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“Melhor que a realidade: recompense 0s
usuarios dando-lhes algo novo, melhor e
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RESUMO

Considerando as facilidades de acesso a informacao por meio da internet, bem como
a evolucao constante das Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo, reflete-se sobre
como os ambientes informacionais digitais devem ser projetados para atender as
necessidades de informacé&o de usuarios e contemplar suas expectativas no momento
da interagdo. Desse modo, defende-se a tese de que os estudos de Experiéncia do
Usuario podem contribuir para a Arquitetura da Informacdo no projeto e no
desenvolvimento de ambientes informacionais digitais. Assim, na busca de encontrar
solucbes para o desenvolvimento de ambientes web, com funcionalidades que
possam contemplar as habilidades, competéncias e as preferéncias dos usuarios, este
trabalho objetiva: Investigar a contribuicAo da Experiéncia do Usuario para a
Arquitetura da Informagdo no projeto e no desenvolvimento de ambientes
informacionais digitais com foco nas qualidades objetivas e subjetivas no uso. A partir
de revisdo bibliografica, no contexto da Ciéncia da Informagéo e seu paradigma
sociocognitivo, 0s objetivos especificos delimitados sdo: estudar a evolucao historica
e as diferentes definicbes da Experiéncia do Usuério; analisar os modelos, métodos e
ferramentas de avaliacdo de Experiéncia do Usuario; apresentar a Arquitetura da
Informacédo Classica e os seus sistemas e a posicdo da Experiéncia do Usuério em
relacdo com a Arquitetura da Informacdo. Considerando que as experiéncias sao
individuais e estdo relacionadas com o0s aspectos culturais, sociais, emocionais,
tecnologicos, e com a qualidade do produto, tanto para a Al como para a UX ao
desenvolver um produto ou servico digital, torna-se necessario pesquisas de
conteddo, contexto e usuario, com o intuito de alinhar as estratégias de Al e UX com
vistas a interacdo do usuario com o ambiente. A percep¢ado do usuario no momento
da interacdo com um produto, servico ou aparato tecnoldgico, se relaciona com as
qualidades objetivas e subjetivas do produto bem como tais qualidades no seu uso.
Esses aspectos, resultado da interacdo, podem ser detectados por meio de pesquisas
sob a otica da Experiéncia do Usuario e podem auxiliar no desenvolvimento de um
projeto de Arquitetura da Informacdo. Um projeto de Al é composto por pesquisa,
estratégia, design, implementacdo, com apoio da administracdo, sendo assim,
percebeu-se que por meio da pesquisa de UX é possivel determinar e indicar na
estratégia as caracteristicas de qualidade que devem ser contempladas pelo design e
implementagéo do ambiente. Nesse sentido, conclui-se que a Experiéncia do Usuario
pode contribuir com a Arquitetura da Informacéo, auxiliando a identificar as
preferéncias dos usuarios e interferir no desenvolvimento de produtos e servicos,
ambientes informacionais digitais, sugerindo recursos que explorem a criatividade e a
emocao, aprimorando a experiéncia a fim de atender as expectativas do usuario.

Palavras-chave: Experiéncia do Usuario. Arquitetura da Informacdo. Ambientes
informacionais. Qualidades objetivas e subjetivas no uso.
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ABSTRACT

Considering the facilities of access to information through the Internet, as well as the
constant evolution of Information and Communication Technologies, it's possible to
reflect on how the digital information environments must be designed to meet users’
information needs and to contemplate their expectations at the time of interaction. In
this way, the thesis defended is that the User Experience (UX) studies can help the
planning of these environments and to contribute to the Information Architecture (IA).
Thus, in seeking to find solutions to web environments development, with features that
can contemplate the abilities, skills and preferences of users; this study aimed to
investigate the UX contribution to the IA in project and development digital information
environments with a focus on objective and subjective qualities in use. From literature
review in the context of Information Science and its sociocognitive paradigm, the
objectives of this research were: to study the historical evolution and the different
settings of the UX; to analyze the models, methods and UX’s evaluation tools; to
present the Classical Information Architecture, its systems and the position of the User
Experience related to Information Architecture. Considering that experiences are
individual and are related to cultural, social, emotional, and technological aspects, and
also to the product quality for both 1A and UX to develop a product or digital service;
research are necessary on content, context and users’ particularities. Aiming to align
IA and UX strategies with a view to user interaction with the environment. The
perception of the user when interacting with a product, service or technological
apparatus, relates to the objective and subjective qualities of the product and also to
such usability qualities. These aspects, as result of the interaction, can be detected
through research from the UX’s perspective and can assist on developing IA projects.
An 1A project is composed of research, strategy, design, implementation, with the
administration support. Given that, it was noted that through UX research it is possible
to determine a strategy to indicate the quality characteristics that should be
contemplated by the design and implementation of the environment. In this sense, it
was concluded that the User Experience can support IA, by helping it to identify user’s
preferences and to interfere the product, services, and digital information environments
development. By suggesting resources to explore creativity and emotion, by improving
an experience to meet user expectations.

Keywords: User Experience. Information Architecture. Informational environments.
Objective and subjective qualities in use.
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1 INTRODUCAO

As Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TIC) estdo em constante
evolucdo e por isso surgem novos desafios como, por exemplo, o de promover o
acesso as informacfes digitais em diferentes dispositivos tecnolégicos e para
diferentes individuos.

Na complexidade desse contexto, percebem-se as dificuldades de interacao
dos sujeitos usuarios com os ambientes digitais e os aparatos tecnolégicos no
momento da busca e do acesso as informacdes no seu cotidiano. Essas dificuldades
sdo oriundas de diferentes fatores, dentre os quais sao destacados os aspectos
cognitivos e as habilidades e competéncias para o acesso e uso das informacdes
disponiveis nesses ambientes informacionais digitais.

Com a popularizacdo da Internet percebe-se o crescimento de ambientes
informacionais digitais e sistemas de informacdo, que proporcionan ao usuario a
interatividade em rede. Porém, para existir interatividade na World Wide Web é
necessario que os ambientes e sistemas de informacdo sejam bem planejados e
estruturados, oferecendo arquiteturas informacionais e computacionais mais

inclusivas. Assim,

A Ciéncia da Informacdo deveria ter ou criar mais espacos de
investigacdo que permitam a compreensdo das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacéo para a potencializacdo de competéncias
informacionais, para a criacdo de arquiteturas informacionais e
computacionais mais inclusivas, para a conceituagcdo de usos da
informagdo em ambientes informacionais digitais, para a
aprendizagem de metalinguagens e para a representacdo da
informacgéo (SANTOS; VIDOTTI, 2009, p. 3).

Como uma ciéncia interdisciplinar, a Ciéncia da Informacéo (Cl) esta voltada a
pesquisa cientifica e a pratica profissional, e vem contribuindo com estudos
relacionados com informagédo desde a sua origem, como por exemplo, no
desenvolvimento de cole¢édo, na organizagdo, no armazenamento, na recuperacao,
na interpretacdo, na transmisséo, na transformacéo da informacé&o, na preservacao e
nas formas de utilizacdo da Informacédo. Visa também promover o desenvolvimento
de recursos informacionais que contribuam com a comunicagado e transmissao de
dados e de informacdes presentes nos diferentes setores da sociedade, por exemplo,

empresarial, ensino, pesquisa, lazer e entretenimento.
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O campo de estudo da CI propicia o desenvolvimento de pesquisas com
abrangéncia social e tecnologica que também podem estar relacionadas com a
criacdo, a gestdo e a implementacdo de recursos e produtos de informacéo
relacionados com o0 acesso e 0 uso. Harold Borko (1968) destaca que a Ciéncia da
Informacdo € uma disciplina que investiga as propriedades e o comportamento
informacional, os fluxos e os significados do processamento da informacéao, visando a
Acessibilidade e a Usabilidade.

No processo de criagdo e manutencao de ambientes e sistemas de informagéo
devem estar envolvidos profissionais de diferentes areas de atuacdo. Porém, no
momento de idealizar um produto e servico digital, € necessario entender como
ocorrerd 0 uso desses produtos, e para tanto, sdo relevantes os estudos de
Experiéncia do Usuario, de Arquitetura da Informacdo e das contribuicdes da
Experiéncia do Usuario no contexto da Arquitetura da Informacao.

As autoras Santos e Vidotti (2009) apontam para uma abordagem
perspectivista da Ciéncia da Informacao que deve ocorrer por meio de um processo
triplice de investigagdo envolvendo mecanismo de cooperagdo e colaboragéo, de
neutralizacdo e de ajuste nos sistemas de informacdo. Isso comprova a forte
dimensao social e humana da Cl, como responsavel pela evolucédo da sociedade da
informacdo e a contribuicdo no desenvolvimento de ambientes e sistemas de
informacdo em ambientes analdgicos ou digitais.

No contexto Web 2.0, Web colaborativa, o usuéario tem a possibilidade de se
tornar, além de leitor, um autor ativo do processo de construcéo e disseminacéo de
informacBes, e com isso a criacdo de conteudo informacional ganha outras
dimensdes. O que por um lado é considerado positivo, por outro desencadeia desafios
pois, além do processo de gerenciamento das informacdes, estes ambientes ganham
novas funcionalidades, e a Cl pode agregar perspectivas de uso efetivo desses
ambientes digitais.

Existem varias plataformas que possibilitam o armazenamento e promovem o
acesso a diferentes tipos de informac&o em ambientes com conteudos diversos e que
atendem a uma variedade de publico. Tem-se como exemplos de ambientes para
criagdo e disseminacédo de informagdes: os repositérios tematicos, institucionais e de
dados de pesquisa, ambientes que reinem producao cientifica e dados de pesquisa
de instituicbes de ensino e de pesquisa, e de comunidades cientificas; os blogs, com

conteudos teméaticos ou diversos; as wikis, que possibilitam a constru¢cdo de
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conhecimento colaborativamente; o Flickr, que permite a organizacdo e
armazenamento de fotos; o YouTube com o compartilhamento de videos; e o OLX
para compra e venda de produtos.

Além da diversidade de ambientes encontrados na web, os dispositivos
tecnolégicos utilizados para o acesso das informacfes digitais também merecem
atencao, pois possuem diferentes tamanhos, e o conteudo informacional precisa ser
adequado as diferentes interfaces, como, por exemplo, as smart TVs e os dispositivos
moveis com telas reduzidas.

Neste novo cenario, surge funcionalidades que propiciam que o lay out se
adeque para os diferentes tamanhos de tela de acordo com as necessidades dos
usuarios e seus dispositivos. Um exemplo disto é desenvolver ambientes digitas
responsivos que permitem que o conteldo seja apresentado em uma soO coluna,
guando acessado pelo celular, ou duas ou mais colunas de acordo com o tamanho da
tela do dispositivo. Tais fatos justificam os estudos que venham contribuir com a
interac&o, a producao, a recuperacao, o0 acesso e 0 uso da informagéao.

Quando um website permite ao usuéario encontrar o que procura com facilidade,
pode-se inferir que ele estd projetado adequadamente e que a Arquitetura da
Informacao foi bem-sucedida no contexto da estruturacdo interna e da interface de
uso do ambiente informacional digital, que foram previstas no projeto da Arquitetura
da Informacgéo.

No intuito de contribuir para o desenvolvimento de websites e facilitar a
interacdo dos usuarios nesses ambientes informacionais digitais, os autores
Rosenfeld, Peter Morville e Jorge Arango, dentre outros, apresentaram elementos e
sistemas para a Arquitetura da Informacao (Al). As obras cientificas dos referidos
autores utilizadas comumente no contexto da Arquitetura da Informacéo e da Ciéncia
da Informacéo sdo: Rosenfeld e Morville (1998), Morville e Rosenfeld (2002, 2006), e
Rosenfeld, Morville e Arango (2015).

