaliagbes
devem ser incorporados ao projeto, dando continuidade ao processo de
configuracdo do produto, seguindo as caracteristicas basicas de um Design
Centrado no Usuario proposto por Norman (2005) (ver citagéo p. 33).

Dois cuidados devem ser tomados em relagcéo a iteratividade. Primeiro, ao se
combinar a iteratividade com um processo incremental, deve-se verificar se a pratica
exagerada de muitos ciclos ndo acarretara em um uso superficial das técnicas

originadas na Ergonomia. O segundo cuidado é que muitos ciclos também podem
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resultar em uma interface compostas por partes que no final do projeto ndo se
integram.

Em relacdo as técnicas sugere-se a pratica de uma fase inicial para se
planejar o repertorio de técnicas que sera utilizado para garantir a usabilidade do
produto. Esse planejamento deve ocorrer apds o entendimento do problema a ser
resolvido e levar em consideragcdo o prazo, recursos e usuarios disponiveis. Em
funcdo dos seus produtos deve-se considerar frequentemente o uso das técnicas
card sorting para a arquitetura de informacdo e da técnica de personas para a
modelagem de usuario. Além disso, os testes de usabilidade, consagrados pela
literatura e pela pratica, também devem ser aplicados para evitar que ndo seja
apenas considerada a validacdo por parte do demandante do projeto.

E importante que o processo de projeto do Centro acompanhe a tendéncia
identificada na literatura em direcdo do conceito da Experiéncia do Usuério. Em
um futuro proximo, a aplicacdo de técnicas deve extrapolar o entendimento
tradicional sobre a usabilidade e conseguir também recolher informacdes e avaliar

requisitos ligados ao prazer e as emoc¢0es dos usuarios ao longo da interacao.



268

CONCLUSAO

A relacdo causal existente entre o0 método de projeto praticado e o resultado
final de usabilidade do produto foi intensamente evidenciada pelos registros feitos
por autores sobre os primeiros anos da Histéria da Web; pela proposta de um
processo de DCU que vem aplicando conhecimentos cientificos da Ergonomia e
Psicologia Cognitiva; e pelos resultados da pesquisa de campo desse estudo.

Diante da verificagdo da relagdo acima, entendeu-se que, assim como 0S
produtos fisicos, os projetos de produtos digitais interativos também necessitam de
uma abordagem especifica para cuidar da qualidade do uso. Isso tem sido feito
aplicando-se conhecimentos originados principalmente da Ergonomia através de
métodos e técnicas adequadas.

Atualmente a sistematizacdo que melhor traduz a aplicacdo desses
conhecimentos é o0 Design Centrado no Usuario que vem sendo praticado
oferecendo aos projetistas uma estruturacdo para enfrentar a complexidade dos
produtos digitais na busca pela usabilidade, principalmente no que diz respeito ao
desafio de se projetar interac6es bem mais complexas que os produtos fisicos.

O Design Centrado no Usuario demonstrou ser um processo de projeto
sintonizado com a tendéncia de evolucdo que o método de design vem
apresentando ao longo da historia em direcdo as seguintes caracteristicas: mais
prescritivos, mais ciclicos, e com mais presenca de feedbacks.

O aspecto prescritivo ficou por conta da necessidade de se atingir alguns
objetivos especificos. Os ciclos sdo evidentes na esséncia da proposta. E a
importancia dos feedbacks foi percebida através das sucessivas avaliagbes que
geram informagdes sobre o refinamento da solugéo.

Um processo de design centrado no usuario atualizado precisa considerar a
evolugcdo do entendimento de uma boa interacdo que implica na incorporagdo do
conceito da experiéncia do usuario. Na pratica deve-se executar um processo que
aplique técnicas tanto para obter informacdes sobre a performance do uso como
para avaliar questdes ligadas ao prazer e a emocao etc.

Nos ultimos anos, compreendeu-se que atender apenas as necessidades
ergondmicas nao era mais suficiente pois € preciso se atingir um novo patamar

(Hedonomia) na hierarquia dessas necessidades. Desde entdo busca-se
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incrementar a pratica projetual com técnicas que se preocupem com a qualidade da
Experiéncia do usuério. Essa evolugédo parte do DCU tradicional e pode combinar
outros ingredientes como os valores propostos pelos Métodos Ageis ou a pratica de
envolvimento do usuario ainda maior através de técnicas tipicas do Design
Participativo.

Os problemas observados no CTIC foram bem compativeis com os ja
relatados no passado por autores que apontam o DCU como solucdo para a
usabilidade. A premissa da defasagem do método foi verificada e a ocorréncia de
problemas de usabilidade no CTIC configurou-se como um caso tipico de falta de
abordagem adequada para se projetar o aspecto comportamental do design. Foi
possivel apontar uma série de melhorias para o processo de projeto no CTIC (ver
6.9).

Constatou-se que a hipGtese proposta estava na direcdo certa para
exemplificar um método adequado a usabilidade. Todas as componentes das
variaveis inicialmente propostas apresentaram-se relevantes, contudo para traduzir
um método mais atualizado e sintonizado com os resultados desse estudo, foi
necessario complementa-la incluindo mais uma componente: o planejamento das
técnicas de DCU.

Sobre a variavel independente “método de projeto™:

e Pt= planejamento do uso de técnicas de DCU com base nas condi¢cdes de
prazo, recursos, acesso aos usuarios e tipo da demanda.

e EuE +ec)=no minimo a combinagéo de envolvimento informacional (EI) com
o envolvimento consultivo (EC) dos usuarios;

e Fm=método com um fluxo que utiliza sucessivas iteracoes;

e Rt = repertério de técnicas que contemple técnicas para analisar
o contexto de uso, especificar requisitos de uso, modelar 0s usuarios,
configurar e avaliar o uso;

Sobre a variavel dependente “usabilidade”:
e Qpu1 = ocorréncia de menor quantidade de problemas de usabilidade;

e Gpu1 = ocorréncia de menor gravidade nos problemas de usabilidade.
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Figura 21 — Relagéo final entre os elementos que compdem as variaveis

Processo de DCU atualizado Problemas de usabilidade
Produz
Pt | Eu  Fm Rt | ", 1Q G
pul pul
(El + EC) (iterativo) (tcu+ter+tc+tau)

Fonte: O autor, 2015.

Outro ponto de atualizacdo da pratica de DCU percebido foi uma maior
sistematizacdo proposta para utilizar os requisitos do projeto. Varios autores
(COOPER; REIMANN; CRONIN, 2007), (KUNIAVSKY, 2003), (SAFFER, 2007),
(GARRET, 2011) apontam a necessidade de se modelar ou segmentar esses
requisitos antes de se configurar uma proposta de solucao.

Verificou-se com esse estudo que, embora constituam uma pequena minoria,
ainda existem profissionais ou equipes que nao se utilizam dos conhecimentos
disponiveis dirigidos a melhoria do uso dos produtos. Ainda hoje, sdo negligenciados
conhecimentos ha muito consolidados e ja& bem adaptados a necessidade da
indUstria como a prética de testes de usabilidade (ver 6.4.4). Percebeu-se que isso
deve-se em parte aos constantes desafios de falta de tempo e recursos, mesmo
assim foram identificados casos onde a cultura da empresa e o0 préprio
desconhecimento sobre métodos e técnicas produzem como resultado uma
usabilidade ruim.

Identificou-se como uma limitacdo desse estudo a pequena oferta de técnicas
de planejamento ao se realizar o card sorting com 0s participantes pois percebeu-se
gue faltaram técnicas tipicas de planejamento.

Como desdobramentos dessa pesquisa sugere-se colocar em pratica a
proposta acima de DCU através de experimentos em casos reais de projeto que
permitam ao final do processo realizar avaliagbes mais precisas sobre a quantidade
de problemas de usabilidade e sobre a gravidade apresentada por esses problemas
nos projetos que seguirem as recomendacdes desse estudo.

Outra possibilidade é se investir em estudos sobre duas frentes em relagéo ao
uso de novas técnicas. Na primeira deve-se expandir o DCU tradicional com o uso
de técnicas (requisitos e avaliacdo) que permitam um projeto direcionado para a
Experiéncia do usuario. Na segunda a exploracdo deve se direcionar ao uso de
técnicas que ampliem a participacdo do usuario no processo de DCU através do
Design Participativo.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA 1 (EXPLORATORIA)

Topico 1

Atualmente, qual método vocé utiliza para conduzir seus projetos de produto
na web?
Objetivos: identificar o uso de algum método estruturado (M = variavel independente
da hipétese); situar o entrevistado no tempo presente.
Justificativa: existem diferentes métodos estruturados (M1, M2, M3, etc.) de forma
consciente para projeto. Cada um possui caracteristicas e abordagens especificas
na conducao do projeto podendo assim influenciar no resultado final da usabilidade

do produto. Podemos citar por exemplo o método agil, iterativo, em cascata, etc.

Topico 2

Descreva-me como ocorre o inicio, meio e fim do seu método de projeto?
Objetivos: compreender se o profissional realmente usa um método estruturado em
etapas e técnicas ou se apenas acha que o seu modo de fazer constitui um método
estruturado; detalhar as caracteristicas da variavel M.

Justificativa: com um detalhamento do processo de projeto serd possivel ou
identificar o método relatado como algum ja registrado na literatura; ou perceber que
trata-se de um novo. Essa identificacdo se faz necessaria para futuramente
estabelecer uma possivel correlacdo entre as caracteristicas do método relatado e o
grau da usabilidade do produto produzido. Além disso, o detalhamento permitira

compararmos o processo relatado como o utilizado no CTIC.

Topico 3

Quais razdes fizeram vocé optar por esse método?