No contexto da Arquitetura da Informacdo, encontra-se os estudos de
usabilidade, acessibilidade e encontrabilidade da informag&o que vém contribuindo
para aprimorar esses ambientes e satisfazer as necessidades informacionais dos
sujeitos de forma efetiva. Porém, s a funcionalidade de um ambiente ndo garante a
preferéncia do seu uso, pois, as experréncias que surgem no momento da interacao

interferem nas atividades de seu acesso e uso.
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As funcionalidades externas e a interface de interacdo poderiam estar
relacionadas, ainda, com as experiéncias significativas dos usudrios que surgem no
momento do uso, atendendo as diferentes preferéncias, competéncias, habilidades e
qualidades subjetivas no acesso as informacfes. Tais caracteristicas sdo foco de
estudo da Experiéncia do Usuario! (User eXperience — UX).

“A Experiéncia do Usuario ndo € sobre como um produto funciona em seu
interior, e sim como ele funciona no exterior quando a pessoa entra em contato e tem
que utilizad-lo.” (GARRETT, 2003a, p. 10, traducao nossa).

No contexto dos ambientes informacionais digitais, os estudos de Experiéncia
do Usuario (UX) contempla fatores relacionados com as funcionalidades externas,
com a plataforma, com a Interface do Usuéario, com a estratégia de acesso ao
conteudo informacional, e ainda com a Acessibilidade, a Usabilidade e a
Encontrabilidade da Informacéo.

Os estudos de Acessibilidade no contexto da web, surgem com a finalidade de
garantir para qualquer usuério a utilizacdo de tecnologia de navegacao, a visita de
qualquer site com entendimento das informacdes nele contida e ainda oferecer total
habilidade de interacdo. A W3C?, um consoércio internacional entre empresas, 6rgaos
governamentais e organizacfes independentes trabalham em parceria com o objetivo
de estabelecer padrdes para a criacdo e a interpretacdo de contetdos sendo que
estes padrdes, se utilizados em um ambiente informacional digital podem garantir o
entendimento das informac@es nele contidas e permitir total habilidade de interacao.
Quando os recursos de acessibilidade séo utilizados, torna-se possivel o acesso de
conteldo para qualquer pessoa.

A Usabilidade nos ambientes informacionais digitais, € um atributo de qualidade
relacionado a facilidade de uso, a eficiéncia e a eficacia, sendo que seus estudos se
preocupam em apresentar recursos que venham favorecer o acesso e 0 uso das
informacgdes. Para Nielsen e Loranger (2007), aprimorar a usabilidade é permitir que
todas as pessoas utilizem computadores de uma maneira mais produtiva, reduzindo

0s sentimentos de frustacdo e impoténcia.

1 O termo Experiéncia de Usuario € mais comumente encontrado na literatura como User Experience
(UX). Utilizaremos algumas vezes no texto a abreviagdo UX.
2 World Wide Web Consortion. https://www.w3.org/
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Quanto a Encontrabilidade da Informacdo segundo Vechiato (2014) esta
relacionada com as funcionalidades de um ambiente e as caracteristicas dos usuarios.
A Encontrabilidade da informacdo se preocupa com o0s atributos necessarios para
eliminar barreiras no momento da busca por informagdes em um website. Sendo
assim, para que o objetivo de uma busca por informacfes seja contemplado, estao
envolvidos varios fatores que fazem conexao com a Arquitetura da Informacao.

Segundo Vechiato (2013, p. 20)

O cenario tecnolégico atual requer a compreensao das relagdes entre
homens e maquinas no contexto de producdo, compartilhamento,
acesso, uso e apropriagdo da informacdo e do conhecimento,
especialmente no que diz respeito aos ambientes informacionais da
web.

Por outro lado, os equipamentos utilizados para o acesso as informacdes
digitais ganham novas formas e oferecem cada vez mais funcionalidades. Nesse
sentido, os estudos de Experiéncia do Usuario em parceria com a Arquitetura da
Informacao, auxilia no desenvolvimento de projetos de ambientes informacionais
digitais dindmicos que promovam a experiéncia no uso, com interfaces interativas e
responsivas, e que venham atender usuarios com diferentes preferéncias,
competéncias, habilidades e qualidades subjetivas no acesso as informacoes.

As pesquisas de Experiéncia do Usuario relacionadas com a Arquitetura da
Informacdo podem contribuir para o desenvolvimento de produtos e servicos em
ambiente digital, sugerindo padrbes e estruturas de websites que atendam as
caracteristicas dos diferentes tipos de dispositivos, bem como as expectativas de
usuarios em geral.

Vale destacar a importancia da contribuicdo da Ciéncia da Informacédo e da
Ciéncia da Computacdo, para o projeto de ambiente informacional digital, com
enfoque aos recursos de organizagdo da informacédo e aos recursos tecnologicos,

utilizados para a apresentacéo do conteudo.

1.1 Problema de pesquisa

Como a Experiéncia do Usuario pode auxiliar no projeto e no desenvolvimento

de ambientes informacionais digitais com o intuito de contemplar as preferéncias e as
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habilidades do usuario, e 0s aspectos subjetivos que surgem no acesso e no uso das

informacdes?

1.2 Tese

Com a exigéncia de ambientes informacionais digitais que possam atender as
necessidades de informacdo de usuarios e ainda superar suas expectativas no
momento da interacao, reflete-se sobre como seria possivel potencializar os aspectos
subjetivos responséaveis pela satisfacdo de uso desses ambientes. Desse modo,
defende-se a tese de que os estudos de Experiéncia do Usuéario podem contribuir para
a Arquitetura da Informacdo no projeto e no desenvolvimento de ambientes

informacionais digitais.

1.3 Objetivos

Na busca de encontrar solu¢cdes para o projeto e o desenvolvimento de
ambientes informacionais digitais com as funcionalidades que possam contemplar as
habilidades, competéncias e as preferéncias dos usuarios, tragcou-se 0s objetivos

apresentados a seguir:

1.3.1 Objetivo geral

Investigar a contribuicdo da Experiéncia do Usudrio para a Arquitetura da
Informacao no projeto e desenvolvimento de ambientes informacionais digitais com
foco nas qualidades objetivas e subjetivas no uso.

Para alcancar o objetivo geral proposto, foram delineados os objetivos
especificos, como acdes que contribuiram para alcancar os resultados, passos da
pesquisa que promoveram respostas aos questionamentos e nortearam O

desenvolvimento da tese. Assim, 0s objetivos especificos séo:

1.3.2 Objetivos especificos

e Estudar a evolugcdo historica e as diferentes definicbes da Experiéncia do

Usuario;
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e Analisar os modelos, métodos e ferramentas de avaliacdo de Experiéncia do
Usuario;
e Apresentar a Arquitetura da Informacao Classica e 0s seus sistemas;
e Apresentar a Experiéncia do Usuario e a sua possivel relacdo com a Arquitetura
da Informacéo.
Alguns dos obijetivos utilizaram métodos de pesquisa especificos, como regras
e métodos sistematizados que auxiliaram no desenvolvimento do trabalho e na
obtencao dos resultados. A metodologia que norteou a pesquisa e 0s passos desta

investigacdo encontram-se na secédo 2 Procedimentos metodolégicos.

1.4 Justificativa

Para a area da Ciéncia da Informacdao, este trabalho se justifica, pois analisa e
busca entender como uma informacéo digital pode ser acessada e recuperada de
maneira efetiva, levando em consideracéo a estrutura do ambiente digital e a forma
COmo as pessoas interagem com ele.

Percebe-se que no bojo da Ciéncia da Informac¢éo sdo encontrados subsidios
para se debater o funcionamento dos ambientes informacionais digitais e as formas
de melhorar a producgéo, a representacdo, 0 armazenamento e a disseminagcao da
informacgé&o, promovendo o espaco para “[...] exploracdo de possibilidades de
cooperacao entre tecnologia e a esfera humana a respeito da efetiva transferéncia de
informacao armazenada em varios meios” (INGWERSEN, 1992, p. 8).

Por outro lado, com a mudanca do comportamento humano frente as
Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo, observa-se que a utilizacao de diferentes
dispositivos para acesso a Internet pode apresentar desvios de padréo de acordo com
a formacdo cultural, intelectual, situacdo econdmica e idade dos individuos,
influenciando, assim, a forma de utilizacdo dos ambientes digitais.

Para Oliveira, Vidotti e Bentes Pinto (2015, p. 22),

De extrema relevancia para os estudiosos da Ciéncia da Informacéo é
a percepcao de que, no interior do que chamamos de pds-
modernidade, existe um cenario irreversivel de expansdo dos
mercados informacionais baseados em grandes estruturas de dados
gque necessitam ser gerenciados/processados por aparatos
computacionais e disseminados de forma facilitada pelas estruturas de
telecomunicagbes. Tal procedimento de dados permite que a
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informacéo digital seja acessada e usada no cotidiano dos sujeitos,
dos diversos grupos sociais, das organizacdes e dos governos. Trata-
se necessariamente de uma revolucao tecnolégica atrelado a avangos
na técnica e na tecnologia.

Assim, identificar a forma de uso, acesso e satisfacdo do usuario auxiliam a
desenvolver projetos e recursos aplicaveis aos ambientes digitais de modo a permitir
0 acesso das informacdes digitais de maneira efetiva.

Como motivagao para o desenvolvimento desse trabalho, destaca-se a
formacdo da autora em areas multidisciplinares como Administracdo de Empresas,
Biblioteconomia, Arquivologia e Mestrado em Ciéncia da Informacédo, com foco na
informacgéo registrada, suas formas de organizacdo e recuperacdo em ambientes
informacionais digitais. Nesse sentido foi despertado o interesse pela linha de
pesquisa “Informagao e Tecnologia” do Programa de Pés-Graduacdo em Ciéncia da
Informacao (PPGCI) da Universidade Estadual Paulista (Unesp).

A formagao em Arquivologia, proporcionou entender a natureza dos arquivos,
bem como selecionar, organizar, classificar e arranjar documentos em suportes
variados, como documentos impressos em papel ou digitais, documentos
iconogréficos e audiovisuais.

O curso de Administracdo de Empresas acrescentou conhecimentos sobre
planejamento, organizagcédo e gestdo, que podem ser aplicados no desenvolvimento
de projetos de ambientes informacionais digitais.

A formacdo em Biblioteconomia despertou a aten¢do para o0 usuario e a
importancia da preservacao da informacao para que no futuro ela possa ser acessada.
Para isso foram significativos os estudos de usuario para entender as formas de busca
e recuperacao de informacédo e da Arquitetura da Informacé&o, que auxilia nas formas
de apresentacao e disseminacdo da informacdo. Nesse contexto foi despertado o
interesse em desenvolver a pesquisa sobre Experiéncia do Usuario.

O mestrado enfocou a Arquitetura da Informac&o no ambiente do Second Life,
um ambiente de realidade virtual, no qual foram analisados ambientes de
compartilhamento de dados publicos da administracéo publica. Foi possivel perceber
a interacdo do usuario e verificar que esse ambiente € propicio para a divulgagéo de
informagdes publicas.

Acredita-se na relevancia cientifica deste trabalho para a Arquitetura da

Informacdo com aportes tedricos da Experiéncia do Usuario. De acordo com a
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pesquisa bibliografica desenvolvida nas principais bases de dados, os trabalhos
cientificos com esse enfoque séo ainda incipientes.

No contexto da Ciéncia da Informac&o, em especial da linha de pesquisa
Informacé&o e Tecnologia do PPGCl/Unesp, este trabalho da continuidade aos estudos
desenvolvidos no sentido de contribuir para a Arquitetura da Informacao, de modo a
beneficiar o projeto e a construcdo de ambientes informacionais que promovam o

acesso e o0 uso da informacéao de maneira efetiva, tendo o usuario como foco principal.

1.5 Estrutura do trabalho cientifico

O presente trabalho cientifico traz na sua Introducéo o polo Epistemoldgico que
justifica o desenvolvimento da pesquisa no contexto da Ciéncia da Informacéao e a
relacdo com as Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo, com o problema de
pesquisa, a justificativa, a tese e 0s objetivos geral e especificos.

Os Procedimentos Metodoldgicos estdo apresentados no capitulo 2 com as
caracteristicas da pesquisa com foco no paradigma social e cognitivo da Ciéncia da
Informacdo. Ainda, o Método Quadripolar, com o0s seus polos de pesquisa
promovendo a flexibilidade no desenvolvimento do trabalho. No capitulo 3 foi
abordado o embasamento tedrico da Experiéncia do Usuario com uma breve
exposicdo sobre a evolucdo das pesquisas nessa area; uma coletanea de definicbes
de autores e pesquisadores permitiu refletir sobre os aspectos que envolvem a
Experiéncia do Usuéario. Os modelos de UX, a interferéncia do comportamento
emocional no uso de artefatos, com relacdo aos usuarios e a influéncia dos aspectos
subjetivos no momento do uso de ambientes informacionais digitais também estdo no
capitulo 3.

A Arquitetura da Informacdo Digital e a estrutura da Al (Arquitetura da
Informacdo classica), seguindo como referencial teérico o livro “Information
Architecture for the Web and Beyond” de autoria de Rosenfeld, Morville e Arango
(2015) séo abordadas no capitulo 4. Neste capitulo estdo apresentados: o processo
de desenvolvimento da Al de um ambiente informacional digital, os sistemas de Al e
ainda suas conexdes com a Usabilidade, Acessibilidade e Encontrabilidade da
Informacéo.

A relacdo da Experiéncia do Usuario com a Arquitetura da Informacgéo esta

apontada no capitulo 5 e descreve como os sistemas de Al e 0s requisitos de UX
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podem promover uma Arquitetura da Informacéo centrada na Experiéncia do Usuario.
Como resultado, é mostrada a integracdo das qualidades objetivas e subjetivas da
Experiéncia do Usuario no uso de ambientes informacionais com as recomendagdes
da estratégia no projeto e desenvolvimento da Arquitetura da Informacéo.

Como conclusdes, o capitulo 6, traz uma sintese da pesquisa e reflexdes sobre
sua relevancia. A importancia da Experiéncia do Usuéario para a Arquitetura da
Informacdo com a finalidade de aperfeicoar o projeto e o desenvolvimento de
ambientes informacionais digitais, a fim de contemplar a necessidade e o uso de

informacdes de maneira efetiva e sugestdes para projetos futuros.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A Ciéncia da Informacédo possui foco interdisciplinar e nesse contexto, esse
trabalho, com enfoque teorico, teve como intuito aprofundar conhecimentos sobre
Experiéncia do Usuario e trazer reflexdes sobre sua importancia para o projeto e o
desenvolvimento de ambientes informacionais digitais no ambito da Ciéncia da
Informagé&o. Foi compilada a literatura relacionada com Experiéncia do Usuério e com
Arquitetura da Informacdo para, a partir desses aportes tedricos, apresentar o
presente trabalho cientifico que podera ser utilizado em outras pesquisas.

O corpo de conhecimentos cientificos consiste nas percepc¢des, experiéncias e
fatos evidentes. Utiliza-se o método cientifico e a forma sistematicamente organizada
de pensamento objetivo para as solu¢cbes dos problemas. Ainda, partindo desse
principio, a metodologia possibilita a reflexdo e a investigacdo nos diferentes
momentos da pesquisa.

Para o ser humano, a Ciéncia é essencial e comporta varios conjuntos de
saberes, sendo estes responsaveis por elaborar as teorias que surgem baseadas nos
meétodos de pesquisa. Assim, é da competéncia cognitiva que emerge o conhecimento
gue se socializa por meio da producdo e da comunicacéo cientifica.

Segundo Pedro Demo (1985), quando se refere a Ciéncia, as pesquisas sao
desenvolvidas ndo apenas com enfoque nas Ciéncias Exatas e Naturais, muitas delas
estdo enquadradas nas Ciéncias Humanas e Sociais. Os métodos escolhidos para o
desenvolvimento das investigacdes nas Ciéncias Humanas e Sociais, podem exigir
um meétodo proprio, diferente dos utilizados nas Ciéncias Exatas e Naturais.

Nesse sentido, para a Ciéncias Humanas e Sociais “a ciéncia propde-se a
captar e manipular a realidade assim como ela ¢” (DEMO, 1985, p.20), para isso, a
metodologia vai auxiliar a alcancar os objetivos da pesquisa, permitindo entender e
captar a realidade em que se enquadra.

A Ciéncia da Informacgéo, inserida na grande area de Ciéncias Sociais
Aplicadas, utiliza-se de diferentes metodologias de pesquisa que variam de acordo
com o grau de complexidade dos objetos de pesquisa, como por exemplo, a
Informacédo, os sujeitos informacionais e seus diferentes contextos, fendbmenos e
tecnologia envolvida dentre outros aspectos.

Apos a Segunda Guerra Mundial, 1945, surge a Ciéncia da Informagéo se

consolidando em meados da década de 1960 com o foco de pesquisa voltado para as
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propriedades de comportamento referente a informacéo, como, por exemplo, o fluxo
e 0S meios de processa-la para que possa ser acessada e utilizada (BORKO, 1968).

Conforme apontado por Vega-Almeida, Fernandez-Molina e Linares (2009),
para Saracevic (1999) a Ciéncia da Informacdo tem trés caracteristicas basicas: a
interdisciplinaridade; a conexdo com as tecnologias e a participacdo ativa no
desenvolvimento da Sociedade da Informacdo. Assim, essas caracteristicas sao
percebidas no contexto da Ciéncia da Informagéo com o uso da tecnologia utilizada
para o compartilhamento e promovendo o acesso, a transferéncia e a recepgédo da
informacéo. Para Hjgrland (2000), a Cl se expressa, ainda, em sua forma conceitual
de maneira direta e indireta, e com um carater paradigmatico descrito por Vega-
Almeida (2007).

Chamada de “ciéncia das mensagens” por Capurro (2003), a Ciéncia da
Informacao se preocupa com a informacédo e a sua relacdo com aspectos sociais e
culturais, sendo influenciada pela evolucao tecnolégica e pela computacédo no que se
refere a processos de producéo, coleta, organizacao, interpretacdo, armazenagem,
recuperacéo, disseminacao, transformacgao, acesso e uso da informacéao.

Nesse sentido, os paradigmas da Ciéncia da Informacao sao identificados em
diferentes épocas e contextos de pesquisas. Convém lembrar que paradigma diz
respeito a um modelo, um padrdo e, sendo assim, as pesquisas vao se conduzindo
para o aperfeicoamento de sistemas de informacdo como também para o
desenvolvimento de produtos e servigcos em informagao com o intuito de promover o

acesso e o0 uso da informacéao.

2.1 Paradigma social e paradigma cognitivo da Ciéncia da Informacgéo

Os paradigmas da Ciéncia da Informacdo sdo identificados em diferentes
épocas e contextos de pesquisas. Convém lembrar que paradigma diz respeito a um
modelo, um padrdo e, sendo assim, as pesquisas vao se conduzindo para o
aperfeicoamento de sistemas de informagdo como também para o desenvolvimento
de produtos e servigos em informagao com o intuito de promover 0 acesso e 0 uso da
informagao.

Para Capurro (2003), os paradigmas da Ciéncia da Informacdo estao

classificados em paradigma fisico, paradigma cognitivo e paradigma social.
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O paradigma fisico tem como principal motivacdo para o desenvolvimento da
Cl aiinformacéo sob a Gtica da tecnologia e da recuperacao da informacao e com suas
raizes em atividades classicas dos bibliotecarios e documentalistas.

Tal paradigma teve inicio no ano de 1945, com enfoque nos modelos
matematicos voltados para a informacdo como, por exemplo, os sistemas e o
processamento de informacgfes, recuperacdo da informacdo, objetivando a
representacdo das informacdes, e nesse contexto, as necessidades de informagéo
eram consideradas estaveis e invariaveis, o usuario era visto num segundo plano, ndo
sendo consideradas suas percepcoes e interpretacdes; nas pesquisas a metodologia
utilizada com frequéncia era a quantitativa (ALMEIDA et al., 2007; VEGA-ALMEIDA;
FERNANDEZ-MOLINA; LINARES, 2009).

Porém, ao lidar com o processamento técnico da informacéo e sua recuperacao
em sistemas de informacdo, percebeu-se a importancia de enfocar o processo
cognitivo® e, sendo assim, as pesquisas comecaram a dar enfoque no usuario, suas
necessidades, situacées-problemas e modelos mentais, a fim de que os sistemas de
recuperacédo da informacéo fossem aperfeicoados.

Para Vega-Almeida, Fernandez-Molina e Linares (2009), o paradigma cognitivo
apareceu entre os anos de 1989 a meados de 1990 devido as “[...] eternas e
intransponiveis duvidas metafisicas, relativas a estruturacdo, a esséncia e a
efemeridade do conhecimento humano que interferem no processo de organizagao
do conhecimento [...]” (ALVARENGA, 2003, p. 38-39). Assim, passa a ser estudado o
conhecimento dos usuarios e suas necessidades a partir da perspectiva individualista,
focando na forma de pensar das pessoas e no contexto disciplinar como parte da
estrutura cognitiva individual.

O paradigma cognitivo se preocupa com o usuario de forma individualizada e
tem o olhar voltado para as caracteristicas do ambiente onde o usuéario atua,
enfatizando o aspecto comportamental do usuario e ndo considerando o contexto
social no qual esta inserido.

A partir de 1990, percebe-se a importancia de analisar e conceitualizar os
processos informativos e a comunicacdo do conhecimento no contexto sociocultural,

e as pesquisas em Ciéncia da Informacgéo se voltam para a sociologia da ciéncia, a

8 Processo cognitivo € uma expressao que esta relacionada com o processo de aquisicédo de
conhecimento.
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hermenéutica, a semidtica e a analise do discurso. Nesse sentido, o paradigma social
tem uma vertente mais orientada para a filosofia.

Capurro (2003) aponta que o paradigma fisico, questionado por um enfoque
cognitivo idealista e individualista, vai sendo substituido por um paradigma pragmatico

e social, por uma epistemologia social, de cunho tecnolégico digital. Assim,

O desenvolvimento da computacdo e a investigacdo empirica dos
processos heurais cerebrais vém revolucionando a teoria classica do
conhecimento baseada na ideia da representacéo, ou duplicacdo de
uma realidade externa na mente do observador (CAPURRO, 2003,
nao paginado).

Segundo Matheus (2005, p. 153), “Capurro afirma que diversas ferramentas e
praticas das ciéncias sociais e da filosofia” vém sendo utilizadas pela Cl, dentre elas:
hermenéutica; analise de discurso; analise de dominio; redes sociais.
Complementarmente ao paradigma social, como uma vertente mais orientada para a

filosofia.

No inicio do século XXI, a epistemologia, entendida como estudo dos
processos cognitivos e ndo no sentido classico aristotélico de estudo
da natureza do saber cientifico e de suas estruturas l6gico-racionais
(episteme), adquire ndo sO um carater social e pragmatico,
mas também se relaciona intimamente com a investigagcdo empirica
de todos os processos cerebrais. Ou, mais genericamente, com todos
0s tipos de processos relacionados com a forma como os seres vivos
conhecem, isto €, como fazem a construcdo e autogénese de suas
realidades. Essa proposicdo epistemologica de tipo naturalista e
tecnolégico questiona, de diversas formas, as teses classicas
metafisica, idealista e transcendental (CAPURRO, 2003, néo
paginado, grifo nosso).

Nesse sentido, um paradigma intermediario surge no século XXI, que conecta
0s aspectos do paradigma cognitivo ao paradigma social e passa a ser denominado
de paradigma sociocognitivo, pois com a tecnologia digital pode ser percebida a
interferéncia nos processos cognitivos, nos modelos mentais e no contexto social. O
paradigma cognitivo, com foco na analise do usuario de forma individualizada, passa
a considerar o contexto social e as interferéncias de outros usuarios e comunidades
de que esse usuario participa e nas quais esta inserido, e 0 que se nota € que 0s
paradigmas social e cognitivo se complementam.