Objetivos: verificar se a escolha do método é criteriosa ou possui pouca importancia,
descobrir que variaveis influenciam na escolha do método;

Justificativa: o produto web pode ser desenvolvido em diferentes instituicoes e sendo
direcionado para diferentes tipos de usuario. Assim, os metodos utilizados podem
receber influéncia de outras variaveis: o tipo de empresa (privada ou publica), sua
area de atuacao, da formacédo do profissional, do perfil do usuéario e do género do

produto web em questéo (site, portal, intranet, sistema web, etc.).
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Topico 4

Vocé utiliza um mesmo método de projeto para diferentes produtos web, por
exemplo: sites, portais, intranets e sistemas web?

Objetivos: descobrir se o “tipo de produto web” € uma variavel que influencia a
escolha do método; verificar se métodos diferentes ou adaptacdes de um método
S80 necessarias nesses casos.

Justificativa: no CTIC existem diferentes tipos de produtos web. E preciso entender
se o tipo de produto constitui uma variavel que influenciara na comparacéo futura

entre método e usabilidade. Avaliar se a hipétese precisa incluir outras variaveis.

Topico 5

O prazo influencia na escolha do método e de suas técnicas de projeto?
Justificativa: avaliar se a hipotese precisa incluir a variavel prazo.

Objetivos: descobrir se o “prazo” € uma variavel que influencia na escolha do

método;

Topico 6

Ao longo do projeto, que técnicas de usabilidade vocé aplica para atender as
necessidades do usuario?

Objetivo: verificar se ha envolvimento do usuario no processo, principalmente nas
etapas iniciais do projeto ou se o processo assemelha-se ao do CTIC, onde isto ndo
ocorre. ldentificar o conjunto de técnicas de usabilidade utilizado.

Justificativa: para autores como Norman o desenvolvimento de produtos centrado no
ser humano € o processo que deve iniciar com usuarios e suas necessidades, em
vez de comecar com a tecnologia. No caso do CTIC tem-se a seguinte situacao:
foco na tecnologia, poucas técnicas de avaliagdo do usuario e problemas de

usabilidade.

Topico 7

Como seus métodos e técnicas influenciam na usabilidade de suas interfaces?
Objetivo: descobrir se o usuario acredita ou ndo que o método e as técnicas
contribuem para a usabilidade do produto.

Justificativa: alguns profissionais podem acreditar que a usabilidade é influenciada

pelo método e outros ndo. Os que acreditam podem ainda se subdividir nos que
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baseiam-se em resultados obtidos por avaliagcbes criteriosas ou nos que
simplesmente emitem uma opinido sem fundamento. Verificar a aceitagdo da

hipbtese pelos profissionais.

Topico 8

Vocé avalia o resultado da usabilidade dos produtos através de algum
processo?

Objetivo: verificar se existem resultados validos que certifiquem a usabilidade dos
produtos em questéo.

Justificativa é preciso identificar se o entrevistado construiu a opinido expressa na
pergunta anterior a partir de resultados concretos ou ndo. Para a pesquisa, S0 mais

importantes os depoimentos respaldados em avaliacdes e testes de usabilidade.

Topico 9

Descreva um ou mais produtos onde 0s métodos e as técnicas colaboraram
para uma boa usabilidade?

Objetivos: identificar produtos de referéncia na usabilidade e compreender o
processo adotado.

Justificativa: identificar um produto para utilizar em uma futura correlagéo entre boa

usabilidade e processo de projeto.

Topico 10

Descrever um ou mais casos recentes onde a combinacdo de método e
técnicas néo resultou em uma boa usabilidade?

Objetivo: identificar uma experiéncia de projeto problemética que resultou em uma
baixa usabilidade de um produto

Justificativa: identificar um produto para utilizar em uma futura correlacéo entre falta

de usabilidade e processo de projeto.
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APENDICE B — ROTEIRO DE ENTREVISTA 2 (PROFISSIONAIS DO CTIC)

Topico 1

Considerando a imagem apresentada, avalie se o seu método de projeto
enquadra-se em um dos casos apresentados ou, se possui caracteristicas
diferentes?

Objetivos: identificar a utilizacdo de um tipico método iterativo de desenvolvimento,
ou de um tipico método cascata ou de alguma outra proposta metodologica
diferente.

Justificativa: o desenvolvimento iterativo, composto de ciclos (exame, definicdo e
criacao) € parte da proposta metodoldgica do autor. Essa pergunta verifica o uso da

primeira parte da proposta.

Figura 22 — Imagens sobre fluxo de métodos apresentadas aos entrevistados

v
Requisitos
bt
Especificagdes funcionais

Desenvolver ~ ,
Programagdo do codigo
Testar e

Fonte: Kuniavsky, 2003.

Topico 2

Seu método de projeto permite ajustar as solu¢cdes de produto propostas ao
longo do processo?

Objetivos: verificar a opinido do entrevistado sobre o fato de que o desenvolvimento
iterativo oferece flexibilidade durante o processo;

Justificativa: essa € uma caracteristica do método iterativo e que segundo o autor é
positiva pois permite adequacao das solucdes do projeto as novas informacgdes e as

mudancas de ambiente de negaocio/institucionais.