Isto possibilita perceber que o paradigma fisico proporciona uma
abordagem focada exclusivamente na maquina e o paradigma
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cognitivo atua na analise do usuario, no entanto de forma
individualizada. E necessario, contudo, um foco que possa unir os dois
paradigmas (fisico e cognitivo) e inserir isso no contexto social que
estes estdo envolvidos, ou seja, um paradigma pragmatico e social
(MEDEIRQOS, 2012, p. 107).

Sendo o foco da Ciéncia da Informacéao, segundo Oliveira (2014, p.70-71) “o
estudo das relagBes entre os discursos, as areas de conhecimento e os documentos,
e as possiveis perspectivas ou pontos de acesso de distintas comunidades de
sujeitos”, € necessario que seja considerado o paradigma sociocognitivo, pois, para o
desenvolvimento de produtos e servicos de informacéo € imprescindivel entender o
contexto social de diferentes comunidades para entédo atender as suas necessidades.

Assim, este trabalho de pesquisa, inserido na area de Ciéncia da Informacao
relacionada a grande area das Ciéncias Sociais Aplicadas, envolve teoria e pratica, e
esta voltado para a andlise da relacdo da Arquitetura da Informacao Classica e da
Experiéncia do Usuario, inserido no paradigma sociocognitivo.

O paradigma sociocognitivo, como exposto, envolve as formas de interacao do
usuario com a informacéo, contemplando os paradigmas fisicos e cognitivos, nao
desconsiderando o0 contexto social em que este usuario esta inserido. Estes
paradigmas interferem tanto na Arquitetura da Informacdo como na Experiéncia do

Usuario.

2.2 Método Quadripolar

Método cientifico € um conjunto de processos e de operacdes utilizado para
alcancar os objetivos propostos. E por meio de um método que se desenham e se
executam as fases de uma pesquisa. Para contemplar o resultado deste trabalho
utilizou-se o Método Quadripolar.

Ele foi elaborado por Bruyne, Herman e Schoutheete (1991), como subsidio
para as pesquisas em Ciéncias Sociais e articula quatro polos de andlise:
epistemoldgico, tedrico, técnico e morfoldgico. Vale ressaltar que os quatro polos
estéo inter-relacionados nas diferentes fases da pesquisa, propiciando um movimento
interativo entre as atividades.

Silva e Ribeiro (2002), percebendo a necessidade de um instrumento de

investigacdo que atendesse a pesquisa em um novo paradigma das ciéncias humanas
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e sociais, sugerem o Método Quadripolar para a Ciéncia da Informacao. A eficacia do
método para a Ciéncia da Informacdo € apontada devido a trans e

interdisciplinaridade, que se caracterizam como:

Uma ciéncia social que investiga os problemas, temas e casos
relacionados com o fenébmeno infocomunicacional perceptivel e
cognoscivel através da confirmacdo ou ndo das propriedades
inerentes a génese do fluxo, organizacdo e comportamento
informacionais (origem, coleta, organizagdo, armazenamento,
recuperacao, interpretacdo, transmissao, transformacao e utilizacao
da informacé&o) (SILVA, 2006, p. 140).

O Método Quadripolar propicia a intermediacédo entre os diferentes polos, e
independentemente de tempo ou espaco permite a construcdo da pratica
metodoldgica. Assim, 0s quatro polos se retroalimentam e consequentemente
possibilitam visualizar como a metodologia emerge e se consolida por meio dos
resultados obtidos em diferentes fases da pesquisa.

Os gquatro polos metodologicos, epistemoldgico, teérico, morfolégico e técnico,
em toda pesquisa configuram aspectos de uma mesma realidade de producéo de
discursos e de préaticas cientificas. Sendo assim, eles definem um campo
metodoldgico que assegura a cientificidade das praticas de pesquisa (BRUYNE;
HERMAN; SCHOUTHEETE, 1991) conforme descrito no Quadro 1 a seguir:
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Quadro 1 — Metodo Quadripolar

Polos

Descricao

Contetdos dos polos neste

trabalho

Epistemoldgico

Este polo decide as regras de
producéo e de explicacéo dos fatos,
da compreenséo e da validade das
teorias. Relne um conjunto de
processos discursivos, de métodos
e as abordagens do pesquisador,
especialmente, a dialética, a
fenomenologia, a légica hipotético-
dedutiva e a quantificacao;

No contexto da Ciéncia da
Informagéao, foram identificados os
paradigmas dominantes e os
aplicaveis a pesquisa tendo como
foco as Tecnologias de
Informacgéo e Comunicacéo,
voltadas as interacfes do usuario
e os ambientes informacionais
digitais.

Tedrico

Neste polo a elaboracdo das
hipteses sédo guiadas e por meio
dele a construcéo dos conceitos. E
0 lugar de elaboracdo das
linguagens cientificas e determinar
a conceitualizacdo. Este polo se
assemelha aos “quadros de
referéncia’;

Foram abordados neste polo, os
aportes tedéricos da Experiéncia do
Usuério, com conceitos, definicdes,
principios e politicas de UX. A
Arquitetura da Informacao classica
de Rosenfeld e Morville, com
definicbes e 0s seus sistemas
promoveu um dialogo com os
pontos de conexao voltados para a
UX. Ainda neste polo foram
apresentados 0s modelos
encontrados sobre UX

Morfologico

Responsavel por enunciar as regras
de estruturacdo e de formacdo do
objeto  cientifico, este  polo
contempla diversas modalidades de
quadros de analise, diversos
métodos de ordenacdo dos
elementos constitutivos dos objetos
cientificos: a tipologia, o tipo ideal, o
sistema, os modelos estruturais.

Neste polo estdo apresentados os
Quadros comparativos e Modelo
de Arquitetura da Informagdo com
abordagens da Experiéncia do
Usuario, bem como a
apresentagdo normalizada da
Tese.

Técnico

Neste polo sdo confrontados
resultados com a teoria que o0s
suscitou, como por exemplo, o
controle de coleta de dados. Séo
reconhecidos neste polo os modos
de investigacdo tais como: estudo
de caso, estudos comparativos,
experimentacdes e simulacdes.

A partir da pesquisa bibliografica,
este polo contemplou a construcao
da representacao entre
Experiéncia do  Usuério e
Arquitetura da Informacdo, e os
estudos comparativos entre UX e
Al.

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em Bruyne, Herman e Schoutheete (1991, p. 35)

Seguindo as caracteristicas de cada polo, neste trabalho de pesquisa, o0 polo

epistemoldgico contempla a Ciéncia da Informacé&o, seus paradigmas determinantes,

e as Tecnologias de Informag&o e Comunicagcao em ambientes informacionais digitais.
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O polo tedrico compila os aspectos tedricos da pesquisa, e neste trabalho
referem-se a Arquitetura da Informacéo, a Experiéncia do Usuario e a interacdo do
usuario com o ambiente informacional digital, e modelos de UX e de Al.

O polo técnico, identificado pelas atividades desenvolvidas para a obtencao dos
resultados de pesquisa, contempla a pesquisa bibliografica e a construcdo de
representacdes entre a Experiéncia do Usuario e a Arquitetura da Informacéao.

A apresentacao dos resultados no polo morfolégico, estdo apresentados em
formas de quadros comparativos e modelos de Arquitetura da Informagdo com
abordagens na Experiéncia do Usuario e a apresentacao deste trabalho normalizado
segundo a Associacao Brasileira de Normas Técnicas.

Vale destacar que no Método Quadripolar o relatério final vai sendo delineado
em conformidade com os objetivos da pesquisa, e o desenvolvimento de cada polo
necessariamente ndo precisa ser linear, pois os polos se comunicam, facilitando a
elaboracao do trabalho.

Nesse sentido, a pesquisa ndo segue uma ordem linear, sendo possivel
transitar entre os polos sem a necessidade de obedecer uma sequéncia pré-
estabelecida. Os resultados vao se delineando e o trabalho flui de forma espontanea,
porém direcionada.

Com o Método Quadripolar, as ideias vao “amadurecendo” no decorrer da
pesquisa e os polos vao se complementando e direcionando o trabalho cientifico. A
Figura 1, a seguir, ilustra a proposta para a elaboracdo dos passos desta pesquisa no

contexto do Método Quadripolar.
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Figura 1 - Método Quadripolar e as fases da pesquisa
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Fonte: Elaborado pela autora

De acordo com a Figura 1, os conteudos dos polos epistemoldgico, teorico,
técnico e morfolégico auxiliaram a delinear os pontos abordados na pesquisa.

A construcgéo do Polo Epistemolégico se deu no bojo da Ciéncia da Informacao,
e das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo com base no paradigma
sociocognitivo da Cl, o que permitiu refletir sobre o problema de pesquisa, a tese e a
delimitacdo do objetivo geral e os objetivos especificos.

A partir da delimitacdo do Polo Epistemoldgico e utilizando elementos do Polo
técnico, foi possivel definir o conteddo abordado no Polo Tebrico, composto pelos
temas: Arquitetura da Informacdo e a Experiéncia do Usuario que sustentam
teoricamente a pesquisa. Vale destacar que esses dois polos estiveram presentes
durante todo o desenvolvimento deste trabalho, o que permitiu ndo desviar o foco da
pesquisa.

O Polo Técnico contemplou as ferramentas necesséarias para a execucao da
pesquisa iniciando com a pesquisa bibliografica, promovendo a representacdo da
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relacdo entre Arquitetura da Informacdo e Experiéncia de Usuario e o
desenvolvimento de modelos de UX e Al.

No Polo Morfologico os resultados da investigacdo foram apresentados na
forma de quadros comparativos entre a Al e a UX, bem como os modelos de
Experiéncia de Usuarios e de Arquitetura da Informacdo com uma estreita relacédo
entre todos o0s outros polos.

Conforme a Figura 1, anteriormente apresentada, 0s quatro polos mostram uma
forma interativa que auxilia no desenvolvimento da pesquisa para encontrar novos

caminhos e solucdes que se complementam até chegar ao resultado final.
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3 EXPERIENCIA DO USUARIO

A Experiéncia do Usuario envolve aspectos além da utilidade, funcionalidade,
usabilidade, design visual ou competéncias individuais. Esta relacionada com as
emocdes, como um sujeito informacional reage diante de um ambiente informacional
digital. Sdo sentimentos gerados durante a interacdo com um objeto digital ou
analogico de forma individualizada, promovendo respostas emocionais ou fisicas.

A palavra “experiéncia” tem diferentes significados, de acordo com o contexto
empregado. Ela pode estar relacionada as habilidades desenvolvidas no desempenho
de tarefas; como um experimento de quimica; ou ainda estar relacionada com os
sentimentos gerados a partir de uma situacao vivenciada no uso de um produto ou de
um servico (HOUAISS, 2017).

Assim, a reacao resultante do contato dos individuos com um produto, servi¢co
ou ambiente informacional digital, pode gerar experiéncias positivas ou ndo, de acordo
com os fatores que influenciam esse sentimento: o estado emocional individual, a
cognicdo, o desempenho, o género, a idade e fatores que interferem na experiéncia
vivenciada.

A Experiéncia do Usuario* ndo pode ser medida na sua totalidade pela
usabilidade de um produto, vai além de suas funcionalidades e uso. E uma sensacéo
que 0 usuario experimenta no momento de interacdo com um produto, um ambiente
informacional ou um servi¢o. A usabilidade tem como foco o produto e a tecnologia
utilizada, ja a Experiéncia do Usudrio esta voltada para as emocdes significantes no
momento de uso (NORMAN, 2008).