281

Topico 3

Existem suficientes informac¢des sobre o problema a ser resolvido no inicio do
projeto ou, ao longo do processo, surgem novas informacdes que colaborarem
com as solucbes?

Objetivo: verificar se o projetista vive a situacdo de tentar vislumbrar todas as

informacdes no inicio ou vai beneficiando-se de novas informagoes.

Topico 4

No seu processo de projeto, € comum ocorrer retrabalho ou seu método
minimiza energia gasta com trabalhos desnecessarios?

Objetivos: verificar a opinido do entrevistado sobre o fato de que o desenvolvimento
iterativo minimiza desenvolvimento desnecessario;

Justificativa: essa é uma caracteristica do método iterativo e que segundo o autor é

positiva.

Topico 5

Como vocé valida as suas solu¢cdes de projeto? Existe algum momento
especifico? Alguma técnica é utilizada? Alguém é o responsavel?

Obijetivo: verificar se existem pontos de verificacdo das demandas do usuéario ao

longo do projeto.

Topico 6

Vocé pesquisa as necessidades do usuéario de uma forma planejada?

Objetivos: verificar se o entrevistado utiliza um plano de pesquisa de usuario ou
procede algumas acdes mais isoladas.

Justificativa: a pesquisa de usuario € a segunda parte que compde a proposta
metodoldgica do autor. A proposta pode ter uma influéncia parcial na pratica do
profissional. Ex: somente usa a caracteristica iterativa do método e ndo combina

com a pesquisa de usuario ou vice-e-versa.

Topico 7
Considerando a imagem apresentada, vocé entende que o seu processo de
projeto combina ciclos de desenvolvimento (anélise, definicdo e criagdo) com

técnicas de pesquisa de usuario?



282

Obijetivo: verificar se o projetista combina um método iterativo de desenvolvimento
com técnicas de pesquisa de usuario.
Justificativa: somente essa combinag¢do configura a adocdo completa da proposta

metodoldgica do autor.

Figura 23 — Combinacédo apresentada de
fluxo e pesquisa de usuario

&

Analise

Pesquisa contextual %

Grupo focal

Testes de _— i
usabilidade Definigdo
Analise de
arquivos de Log

Criagdo

Fonte: Kuniavsky, 2003.
Topico 8
Como é o processo de definicdo da arquitetura de informacdo de seus
produtos?

Obijetivo: constatar o grau de envolvimento do usuario no projeto da arquitetura de
informacgé&o do produto.

Topico 9

Como é o processo de definicdo do design de interacao de seus produtos?
Objetivo: constatar o grau de envolvimento do usuario no projeto do design de
interacdo do produto.

Topico 10
Como é o processo de definicdo da identidade visual de seus produtos?
Objetivo: constatar o grau de envolvimento do usuario no projeto da identidade

visual do produto.
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APENDICE C — QUESTIONARIO

Convite para uma pesquisa sobre métodos e técnicas de projeto e a usabilidade

Prezada [FirstName] [LastName]

Sou Aldo Moura designer da Fiocruz e estou realizando uma pesquisa em Design
com o Prof. Sydney Freitas (ESDI). Convidamos vocé para participar desse estudo
sobre a relacdo entre métodos/técnicas aplicados em projetos de produtos web e
problemas de usabilidade. Vocé foi selecionada por possuir um perfil com
experiéncia profissional e qualificacdo na area.

O objetivo dessa pesquisa € contribuir para o aprimoramento de métodos e técnicas
de projeto (principalmente em instituicdes publicas) através de uma dissertacdo de
mestrado no Programa de Pds-Graduacao da Escola Superior de Desenho Industrial
- ESDI. Ela iniciou com um estudo de um nucleo de designers da Fundacédo Oswaldo
Cruz (Fiocruz) e agora chega a um levantamento com profissionais de referéncia no
mercado.

A pesquisa consiste em um questionario com 12 perguntas do tipo multipla escolha
e 1 pergunta aberta. Ele foi dimensionado para ser respondido em cerca de 10
minutos. O profissional ndo serd identificado pois o objetivo € recolher apenas
opinides sobre a realidade de sua pratica profissional. Os dados s serdo recolhidos
apos o botdo “concluir’ ser pressionado, na ultima péagina. O profissional que
participar podera acompanhar a evolucao dos dados através de uma url, assim que
um numero minimo de respostas for atingido. Para isso, serd enviada uma senha
por e-mail.

Para mais detalhes sobre a pesquisa ha uma apresentacao disponivel que inclui
resultados parciais no link:
http://prezi.com/q8tgq5cyk0dz/?utm_campaign=share&utm_medium=copy&rc=ex0sh
are https://pt.surveymonkey.com/s.aspx

Caso aceite 0 nosso convite, segue abaixo o link do questionario on-line:
https://pt.surveymonkey.com/s.aspx

Este link esté vinculado de maneira exclusiva a essa pesquisa e ao seu endereco de
e-mail. Ndo encaminhe esta mensagem.