Alguns exemplos encontrados em videos como o ‘“Introdution to User
Experience and Experience Design™ de Marc Hassenzahl e o “The three ways that
good design makes you happy”® de Don Norman, especialistas em UX, mostram que
a Experiéncia do Usuario emana, por exemplo, de sensacfes agradaveis que cada

individuo armazena em sua memaoria e que podem trazer “bem-estar”.

4 Como mencionado anteriormente, na literatura cientifica encontra-se o termo Experiéncia do Usuario
ou User Experience com a abreviacdo de UX. Nesse contexto também serd utilizado UX com
frequéncia neste trabalho, pois além de facilitar a escrita, esta sigla vem se tornando universal e
autoexplicativa.

5 Disponivel em: https://www.youtube.co/watch?v=IEvhxJKTQK8

6 Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=RIQE0JaLQRA
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Marc Hassenzahl, em sua pagina pessoal da web’, apresenta uma tecnologia
desenvolvida para ser utilizada como despertador: programado para uma determinada
hora, a iluminagdo do quarto aumenta gradativamente, sdo percebidos som de
passaros gorjeando simulando o despertar em contato com a natureza, promovendo
uma sensacao agradavel ao despertar. Nesse sentido percebe-se que a experiéncia
que surge no momento de utilizacdo de um aparato tecnolégico pode estar
relacionada ndo apenas a sua aparéncia e suas funcionalidades, mas sim com as
sensacoes resultantes do momento da interagéo.

Constata-se que a terminologia da Experiéncia do Usuario e seus objetos de
estudo ganham novos significados para a literatura; talvez por se tratar de um campo
de pesquisa amplo e subjetivo, seu referencial te6rico encontra-se em constante

evolugao.

3.1 Evolucao histérica da Experiéncia do Usuario (UX)

Os estudos sobre comportamento de usuarios iniciaram no final do século XIX
e inicio do século XX, com a revolucdo industrial. Nesse periodo, cresceu o
desenvolvimento de produtos em série e como consequéncia a mao de obra
qualificada entrou em declinio. Juntamente com o0s avancos da tecnologia as
industrias foram incentivadas a aumentar a producédo e foram determinados novos
limites de trabalho humano. Percebeu-se um acréscimo da concorréncia de produtos
no mercado, tornando-se necessario conhecer as necessidades e preferéncias das
pessoas para entdo direcionar a producao (BULEY, 2013).

Segundo Buley (2013), a disciplina Experiéncia do Usuario foi e vem sendo
influenciada por diferentes areas de conhecimento. E possivel perceber sua origem
com os estudos de Frederick Winslow Taylor e Henri Ford, dois dos pioneiros na
pesquisa sobre a relacdo homem-maquina e as interagfes de eficiéncia para a
producdo em série.

Alguns marcos historicos podem ilustrar a evolucdo dos estudos sobre
Experiéncia do Usuario e permitem entender sua trajetoria como apresentada na

Figura 2:

7 Disponivel em: https://hassenzahl.wordpress.com/user-experience-and-experience-design-2/
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Figura 2 - Marcos histéricos que influenciaram a evolucédo da UX
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Fonte: Adaptado de Buley (2013, p. 10)

No inicio do século XX, surgiram os estudos da relagdo homem-maquina com
foco na eficiéncia e produtividade, e em especial os estudos realizados por Taylor. Na
década de 1940, o Sistema de Producédo Toyota apontava o processo de producéo
continuo e melhorado, com os principios fundamentais da filosofia: “[...] respeito pelas
pessoas e a participagéo dos trabalhadores na solugéo de problemas e na otimizacao
dos processos” (BULEY, 2013, p. 11).

Na década de 1960, a preocupacédo era como desenhar “produtos destinados
a pessoas” e, entdo, surgiram os estudos sobre a Ciéncia Cognitiva, combinando
interesses voltados para a capacidade humana para a meméria de curto prazo com
conceitos de inteligéncia de maquina e inteligéncia artificial. As pesquisas da Xerox
PARC (1970s) conduziram para o desenvolvimento de interfaces gréficas e
computadores pessoais, nhegociando seu produto para a Apple Macintosh.
Consequentemente, os estudos sobre interacdo humano-computador, com o objetivo
de melhorar os produtos computacionais, permitiram a popularizacdo dos
computadores pessoais.

Donald A. Norman, na década de 1990, psicélogo cognitivo e integrante da
empresa Apple, utilizava como descricdo de seu cargo User Experience Architect
(Arquiteto de Experiéncia do Usuario), e com frequéncia o termo Experiéncia do
Usuario, pois acreditava que a interface humana e a usabilidade eram
complementares e, portanto, tornavam possiveis as contribuicbes para os aspectos
da experiéncia das pessoas no momento de interagdo com um sistema, inclusive por
meio do design industrial, gréaficos, interacdo, interacdo fisica e manual (BULEY,
2013).
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Com o surgimento da web e a facilidade de aquisicdo de computadores
pessoais, as interfaces gréaficas, a ciéncia cognitiva e o design passaram a ser novos
desafios. Assim, os conceitos de interacdo humano-computador (IHC), design de
usabilidade e interacdo nortearam os estudos para a Experiéncia do Usuério.

Na area de marketing, com o intuito de estabelecer uma relacdo duradoura
entre consumidor e marca, as pesquisas foram direcionadas para a Experiéncia da
Marca, contribuindo para o desenvolvimento do conceito da Experiéncia do Usuario.
No contexto de marketing, e com enfoque na Experiéncia do Usuario, o foco da anélise
ficou para os fatores que podem influenciar na aquisicéo e eleicdo de um determinado
produto, analisar a interacdo entre consumidores e produtos e a experiéncia que
resulta dessa interacdo (KANKAINEN, 2002; BULEY, 2013).

A Experiéncia do Usuério é um campo de estudo que tem seu aporte tedrico
em constante atualizacdo e vem sofrendo influéncias de novos produtos e da evolucéo
tecnolégica. Pode-se dizer que este termo tem um conceito subjetivo, pois a
experiéncia se manifesta devido a fatores individuais como o contexto de uso,
objetivos e motivagdes, com “um mapa mental” diferente para cada individuo.

Assim, segundo Buley (2013), pode-se encontrar varias nomenclaturas para 0s
profissionais que trabalham com UX como: UX Designer (Designer de Experiéncia do
Usuario), Ul Designer (Designer de Interface do Usuario), Information Architect
(Arquiteto da Informacéo), User Experience Architect (Arquiteto de Experiéncia do
Usuario), Usability Engineer (Engenheiro de Usabilidade), Graphic Designer (Designer
Grafico), Visual Designer (Designer Visual), Web Designer (Designer da Web),
Copywriter (Redator publicitario), Content Strategist (Estrategista de Conteudo). As
diferentes denominacdes, apresentadas por Buley (2013), estdo relacionadas as
atividades desenvolvidas por esses profissionais responsaveis pelo desenvolvimento

de produtos com foco em UX em diferentes etapas como:

e Design de Interagdo ou Arquitetura da Informacéo (Interaction Design
or Information Architecture): aquele que desenha a estrutura e as
interacbes detalhadas de uma aplicagcdo ou produto, similar a um
arquiteto.

e Design Visual (Visual Design): aquele que se preocupa com a camada
visual de uma aplicacdo ou produto, como a paleta de cores, tipografia,
hierarquia de informacdes e elementos visuais.

e Pesquisa de Usuéarios (User Research): alguém que realiza pesquisas
sobre as necessidades e comportamentos dos usuarios.
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e Estratégia de contetdo ou Redagéo (Content Strategy or Copywriting),
agquela pessoa que pensa estrategicamente na construcdo de
contetdo garantindo a sua consisténcia, formas de apresentar o
contetdo (BULEY, 2013, p. 6, traducao nossa).

Buley (2013, p. 15-17) aponta que a Experiéncia do Usuario esta relacionada
primeiramente com fatores humanos e com a usabilidade, e que ambos se relacionam
com o desenvolvimento de software, mas nao esta ligada apenas a parte técnica do
produto. O autor aponta que os profissionais que comecaram a trabalhar com
Experiéncia do Usuério foram aqueles que vieram com experiéncias em outras areas,
como: desenvolvedores e designer de software ou web; jornalistas, editores ou
Copywriting®; designer grafico ou de impressdo; pesquisadores das areas de
Sociologia, Antropologia e Psicologia; Engenharia, gestores de produtos e analistas
de negécios.

Vale destacar que os profissionais da Ciéncia da Informacao, bibliotecarios e
arquivistas e pesquisadores de Cl, estdo aptos a desenvolver projetos que
contemplem a UX, pois, as pesquisas de UX podem estar direcionadas ao usuério, ao
produto/contetdo e a um contexto. Quando relacionada aos usuérios, as pesquisas
estardo envolvidas com o0s aspectos cognitivos, com as formas de interacdo, com a
usabilidade e com a acessibilidade do produto. Analisar o contexto € sempre
relevante, pois ele permite entender quais os objetivos e a missdo da empresa,
localizacdo geografica, usos e costumes de uma comunidade e muito mais. Quando
relacionadas ao produto, os aportes tedricos de UX tem como foco a Engenharia, a
Ergonomia e o Marketing.

Uma outra definicdo para a Experiéncia do Usuario encontra-se na norma ISO°
9241-210:2010 (en) (2010), no item Ergonomia de Interagdo Humano-Sistema
(Ergonomics of Human-System Interaction) - Part 210, uma abordagem sobre Design
Centrado no Humano para Sistemas Interativos (Human-centred design for interactive

systems), item 2.15 que diz:

As percepcoOes e respostas da pessoa como resultado da utilizagéo e
/ ou utilizacdo antecipada de um produto, sistema ou servico.

8 Copywriting é a «arte» de escrever e criar contedldo com o intuito de promover e vender bens,
servigos, marcas ou empresas.

9 A International Organization for Standardization (ISO) foi criada em Genebra em 1947 e tem como
finalidade promover reunides com representantes dos paises afiliados para desenvolver normas e
padrdes.
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Nota 1 a entrada: Experiéncia do Usuario inclui todas as emocoes,
crencas, preferéncias, percepcgdes, respostas fisicas e psicolégicas,
comportamentos e realizagbes do usuario que ocorrem antes, durante
e apos o uso.

Nota 2 a entrada: Experiéncia do Usudario € uma consequéncia da
imagem de marca, apresentacdo, funcionalidade, desempenho do
sistema, comportamento interativo e capacidade assistiva do sistema
interativo, o estado interno e fisico do usuério resultante de
experiéncias anteriores, atitudes, habilidades e personalidade.
Contexto de utilizacao.

Nota 3 a entrada: Usabilidade, quando interpretada da perspectiva dos
objetivos pessoais dos usuarios, pode incluir o tipo de aspectos
perceptivos e emocionais tipicamente associados a Experiéncia do
Usuério. Os critérios de Usabilidade podem ser usados para avaliar
aspectos da Experiéncia do Usuario (INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2010).

As atividades de design centradas no ser humano estéo ilustradas pela 1ISO
9241:210 conforme a Figura 3:

Figura 3 - Atividades de design centradas no ser humano
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Fonte: Adaptado de ISO 9241:210 (2010, p.11, tradu¢&o nossa)
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A Figura 3 apresenta o processo de desenvolvimento de um design centrado
No USUArio e as etapas necessarias para contemplar a UX. As etapas do Plano do
processo de design centrado-humano, é composta pelas atividades que visam a)
Entender e especificar o contexto de uso, b) Especificar os requisitos de uso, c)
Produzir solugbes de design para atender aos requisitos do usuario, d) Avaliar o
projeto em relacdo aos requisitos do usuario, e) Apresentar a solucao projetada para
atender os requisitos do usuario. Vale destacar que na etapa de avaliacdo do projeto
podem ser retomadas as atividades a), b) e c), a fim de solucionar imprevistos.

A adocao desta metodologia definida na norma ISO 9241: 210 (2010) por
"Design de sistemas interativos centrado no ser humano" pode auxiliar no aumento
da produtividade dos usuarios e eficiéncia operacional das organizagoes.

Vale destacar que o termo Experiéncia do Usuério, muitas vezes, é utilizado
como sinbnimo de Usabilidade, e ainda associado a Interface do Usuario, Experiéncia
de Interacdo, Design de Interacdo e incorporado a diferentes disciplinas, porém, a
Experiéncia do Usuario vai muito além da utilidade de um produto e de suas
caracteristicas de usabilidade.

Em conferéncias relacionadas com interagcdo humano-computador, percebeu-
se que as pesquisas sobre UX tém sido intensificadas. Assim, com base no Manifesto
de UX, foi possivel encontrar contribui¢cdes para uma definicdo do termo UX.

Em 2007, na 212 Conferéncia Anual do Grupo HCI Britanico sobre Pessoas e
Computadores, intitulada “HCI ... mas ndo como a conhecemos”, os trabalhos
apresentados estavam voltados para a forma como as pessoas interagem com a
tecnologia. Nesse contexto, e com a preocupacao de aprofundar e discutir o tema UX,
foi organizado um workshop paralelamente a conferéncia, sendo encabecado pelos
autores: Effie Lai-Chong Law, da Ciéncia da Computacgéo; Arnold P.O.S. Vermeeren,
da Engenharia-Design Industrial; Marc Hassenzahl, da Psicologia Econdmica; e Mark
Blythe, da Ciéncia da Computacdo. Durante o workshop, foi possivel elaborar um
documento que chamaram de Manifesto de UX, com a proposta de refletir sobre as
definicbes da Experiéncia do Usuario. Segundo Law et al. (2007, p. 205),

Neste workshop, convidamos pesquisadores, educadores e
profissionais para contribuir com a constru¢do de um Manifesto para o
campo de Experiéncia do Usuério (UX). Tal Manifesto de UX deve
expressar declaracbes sobre questbes como: Suposicbes
fundamentais subjacentes & UX (principios), Posicionamento de UX
em relacdo a outros dominios (politica) e Planos de acdo para
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melhorar o projeto e avaliacdo de UX (planos). O Manifesto UX pode
se tornar um modelo de referéncia para trabalho futuro de UX.

Nesse sentido, notou-se a preocupacdo em compreender como acontece a
interacdo entre pessoa e produto, quais sdo as influéncias internas e externas que
podem interferir na forma de uso do produto, servi¢co ou sistema de software. Assim,
notou-se a necessidade em definir padrdes para o desenvolvimento de websites a fim
de contemplar a Experiéncia do Usuério (UX).

A partir do Manifesto de UX e sua proposta, questiona-se qual seria o
posicionamento da UX em relacéo a Arquitetura da Informacéo e, sendo assim, neste
trabalho procurou-se a interligacdo entre Al e UX de modo a identificar as
contribui¢cdes de UX para Al.

O Manifesto de UX propds definir os Principios de Experiéncia do Usuério a
partir da pergunta “O que é UX?”, com os seus conceitos basicos e suposicdes, a
estrutura da UX com componentes e atributos e o processo da UX, especificando
tempo/tarefa e usuério. O esquema apresentado no Manifesto esta apresentado na

Figura 4, a sequir.

Figura 4 - Manifesto de User eXperience (UX)

Onde posicionar UX Como projetar
Quais estratégias para UX? e avaliar UX?

R

-@&D

Padroni-
zagdo Agendade UXna
pesquisa pratica

O que é o UX?

<Princ ipio\\,' —)
-~

Ciclo de uso
do produto:
meio e fim

Conceitos bdsicos

Processo de UX:

Ensinando UX

e suposicdo (por
exemplo, o que é
experiéncia?)

Tempo especifico
Tarefa - especifica |
Usudrio- especifico

Metodo-
Estrutura de UX - Transvers_a_l: logias + Requisitos
compenentes e atributos UX, Usabilidade, | + Design
{por exemplo, a SE, Marketing +  Avaliagio

confianga, a motivagao)

Fonte: Adaptado de Law et al. (2007, p. 3, tradug&o nossa)

Para as politicas, foi incentivada a reflexdo sobre diferentes abordagens a partir

das perguntas “Onde posicionar a UX?” e “Quais as estratégias para UX?” Do ponto
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de vista do ciclo de uso de produto, seus atributos e valores; desenvolver padrées;
identificar estratégias de ensino efetivas para UX; identificar as relacfes transversais
entre os temas UX, usabilidade e marketing.

Vale destacar que quando se abordam os ambientes informacionais digitais, a
Experiéncia do Usuario e a Arquitetura da Informacédo estdo relacionadas, pois
percebe-se que a usabilidade € um elemento essencial para ambas as disciplinas.

Quanto aos planos definidos a partir da pergunta “Como projetar e avaliar UX?”,
esta teve como proposta uma agenda de pesquisa com metodologias, requerimentos,
design e evolucdo apoiados também pela Pratica de UX, com Estudos de caso,
identificando fatores que podem facilitar a incorporacdo de UX em produtos
interativos.

Assim, o “Towards a UX Manifesto” (Rumo a um manifesto de UX) foi publicado
nos anais da conferéncia anual BCS-HCI '07 Proceedings of the 21st British HCI
Group Annual Conference on People and Computers: HCI...but not as we know it -
Volume 2, com a proposta de delimitar Principios, Politicas e Planos aplicados para
UX.

Doze trabalhos escritos por vinte e dois contribuidores foram aceitos
para o workshop. S&o pesquisadores académicos e industriais de
diferentes paises europeus, incluindo Dinamarca, Finlandia,
Alemanha, Irlanda, Italia, Holanda e Reino Unido. Todas as analises
foram revisadas pelo menos por dois membros do comité do
programa. Para cada submissédo, os contribuintes foram obrigados a
incluir uma "Secéo de Reflexdo" para derivar de seu trabalho analitico
ou empirico sua propria versdao do Principio, Politica e Plano como
constituintes de um Manifesto UX. Assim, o0s participantes
compreendem os trés termos de maneira diferente e nosso desafio é
negociar e consolidar as divergéncias para chegar a um consenso
(LAW et al., 2007, p. 3).

Os trabalhos enviados e selecionados foram distribuidos entre os
colaboradores do workshop, que, divididos em grupos de quatro, se revezaram e
contribuiram com reflexdes de UX sob diferentes aspectos, conforme Law et al. (2007,

p. 1, traducdo nossa):

Cognitivo versus Fenomenol6gico/Pragmatico;

Métodos de Humanidades versus Métodos de Ciéncias Sociais;
Design versus Avaliacéo;

Fazendo versus Existindo;

Orientado para o trabalho versus atividades orientadas para o
lazer;

arwbdE
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6. Baseado em individuos (experiéncia do ego) versus social
(coexperiéncia);

7. Formal versus Informal (analitico versus descritivo);

8. Forma versus Objeto;

9. Interfaces de usuério monomodal versus interfaces de usuério
multimodal;

10. Entendimento (0 que é?) versus métodos e técnicas (como lidar
com issa?);

11. Elementos de medi¢&o versus abordagem holistica;

12. Dirigido a UX especificadas e as circunstancias de criacdo para
permitir UX emergentes e interessantes;

13. Estimular versus Medir;

14. Conhecimento geral versus casos de exemplo.

Como resultado do workshop??, os trabalhos foram classificados pelo enfoque
dado ao tema UX como: Quantitativo/Qualitativo, Avaliagdo/Desenvolvimento,
baseado em Trabalho/Laser, Pessoal/Social, Redutivo/Holistico. E os pesquisadores
Effie Law, Arnold Vermeeren, Marc Hassenzahl, & Mark Blythe ilustraram o resultado
de acordo com o enfoque das opinides e pesquisadores sendo apresentado na Figura
5!

Figura 5 - Manifesto e trabalhos apresentados sobre UX
I M DO aD db ab ab D O ' o
Quantitativo = — Qualitativo
Avaliagéo OM_}—&CK} Desenvolvimento
C —
Baseado } O 4%—. Baseado
em trabalho - em Lazer

p— '/— - p—
Pessoal ¢ D SO O1@W{ gy
C_ C I L.
Redutivo yO”fj%::}C > @% Hotistico
Mahlke @D Springett & French (-]
Hassenzahl @ Ardito, Costabile, Lanzilotti & Montinaro (D
Kerkow @D Wright & Blythe
Sward D Roto ¢ D ]
Kort, Vermeeren & Fokker @ Law & Hornbaek{
Moss @ Hole & Williams ¢ >

Fonte: Adaptado de Law et al. (2007, p. 2, tradu¢&o nossa)

10 Trabalhos apresentados no workshop disponiveis em:
https://www.academia.edu/2880385/An_analysis_framework_for_user_experience_UX_studies_A_gr
een_paper.


https://www.academia.edu/2880385/An_analysis_framework_for_user_experience_UX_studies_A_green_paper
https://www.academia.edu/2880385/An_analysis_framework_for_user_experience_UX_studies_A_green_paper
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Como é possivel perceber, na Figura 5, os autores e as publicacdes estéao
organizadas por cores. Os textos publicados foram distribuidos de acordo com as
abordagens o que mostra a interligagéo da UX com diferentes aspectos, mas sempre
relacionados com usuarios.

Em 2008, em Florenca, Italia, na Conference on Human Factors in Computing
Systems, CHI 2008, em seus anais, Proceedings - Special Interest Groups, foi
publicado como resultado das reflexdes apresentadas o artigo “Rumo a uma definicao
compartilhada de Experiéncia do Usuario”, pelos autores Effie Law; Virpi Roto; Arnold
P.0.S. Vermeeren; Joke Kort; Marc Hassenzahl, procurando dar continuidade aos
propésitos do Manifesto, no intuito de encontrar a definicdo para Experiéncia do
Usuario (UX).

Law et al. (2008) reconhecem o0s pontos criticos para a elaboracdo de uma
definicdo de UX, e apontam a necessidade desta, pois assim sera possivel: facilitar
os discursos cientificos evitando falhas de comunicacao entre diferentes disciplinas,
permitir o gerenciamento das aplica¢cfes praticas de UX e ajudar o ensino do termo
com o entendimento de sua natureza e escopo.

A dificuldade em se encontrar uma definicdo para UX, segundo Law et al.
(2008), esta associada aos conceitos difusos e dinamicos sobre o tema, que incluem
o fator emocional, afetivo, experiencial, bem como variaveis estéticas e estimulo ao
prazer de uso. Considerando a polissemia da UX, que da ao termo diferentes
significados como, por exemplo, o termo usabilidade, esta relacionado com os termos
interacdo humano computador e qualidade do produto. Deve-se levar em conta ainda
a forma de interacdo com a aplicacdo autbhoma que pode ocorrer com um usuario
individual ou multiplos usuérios finais, bem como a fusédo de servicos de mdultiplas
disciplinas. Nesse sentido, o panorama de pesquisa em UX envolve diferentes
modelos teodricos, com distintos aspectos como emocédo, afeto, experiéncia, valor,
prazer, beleza e outros.

O Grupo de Interesse Especial, criado na Conference on Human Factors in
Computing Systems, CHI (2008), coordenado por Law et al., se propds enviar
guestionario para varios pesquisadores e atuantes na pratica com UX para entdo
compilar as respostas e encontrar a definicdo do tema.

Como resultado de pesquisa que reuniu opinides de 275 (duzentos e setenta e
cinco) participantes de diferentes areas com publicacdes de trabalhos sobre UX, foi

apresentado no trabalho de Law et al. (2008, p. 722) uma tabela com respostas para
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vinte e trés declaragbes, e dentre as respostas apresentadas 98% indicavam que “a
Usabilidade € um pré-requisito necessario para uma boa UX”.

Em continuidade as pesquisas, em 2009, o trabalho intitulado “Understanding,
scoping and defining user experience: a survey approach” (Compreensao,
dimensionamento e definicdo de experiéncia do usuario: Uma abordagem de
pesquisa) foi apresentado no CHI '09 Proceedings of the SIGCHI Conference on
Human Factors in Computing Systems em Boston, EUA.