Caso nao possa patrticipar, o seu endereco sera removido atraves do link:


javascript:void(null);
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https://pt.surveymonkey.com/optout.aspx
Estamos a disposicao para quaisquer esclarecimentos (aldo.moura.1@gmail.com) e

agradecemos antecipadamente a sua atencao.

- Aldo Moura, Mestrando em Design

Programa de mestrado em Design — ESDI/UERJ

Designer da Fundacédo Oswaldo Cruz (Fiocruz) - www.fiocruz.br
Curriculo Lattes: http://lattes.cnpg.br/0503369928380888
http://br.linkedin.com/pub/aldo-moura/17/109/830/

e

- Sydney Freitas D.Sc.

Programa de mestrado em Design — ESDI/UERJ

Curriculo Lattes: http://lattes.cnpq.br/4741084994429007
http://br.linkedin.com/pub/sydney-freitas/30/b3a/234

Telas do questionario On-line

Figura 24 — Tela 1: abertura do questionario on-line

Pesquisa sobre a relagédo entre métodos/técnicas de projeto e a usabilidade de produtos web

Seja bem-vindo ao questionario.

Respondendo essas 13 questdes (12 mdiltipla escolha + 1 aberta),
vocé dard uma importante contribuigdo para aperfeigoar
métodos e técnicas utilizados em instituigdes publicas de saude.

Muito obrigado por participar.
Cordialmente,
Aldo Moura (Curriculo Lattes) e Sydney Freitas (Curriculo Lattes).

Orientagéo 1: considere as definigoes abaixo:

» Método: caminho pelo qual se atinge um objetivo através de uma sequéncia de passos ou etapas.
Exemplo: Levantamento de dados, anélise, sintese, geragao de alternativas, etc.

« Técnicas: instrumentos ou ferramentas que viabilizam as etapas do método.
Exemplos: entrevista, questionario, grupo focal, brainstorm, prototipagéao, testes de usabilidade, etc.

Orientagéo 2: responda as questdes a seguir considerando o método mais frequentemente
praticado por vocé ou pela sua equipe, nos Ultimos 3 anos, em produtos para web.

Prox.

Ativados pela SurveyMonkey
Crie seus préprios guestionérios online gratuitos agora!

Fonte: O autor, 2015.


javascript:void(null);
http://br.linkedin.com/pub/sydney-freitas/30/b3a/234
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Figura 25 — Tela 2 do questionario

Pesquisa sobre a relagdo entre métodos/técnicas de projeto e a

Parte 1: marque uma Unica opgao para cada questdo (de 1 a 10)

1. Considere os de projeto e fluxo do seu pi de projeto. Escolha a que
melhor representa o fluxo do seu método.

t;‘ Predominantemente linear ou cascata (Kuniavsky, 2003)

Requisitos
Especificagdes funcionais

Desenvolver

Programagio do codigo

Testar | a

ciclico ou iterativo (Kuniavsky, 2003)

Andlise

Definigao

Criagao

;/ Paralelo seguido de ciclos ou iteragdes (Nilsen, 2011)

s

processo iterativo de design

Teste com

1 usuario 1 solucdo
As melhores ideias e

de design
's30 combinadas
4
3 diferentes propostas
ign feitas
simultaneamente
2. Por favor, justifique ou asua na do anterior
3. Considere os producdo de protétipos (baixa, média ou alta fidelidade) e

avaliagdo da usabilidade do produto. No seu método, vocé ...

() néo produz protétipos

L] produz protétipos apenas para a prépria equipe avaliar

apresenta para usudrios um Unico protétipo e obtém uma rodada de opinides desses usudrios

apresenta para usudrios duas versoes de protétipos e obtém duas rodadas de opinides desses usuarios

() apresenta para usudrios trés ou mais versdes de protétipos e obtém trés ou mais rodadas de opinides desses usuarios

Anter. Prox.

Ativados pela SurveyMonkey
Crie seus préprios. i i !

Fonte: O autor, 2015.
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Figura 26 — Tela 3 do questionario

'esquisa sobre a relagdo entre métodos/técnicas de projeto e a usabilidade de produtos wi

4, Considere os assuntos: inicio do projeto e coleta de informagdes diretamente com os usudrios
(ex: observagdes, questionarios, entrevistas, grupos focais e etc). No seu método, vocé ...

coleta essas
nunca coleta essas " coleta essas sempre
3 informagdes em 3 B
coleta essas informages na informagdes na coleta essas
v i - cerca de metade ol 5 A
informagdes minoria das vezes maioria das vezes informagdes
das vezes
() () () () )

5. Considere os assuntos: processo de projeto e participagdo dos usudrios nas decisdes sobre a
configuragdo do produto. No seu método, vocé ...