Nesse sentido, foi possivel identificar o foco dado para UX com pontos mais
relevantes e menos relevantes. Vale destacar que a maioria dos respondentes
estavam relacionados com a industria e o desenvolvimento de produtos, tendo como
formacao a area de Interacdo Humano-Computador, HIC, seguidas de Tecnologia,
Software; Psicologia e Ciéncias Sociais.

No mesmo trabalho, para auxiliar na definicdo de UX foram elencados alguns
elementos basicos como:

e Foco: a principal preocupacéo a ser abordada.

e Quem: o0 agente experiente/ assunto de interesse.

e O que: qual é o objetivo/ objeto experimentado.

e Como: como é a experiéncia sobre isto.

e Quando: trés estados possiveis: antes, durante e depois, interagindo com o

objeto que esta sendo experimentado.

Nesse contexto, o Quadro 2 apresenta uma perspectiva de como 0s cinco
elementos basicos: empresa, avaliacdo, usuario, baseado em valor e baseado no

design, influenciam a UX:


http://www.chi2009.org/
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Quadro 2 - Perspectivas e elementos basicos para definicdes de UX

Def. Perspectiva Foco Quem 0O que Como Quando

D1 Empresa Como projetar para  Cliente Empresa, seus Nivel 1. Atende as necessidades Durante a
uma boa UX servigos e exatas interacao

produtos Nivel 2. Alegria de usar e possuir
Nivel 3. além das listas de verificagdo
D2 Avaliagdo O gue molda a UX Usudrio Estado Caracteristicas do sistema e contexto  Depois da
psicolégico. interagao
O sistema.

D3 Usuario Tipos de Usuario Produto Sentidos gratificados. Significado Durante /
experiéncia de anexado. Emog3o. depois da
produtos interacdo

D4 Baseado em Valor como N3o bem Produto ou Valor derivado de interacdes Antes /

valor resultados de definido servigo e seu durante a
interagdo elenco de apoio interagdo

D5 Baseado em  Tipos de artefatos Pessoa Artefatos de Qualidade da experiéncia derivada de Durante a

Design varios tipos interagGes interagdo

Fonte: Adaptado de Law et al. (2009, p. 723, traduc&o nossa)

O Quadro 2, apresenta a relacdo da UX sob diferentes perspectivas, na
perspectiva da empresa, da avaliacdo, do usuério, baseado em valor e baseado em
design. A partir dessas perpectivas foram definidos o foco da investigagcédo sobre UX,
quem deve estar envolvido, o que deve ser analisado, como esté analisado e quando
em que momento ocorre o fendmeno.

A reflexdo sobre os fatores “quem”, “o que”, “como” e “quando” tornou possivel
analisar a abrangéncia do termo UX. Vale destacar que, depois de computadas as
respostas dos 275 participantes da pesquisa, a preferéncia ficou para as reflexdes do
item D2, que diz sobre Perspectiva: Avaliagdo; Foco: o que configura Experiéncia do
Usuario; Quem: usuario; O que: estado psicoldgico e o sistema; Como: caracteristicas
do sistema e contexto; Quando: depois da interacao.

Como conclusdo, os autores comentam que o0s resultados da pesquisa
mostram que o0s respondentes afirmam que o conceito de UX & dindmico e subjetivo,
depende do contexto e deriva de uma ampla gama de usuarios.

Dando continuidade as investigacdes e na busca por uma definicdo para UX,
0s autores editores, Virpi Roto, Effie Law, Arnold Vermeeren e Jettie Hoonhout (2010)
publicaram, como resultado do Dagstuhl Seminar on Demarcating User Experience,
September 15-18, 2010, um trabalho intitulado “User experience white paper: Bringing
clarity to the concept of user experience” (Experiéncia do usuério, livro branco:
trazendo clareza ao conceito de experiéncia do usuario). De acordo com o grupo de
trinta colaboradores, uma perspectiva de descricdo clara sobre Experiéncia do
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Usuario (UX) auxiliaria: a definir os conceitos basicos desse tema, construindo um
referencial tedrico para ensinar; a divulgar o significado do termo para pessoas que
nao estao familiarizadas com ele; a esclarecer diferentes perspectivas sobre UX entre
pesquisadores e profissionais da UX e a apontar formas de aplicagdo de UX no
desenvolvimento de produtos e servicos oferecidos por organizacbes comerciais,
industriais e governamentais.

Assim, para os colaboradores do “UX White Paper”, também encontrado no
ambiente digital’* desenvolvido para publicacdes sobre UX, se explica que a
Experiéncia do Usuario pode ser observada por diferentes perspectivas: como um
fenbmeno, como um campo de estudo, ou como uma pratica

Nesse sentido, por se tratar de um tema com diferentes enfoques, procurou-se
a partir de um levantamento tedrico, selecionar algumas referéncias dos autores que
vém enriquecendo as pesquisas nesse contexto e contribuindo para o entendimento
do abrangente tema Experiéncia do Usuario.

Para melhor visualizar a evolugdo das pesquisas, procurou-se organizar
cronologicamente no Quadro 3 algumas abordagens e definicbes de autores e de

alguns ambientes web com respeito a Experiéncia do Usuéario.

Quadro 3 - Abordagens e definicdes de UX

ANO ABORDAGENS e DEFINICOES de UX AUTORES
Todos os aspectos de como as pessoas usam ou interagem
com um produto: a maneira como elas se sentem quando o
pegam em suas maos, 0 quao bem elas entendem como
funciona, como elas se sentem sobre isso enquanto o estao
usando, o qudo bem ele atende aos seus propdsitos e quao
bem ele se encaixa em todo o contexto de uso.

Todos o0s aspectos da interacdo do usuario final com a
empresa, seus servigos e seus produtos. O primeiro requisito
para uma experiéncia do usuério exemplar é atender as
necessidades exatas do cliente, sem problemas ou
incbmodo. Em seguida vem simplicidade e elegancia que
produzem produtos que sdo uma alegria para possuir, uma
1998 alegria para usar. A verdadeira Experiéncia do Usuario vai
muito além de dar aos clientes o que eles dizem que querem,
ou fornecer recursos de lista de verificacdo. A fim de
conseguir experiéncia do usuario de alta qualidade nas
ofertas de uma empresa, deve haver uma fusao continua dos
servicos de vérias disciplinas, incluindo engenharia,
marketing, design grafico e industrial e interface.

A experiéncia global, geral ou especifica, de um usuario,
cliente ou membro da audiéncia tem com um produto, servico
ou evento; abrange muito mais que funcéo e fluxo, envolve
todos os sentidos. No campo usabilidade, essa experiéncia

1996 Lauralee Alben (1996)

Don Norman e Jakob
Nielsen (1998)

2001 Nathan Shedroff (2001)

11 Disponivel em: http://www.allaboutux.org


http://www.allaboutux.org/uxwhitepaper
http://www.allaboutux.org/
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ANO

ABORDAGENS e DEFINICOES de UX

AUTORES

geralmente é definida em termos de facilidade de uso. No
entanto, a experiéncia abrange mais do que mera funcéo e
fluxo: o entendimento compilado por todos os sentidos.

2001

Um resultado da acdo motivada em um determinado
contexto. As experiéncias e expectativas anteriores do
usuario influenciam a experiéncia atual; esta experiéncia
atual leva a mais experiéncias e expectativas modificadas.

Méakela e Fulton Suri
(2001)

2001

Cerejo compara a Experiéncia do Usuario de uma website a
piramide de Maslow e a teoria de necessidades humanas.
Assim, uma website, para contemplar uma boa experiéncia,
devera atender as necessidades do usuario de acordo com
uma hierarquia: disponibilidade, usabilidade, suporte,
confianca e desejabilidade.

Lyndon Cerejo (2001)

2003

Experiéncia do Usuario € o modo como um produto funciona
no mundo real, como ele funciona na pratica, como a pessoa
entra em contato com ele e tem que trabalhar com ele. As
experiéncias das pessoas em relacdo a um mesmo produto
séo diferentes.

Jessé James Garrett
(2003a, 2003Db)

2003

Uma boa experiéncia pode ser definida pelo em funcdo de
guanto um produto € usavel, se ele é funcional (ele faz o que
as pessoas esperam que ele faca), eficiente (quao rapido é
possivel atingir o objetivo sem cometer erros) e desejavel
(qual a resposta emocional para o produto).

Mike Kuniavsky (2003)

2004

A percepcdo total e interagdo compreensiva que um individuo
tem de um produto, servigo ou empresa. Uma experiéncia do
usuario positiva é a conclusdo bem-sucedida e simplificada
do usuario final de uma tarefa desejada.

Kelly Goto (2004)

2005

A UX tem uma abordagem holistica e multidisciplinar para o
design de interfaces para produtos digitais. Dependendo do
produto, pode integrar design de interacdo, design industrial,
arquitetura de informacéo, design de interface visual, design
institucional e design centrado no usuério, assegurando a
coeréncia e consisténcia em todas as dimensdes do projeto.
A Experiéncia do Usuario define a forma, o comportamento e
0 conteldo de um produto.

Pabini Gabriel-Petit
(2005)

2005

Percepc¢des dos usuéarios quando interagem com um produto
0u servico e que contemplem qualidades no uso.

Martin Colbert (2005)

2005

Experiéncia do Usuéario = Conveniéncia + Design - Custo. O
gue torna um produto conveniente é muitas vezes o que o
torna utilizavel. Também pode estar relacionado com a
disponibilidade do produto e a produtividade; sendo assim, a
conveniéncia é subjetiva. A experiéncia global e a satisfagao
de um utilizador estao ligadas a forma de utilizar um produto
ou sistema.

Niko Nyman (2005)

2005

A Experiéncia do Usuéario pode ser definida como a sensagéo,
sentimento reposta emocional, valor e satisfacdo do usuario
a respeito de um produto, resultado do fendbmeno de
interacdo com o produto e a interacdo com seu provedor.

Yusef Hassan Montero e
Francisco J. Martin
Fernandez (2005)

2006

“UX é uma consequéncia do estado interno de um usuario
(predisposicdes, expectativas, necessidades, motivagéao,
humor, etc.), as caracteristicas do sistema projetado (por
exemplo, complexidade, proposito, usabilidade,
funcionalidade, etc.) e o contexto (ou o ambiente) onde a
interacdo ocorre (por exemplo, ambiente
organizacional/social, significado da atividade,
voluntariedade de uso, etc.)”

Marc Hassenzahl e
Noam Tractinsky (2006)

2006

A Experiéncia do Usuério considera a relacdo mais ampla
entre o produto e o usuario, a fim de investigar a experiéncia
pessoal do individuo de usé-lo.

Niamh McNamara e
Jurek Kirakowski (2006)
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ANO

ABORDAGENS e DEFINICOES de UX

AUTORES

2007

O valor derivado da(s) interacao(6es) antecipada(s) com um
produto ou servico e o0 elenco de apoio no contexto de uso
(por exemplo, tempo, local e disposi¢do do usuario).

David Sward e Gavin
MacArthur (2007)

2008

UX é um sentimento momentaneo, principalmente avaliador
(bom-ruim) que surge ao interagir com um produto ou servico.

Marc Hassenzahl (2008)

2008

Experiéncia do Usuario abrange aspectos da interacdo do
USUArio com uma empresa, Seus servigos e seus produtos de
forma clara e proporcionando sentimentos positivos na
utilizacdo dos mesmos. A Experiéncia do Usuario verdadeira
vai além de oferecer aos clientes recursos ou o que eles
dizem que querem.

Don Norman (2008)

2010

A Experiéncia do Usuéario é entendida como:

. um fendmeno: quando descreve o que é Experiéncia
do Usuério e o que nédo é, identificando os diferentes tipos de
Experiéncia do Usuério, explicando as circunstancias e
consequéncias de Experiéncia do Usuario.