. permite essa "
nunca permite essa e o permite essa sempre
d
permite essa participag@o na paricpa participag@o na permite essa
& A cerca de metade S £
participagao minoria das vezes maioria das vezes participagao

das vezes

6. Considere os assuntos: o inicio do processo de projeto e planejamento sobre técnicas usadas para
coletar caracteristicas e demandas dos usuérios. No seu método, vocé ...

nunca planeja o uso planeja o uso planeja o uso sempre
planeja o uso dessas técnicas dessas técnicas em dessas técnicas planeja o uso
dessas técnicas na minoria das vezes  cerca de metade das vezes  na maioria das vezes dessas técnicas
Q @) Q Q

7. Considere os assuntos: o inicio do processo de projeto e planejamento sobre técnicas usadas para
avaliar a usabilidade do produto. No seu método, vocé ...

nunca planeja o uso planeja o uso planeja o uso sempre
planeja o uso dessas técnicas dessas técnicas em dessas técnicas planeja o uso
dessas técnicas na minoria das vezes  cerca de metade das vezes na maioria das vezes dessas técnicas
O ® ® O ®
60%
Anter. Préx.

Ativados pela SurveyMonkey
Crie seus préprios guestionarios online gratuitos agora!

Fonte: O autor, 2015.
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Figura 27 — Tela 4 do questionario

j 7",. : D \, .‘.“ Programa de Pés-graduacao em Design
Pesquisa sobre a relagdo entre métodos/técnicas de projeto e a usabilidade de produtos web

8. Considere os assuntos: método de projeto e quantidade de problemas de usabilidade que os
produtos costumam apresentar depois de langados. Escolha a opgao que melhor representa o que vocé
vivencia, em geral, na sua pratica profissional.

nao ha relagao seu método resulta seu método resulta seu método resulta seu método resulta
entre seu método em produtos com em produtos que em produtos que em produtos que
e a quantidade de praticamente nenhum apresentam menos apresentam de apresentam mais
problemas problema de cinco problemas cinco a dez problemas de dez problemas
de usabilidade de usabilidade de usabilidade de usabilidade de usabilidade
O @) @) @) @)

9. Considere os assuntos: método de projeto e gravidade dos problemas de usabilidade que os
produtos costumam apresentar depois de lancados. Escolha a opgdo que melhor representa o que vocé =
vivencia, em geral, na sua préatica profissional.

nao ha relagao seu método produz seu método produz seu método produz seu método produz
entre seu método no maximo no maximo no maximo problemas
e a gravidade de probl éti probl peq probl maiores considerados
problemas (serdo corrigidos caso (a corregao possui (a corregao possui catastrofes de usabilidade
de usabilidade haja um tempo extra) baixa prioridade) alta prioridade) (corregao imediata)
O O O O @)

10. Considere os assuntos: repertério minimo de técnicas de projeto e bom resultado de usabilidade do
produto. Na sua pratica profissional, vocé...

nao percebe uma percebe a relagdo

rcebe a relagéo rcebe a relagao rcebe a relagao
relagdo entre um e 5 g% mas pratica um Ee 5 = ke X 5
- » mas pratica um g , mas pratica um e pratica um
repertério minimo 3 g repertério minimo 2 ¢ 4 g
repert6rio minimo repert6rio minimo repertério minimo
e um bom resultado B em cerca de S
St na minoria das vezes na maioria das vezes sempre
de usabilidade metade das vezes
O O O O O
80%
Anter. Prox.

Ativados pela SurveyMonkey
Crie seus préprios questiondrios online gratuitos agora!

Fonte: O autor, 2015.
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Figura 28 — Tela final do questionério

Pesquisa sobre a relagdo entre métodos/técnicas de projeto e a usabilidade de produtos web

Parte 2: marque uma ou mais opgdes para cada questdo (de 10 a 12)

11. Considere os assuntos: método de projeto e técnicas para avaliar a usabilidade.
No seu método, vocé ...

[_ n&o aplica técnicas para avaliar a usabilidade

|— realiza testes de usabilidade no final do projeto

l_ realiza testes de usabilidade ao longo do projeto

l_ realiza inspegdes através de listas de principios como exemplo: heuristicas, regras de ouro, principios ergondémicos, etc.
'_

aplica questionarios de satisfagdo com o usudrio para avaliar a usabilidade

12. Marque todas as opgdes abaixo que correspondam a etapas do seu processo de projeto:
l_ entender o contexto de uso do produto para identificar requisitos e futuramente avalid-lo

[_ entender e especificar os requisitos do usudrio de forma clara para serem verificados e obtidos

[_ desenvolver o produto de forma flexivel e iterativa

[_ avaliar a usabilidade com experts/usuérios em pontos apropriados do processo

[_ nenhuma das opgdes acima

Considere um método de projeto onde:

1. sd@o coletadas informagdes das caracteristicas e necessidades dos usuarios no inicio do projeto;
2. 0s usuarios recebem protétipos para que avaliem a facilidade do uso;
3. os protétipos s@o refinados através de sucessivos ciclos (iteragdes).

13. Marque todos os produtos que na sua opinido podem ser projetados com o método acima.

[_ Sistemas de tador para desk (Softwares)
[_ Sistemas de informagao para web

r_ Sites

[ Portais

r— Intranets

[- Aplicativos de dispositivos méveis
[— Nenhum dos produtos acima

100%

Anter. Concluido

Ativados pela SurveyMonkey
Crie seus préprios questionarios online gratuitos agora!

Fonte: O autor, 2015.
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APENDICE D — CONVITE DO CARD SORTING

Figura 29 — Convite do Card Sorting

PPDESDI Escola Suparior do Dasenho industrial
9 Design o Estado do Rio de J

Convite
Prezado S S

Me chamo Aldo Moura designer da Fiocruz e estou realizando uma pesquisa em Design com
o Prof. Sydney Freitas (ESDI). Convidamos vocé para participar desse estudo sobre a relagao
entre métodos/técnicas aplicados em projetos de produtos web e problemas de usabilidade.
Selecionamos vocé por possuir um perfil com experiéncia profissional e qualificagao na area.

O objetivo dessa i ibuir para o apri de métodos e técnicas de projeto
de produtos para web.

Card Sorting (on-line) sobre técnicas de projeto

Quase no final
e o
R A
R

2 Comtonte e o mdent e cndtpopste e prmunta etrr o ve

Nessa pesquisa, a partir de um cendrio de projeto, vocé correlacionara técnicas de projeto com
algumas situagdes provaveis de uso. Em seguida, devera 5 o
dura cerca de 20 minutos. Vocé nao sera identificado pois o objetivo é recolher apenas opinides
sobre sua prética i Depois de participar, vocé recebera uma "url® onde os resultados
serdo compartilhados. Obrigado por sua participagao.

Para mais informagdes confira a apresentagdo

Desejo participar (link pesquisa)

E: a di icdo para quai: lareci pelo e-mail (aldo.moura.1 @gmail.com)
e agradecemos antecipadamente a sua atengao.

i

Aldo Moura, Mestrando em Design
Programa de mestrado em Design — ESDI/UERJ
Designer da Fundagéo Oswaldo Cruz (Fiocruz) - www.fiocruz.br
Curriculo Lattes / Linkedin

Sydney Freitas D.Sc.
Programa de mestrado em Design — ESDI/UERJ
Curriculo Lattes / Linkedin

Fonte: O autor, 2015.



APENDICE E — TELAS DO CARD SORTING

Figura 30 — Tela 1 do card sorting: abertura

D

Bem-vindo

Muito obrigado por participar. Vocé dara uma importante contribuicdo para aperfeicoar
métodos e técnicas utilizados em instituicdes publicas de satde.
Cordialmente,

Aldo Moura (Curriculo Lattes) e Sydney Freitas (Curriculo Lattes).

Introducdo

A) Considere as defini¢des abaixo:
® Método: caminho pelo qual se atinge um objetivo através de uma sequéncia de passos
ou etapas. Exemplo: Levantamento de dados, anélise, sintese, geracdo de alternativas, etc.

* Técnicas: instrumentos ou ferramentas que viabilizam as etapas do método. Exemplos:
entrevista, i io, grupo focal, brair , P ipagdo, testes de usabilidade, etc.

B) Pesquisa

daa i i do o método mais frequentemente

c
praticado por vocé ou pela sua equipe, nos Gltimos 3 anos, em produtos para web.

Fonte: O autor, 201.

Figura 31 — Tela 2 do card sorting: instrucdes

Instrugoes
Passo 1: considere o cendrio de projeto abaixo

Sua equipe deve projetar um grande portal corporativo. A anlise do produto anterior
indica que a usabilidade é um fator critico do sucesso. Espera-se poucos problemas de
usabilidade com baixa gravidade. Os prazos e recursos disponiveis sdo excelentes.

Passo 2: conhega as técnicas e as categorias

2.1. Técnicas de projeto

Dé uma olhada geral nas técnicas na coluna esquerda.

Leia com atengdo as categorias sugeridas na parte direita.
Compare com o seu método! Vocé pode: a) concordar
totalmente, b) discordar de algumas ou c) discordar de todas.

Passo 3: distribua todas as técnicas pelas categorias

Concordou:

a) concordou totalmente: distribua as técnicas. Se achar que
uma técnica cabe em mais de uma categoria, priorize a caixa que
achar mais importante.

Descordou

b) discordou de alguma: deixe a caixa vazia. Arraste uma técnica
que utiliza para o espago branco a direita (abaixo das caixas
sugeridas) e crie uma nova caixa para nomear como quiser.

c) discordou de todas: repita o item b) acima vérias vezes.

290
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Fonte: O autor, 2015.

Figura 32 — Tela 3 do card sorting: técnicas e categorias

‘ OptimalSort Exibir instru¢es Deixe um comentério m

Comité de usudrios para ¥ Nao utilizarei: ndo ¥ Néao utilizarei: tenho ¥ Néao utilizarei pois ndo ¥ Utilizarei para planejar
avaliagdo de solugbes conhego algum conhecimento se adequa(m) ao o processo de projeto

mas ndo a(s) domino cenario
‘ Entrevista contextual ‘

Atividade de colagem com

usudrio ¥ Utilizarei para entender ¥ Utilizarei para avaliar
f o c de uso do ¥ Utilizarei para entender ¥ Uutilizarei para a(s) solucdo(des) do
| Estudos de diarios produto e especificar os configurar a(s) produto antes do

i requisitos do usuario solugdo(des) do langcamento

‘ Cenério de uso produto

‘ Questionario de perfil e uso

¥ Utilizarei para avaliar o
produto apés o
lancamento

\ Grupo focal presencial

‘ Grupo focal virtual

‘ Eye-tracking

[ Brainstorm

|
]
|
|
|
|
|
|

| Inspecdo preventiva de erros

Card Sorting sem moderagéo
(on-line)

{Percurso cognitivo ‘

Teste de usabilidade sem
moderacdo (on-line)

‘ Testes A/B ‘

\ Avaliagdo cooperativa ‘

Usuédrio desenha suas
experiéncias

‘ Questionario de satisfacdo

Observagdo do usuario
(etnografica)

‘ Andlise da tarefa ‘

Fonte: O autor, 2015.
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Figura 33 — Tela final do card sorting: perguntas finais

PPDESDI Es 5 rdel ho Industrial
Programa de Pés-graduacao em Design  Univ o Rio de Janeiro

Quase terminando

Por favor responda as 5 perguntas a seguir.

1) Houve uma alteragdo no cendrio proposto inicialmente. Agora vocé sé dispde
de metade do tempo e metade dos recursos anteriores para realizar o projeto.
Assim, terd que abrir mdo do uso de algumas técnicas. O que se pode esperar em
relagdo a quantidade de problemas de usabilidade?

() ndo havera impacto na quantidade desses problemas
(0 um aumento pequeno na quantidade desses problemas
() um aumento médio na quantidade desses problemas
(O um grande aumento na quantidade desses problemas

2) Considerando-se a mudanga de cendrio proposta na pergunta anterior, o que
se pode esperar em relagdo a gravidade de problemas de usabilidade?

() ndo haver4 impacto em relacao & gravidade desses problemas
() um pequeno aumento na gravidade desses problemas

(0 um aumento médio na gravidade desses problemas

() um grande aumento na quantidade desses problemas

3) Considerando-se ainda @ mudanga de cendrio proposta na primeira pergunta,
que técnicas vocé ndo deixaria de utilizar, mesmo com metade do tempo e dos
recursos disponiveis?

4) As técnicas que vocé selecionou para projetar um portal corporativo, de
maneira geral, também seriam adequadas para projetar:

[ Sistemas de computador desktop (Software)
() Sistemas de informagao para web

[ Sites

[ Portais

[ Intranets

() Aplicativos de dispositivos méveis

) Nenhum dos produtos acima

5) Sentiu falta de alguma técnica? Criou uma nova? Adaptou uma existente?
Compartilhe sua experiéncia com uma rdpida descrigédo.

Fonte: O autor, 2015.



293

A

APENDICE F — Método America Online - Erin Malone, (2003)

- — D — - T
eo” .. °o N | W |
= ez o
I i G153 p
m oo = : =" bl
— U s DACEIIWY =y ] — g — | e m
! v == = 4 W (@]
Z Do e It == T ..,.m.,...am -
— | ) =[N § [ pemy MW | & =
T e | g 3
g uBSg y
e < e b — P— w0
| g —— T — Ty | o
1 | . T —_— — gz
g s | — — N D ——
— v poo
: \ S— [ JE e — i) — meumn TR SRS
p—y Y i [EEY T Y B Lﬂ’ ............. —3 e -y SANOLSITIW
e e | e Juawdojarap | Juawauyas; uontuyap | isAoISIp | ydasues! S3ISYHd
- apIND ssa301d UBISaa gap / 9/emos / 19Npoid
zzzzzzzzzzzzz @ mf wemg Cow@® aniom a|dwex3 uy

JI—
i R St )



	Norman_observação
	origens_falhas
	uso_apenas_de_grupos_focais
	compreensão_do_comportamento
	evolução_natural_do_design
	informações_dos_testes_norman
	iteratividade_segundo_norman
	design_centrado_no_usuario
	métodos_técncias_da_ergonomia
	relação_existente_entre_UCD_e_Ergonomi
	história_da_web
	revisado_22_04
	iterações_sucessivas
	iterações_Flexibilidade
	parou_revisao
	saffre_adverte_grupos_focais
	métodos_design_de_interação_saffer
	garret_analise
	desig_participativo
	caso_santa_rosa
	diferentes_produtos_dcu
	combinando_técnicas_kuniavsky
	planejamento_objetivos
	variável_EU
	RANGE!A1:H10
	RANGE!A1:H13
	RANGE!A1:H5
	norman_livro_1
	concordando_com_a_relacao_metodo_usabili
	que_tecnicas_aplicar
	informações_parciais_frente_1
	resposta_terceiro_objetivo_especifico
	topico_7_entrevista_1