. um campo de estudo: quando estuda o fenémeno,
por exemplo, como as experiéncias sédo formadas ou o que
uma pessoa experimenta, espera experimentar, ou tem
experimentado. Encontrar 0s meios que permitam investigar
e desenvolver métodos de concepgdo e avaliagdo de
Experiéncia do Usuario para sistemas.

° uma pratica: prevendo Experiéncia de Usuario, por
exemplo, como parte de uma pratica de design que
contemple a Experiéncia do Usuério, a construcdo de
protétipo para demonstrar e comunicar a Experiéncia de
Usuério desejada e a avaliagcdo de projetos.

Virpi Roto et al (2010)

2010

A Experiéncia do Usuario é a totalidade das percepcdes dos
usuarios finais enquanto interagem com um produto ou
servigo. Estas percepcdes incluem a eficacia (quao bom é o
resultado?), a eficiéncia (qudo rapido ou barato é7?), a
satisfacdo emocional (o quédo bem se sente?) E a qualidade
da relacdo com a entidade que criou o produto ou servico
(que expectativas cria para as interacfes subsequentes?).

Mike Kuniavsky (2010)

2011

A Experiéncia do Usuario ndo é sobre o funcionamento
interno de um produto ou servi¢o. E sobre como ele funciona
no exterior, COMO uma pessoa entra em contato com ele.

Jessé James Garrett
(2011)

2015

A Experiéncia do Usuério (UX) é a qualidade da experiéncia
gue uma pessoa tem ao interagir com um projeto especifico.

Dirk Knemeyer e Eric
Svoboda (2015)

2017

Nesta web complexa, globalizada, a tecnologia desempenha
um papel fundamental no alinhamento das nossas
experiéncias. Além de converter visitantes de um website em
clientes, o design da Experiéncia do Usuario deve promover
uma experiéncia atraente e utilizavel e tornar o website
relevante para o usuario.

Alberto Ferreira (2017)

Fonte: Elaborado pela autora

Os autores citados pertencem a diferentes areas de conhecimento e alguns

atuam profissionalmente desenvolvendo produtos e servigos digitais. Percebe-se que

as definicbes se complementam e é possivel, assim, conceber a complexidade do

tema Experiéncia do Usuario.
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A seguir, o Quadro 4 apresenta outras definicbes de Experiéncia do Usuario

encontradas em ambientes digitais que complementam o que ja foi exposto.

Quadro 4 - Definigdes de UX em Ambientes Informacionais Digitais

DEFINICAO UX

Ambiente Informacional Digital

Experiéncia do Usuario (UX) representa a percepgao
deixada na mente de qualquer pessoa apds uma série
de interacBes entre pessoas, dispositivos e eventos -
ou uma combinacao deles. "Série" é a palavra
operativa.

Eric Reiss
Fatdux.com
http://fatdux.com/

Compreende todos os aspectos dos produtos e
servicos digitais que os usuarios experimentam
diretamente - e percebem, aprendem e usam -
incluindo a forma, o comportamento e o contetido dos
produtos, mas também abrangem a experiéncia de
marca mais ampla dos usuarios e a resposta que a
experiéncia evoca neles. Os fatores-chave que
contribuem para a qualidade da experiéncia do usuério
de produtos s&o o aprendizado, a usabilidade, a
utilidade e o apelo estético.

Pabini Gabriel-Petit
UXmatters
https://www.uxmatters.com/

Todos os aspectos da interacdo do usuério com um
produto, servigco ou empresa que compdem as
percepcdes do usuério sobre o todo. O design da
experiéncia do usuario como disciplina esta
preocupado com todos os elementos que juntos
compdem essa interface, incluindo layout, design
visual, texto, marca, som e interacéo. O UE trabalha
para coordenar esses elementos para permitir a
melhor interacdo possivel pelos usuarios.

User Experience Professionals
Association (UXPA)
https://uxpa.org/

Uma atividade do encontro do usuario com a
apresentagéo auditiva e visual de uma colecéo de
programas de computador. E importante notar que
isso inclui apenas o que o usuario percebe e nado tudo
0 que é apresentado.

Considera-se a Experiéncia do Usuario em todas as
etapas de instalacéo e criacdo; primeiro uso e
personalizagdo; uso regular; gestdo e manutencéo;
desinstalacdo ou atualizacdo do sistema.

Microsoft
https://technet.microsoft.com/pt-
br/library/default.aspx

Um conjunto material processado por um usuario e
gue pode ser percebido por este usuario como essa
interacao foi possivel.

w3cC
https://www.w3.org/WAI/intro/usable

A Experiéncia do Usuério se refere a totalidade da
experiéncia de um usuério ao visitar um site. Tem
como parametro as impressdes e sentimentos que
resultam da interacdo entre usuarios e o site: sdo
bem-sucedidos? divertem-se? sentem-se
confortaveis? sentem desejo de voltar? A medida que
encontram problemas, confusdes e bugs, sentem
frustracdes.

Identificar e implementar os requisitos de experiéncia
do usuario em todas as experiéncias sensoriais de um
site promove uma experiéncia de cliente consistente e
solidéria e incentivara a fidelizacao de clientes.

UsabilityFirst.com
http://www.usabilityfirst.com/glossary/

Fonte: Elaborado pela autora


http://www.uxmatters.com/glossary/
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Percebe-se nas pesquisas relacionadas com interacdo humano-computador
(HCI) uma preocupacado com a Experiéncia do Usuario (UX), e com o intuito de melhor
entendimento dos fatores que despertam boas experiéncias, aponta-se a necessidade
de investigar os aspectos emocionais, € ndo apenas 0s aspectos utilitarios, da

concepcao de produtos interativos.

Projetar emocdes ou experiéncias € um desafio diferente de projetar
para Usabilidade, pois evitar e corrigir problemas de Usabilidade s&o
tarefas destinadas a evitar consequéncias negativas no uso de um
produto ou sistema, enquanto o design para UX requer a procura de
oportunidades de design que possam afetar as pessoas Emocdes de
forma positiva. Isso requer mais habilidades de empatia e design do
designer e cria novos desafios também para a pesquisa, ja que o0s
pesquisadores da UX também precisam expandir seu escopo de
estudos analiticos para estudos criativos e generativos. O papel do
design tornou-se assim mais importante para a pesquisa HCI,
especialmente para pesquisas UX, e a questdo de como integrar as
atividades de design na pesquisa UX tornou-se cada vez mais
relevante (VERMEEREN; ROTO; VAANANEN, 2016, p. 21).

Os estudos de Experiéncia do Usuario e Arquitetura da Informagéo, podem
agregar contribuicbes para promover experiéncias positivas para 0 usuario no
momento do uso dos ambientes informacionais digitais, pois, entende-se que a busca
de uma estrutura ideal para esses ambientes contempla também as mudancas de
tecnologia e consequentemente do comportamento de uso.

A Experiéncia do Usuério esta relacionada a varias areas de conhecimento, e
pode receber contribuicbes de diferentes disciplinas, sempre com o intuito de
beneficiar o acesso e 0 uso de produtos e servicos. Nessa pesquisa, no contexto da
Ciéncia da Informacédo, destacam-se como produto os ambientes informacionais
digitais e se estuda/considera/mostra/... como a UX pode contribuir com a Arquitetura
da Informacé&o para o desenvolvimento de ambientes digitais.

Para Gerdink (2012), as pesquisas de Experiéncia do Usuéario vém contribuindo
para o desenvolvimento de ambientes digitais e estdo diretamente relacionadas com:
a Arquitetura da Informacédo, a funcionalidade do produto, o desenvolvimento de
plataformas, a interface do usuario, a usabilidade e acessibilidade e a estratégia de
conteudo.

No contexto desta pesquisa, a Experiéncia do Usuéario pode ser entendida
COMO 0S aspectos subjetivos, sentimentos e emocgdes, que emanam no momento do

acesso e uso de um ambiente informacional digital. Esses sentimentos podem sofrer
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influéncias de estados individuais do usuéario, como, por exemplo, os estados
emocionais, psiquicos, cognitivos, agregados ou nao a influéncia da tecnologia
utilizada (diferentes modelos de dispositivos); a funcionalidade do produto/servigo (um
ambiente digital); o design da interface (recursos de cores, destaques, letra; qualidade
de conteudo e organizacdo da informacéo); e ainda 0s recursos que podem
contemplar a usabilidade, a encontrabilidade da informacéo digital e a acessibilidade.

Assim, na secao a seguir serdo abordados os principios de UX e os elementos
necessarios para o desenvolvimento de um produto e servico com foco nos aspectos

subjetivos desencadeados na interagao.

3.2 Principios da Experiéncia do Usuario (UX)

A Experiéncia do Usuario (User eXperience — UX), segundo Hassenzahl &
Tractisnsky (2006), € uma consequéncia de uso que envolve estados de
comportamento interno do usuéario, como necessidades individuais de informacéao,
motivacdo, estado emocional, cogni¢do, dentre outros que atuam relacionados com
as caracteristicas de um sistema, como a sua complexibilidade, a sua funcionalidade,
a sua usabilidade e o contexto de interacdo (como exemplo, uma organizacao, rede
social, etc.).

Nesse sentido, € possivel perceber que o desenvolvimento de ambientes
informacionais digitais que contemplem a Al e UX tem pontos em comum. As duas
disciplinas apontam a importancia de um projeto que se inicia, com a identificacdo do
contexto, do contetdo e do usuério. A Arquitetura da Informacéo tem como finalidade
promover a usabilidade, a acessibilidade, a encontrabilidade da informacéo, e a
Experiéncia do Usuéario vem agregar um outro olhar que é o de promover sentimentos
gue potencializem o acesso e o uso de informacdes por meio de um ambiente digital
estruturado.

Acredita-se entdo que Arquitetura da Informacéo Digital pode ser enriquecida
com os principios de UX a partir das atividades prévias como, por exemplo,
aprofundamento no conhecimento da cultura, tipo de tecnologia envolvida, valores,
estratégia de conteudo, formas de interacdo do usuario com o ambiente informacional
digital.

Para Roto (2007), os principios da Experiéncia do Usuario correspondem a:

e subjetividade;
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e a experiéncia individual do usuario;

e as expectativas do usuario resultantes da interacdo durante e posterior ao

uso de um produto;

e aimportancia e o valor que o produto tem para 0 USUario;

e a forma de avaliar essa experiéncia com os elementos de utilidade e

usabilidade;

e prazer no uso e o orgulho em adquirir e possuir um determinado produto.

Considerando a interagdo do usuario com ambientes informacionais digitais,
Alben (1996) identificou alguns principios relevantes para o planejamento e o
desenvolvimento de um ambiente digital: entender os usuarios; conter elementos que
permitam que seja aprendivel; ser necessario; permitir acompanhar mudancas; ser
mutével; estar planejado de maneira apropriada; ser eficaz; ser manejavel; ter estética
e ser facil de usar.

Garrett (2003a) em seu livro “The Elements of User Experience”, reflete que a
tecnologia esta presente no cotidiano das pessoas, sendo necessario compreender
como funciona e se atende ou ndo as expectativas do usuério. Assim, apresenta o
foco da Experiéncia do Usuério voltado para websites, pois acredita que estes séo
como um produto “self-service” que o0s usuarios utilizam com autonomia, sem ajuda
de seus criadores. Sendo assim, os ambientes informacionais digitais devem ter a
capacidade de atender a diferentes preferéncias do usuéario. O autor aponta ainda a
importancia do desenvolvimento da interface, tanto para as interfaces de software
como para os hipertextos, pois € por meio do ponto de acesso que ocorre a interacao
entre produto-usuario.

Para explicar as etapas da Experiéncia do Usuério, Garrett (2003a, p. 33) ilustra
as fases de desenvolvimento que norteiam o trabalho desde sua concepc¢éo até a
conclusdo. Nesse contexto, o desenvolvimento de um ambiente informacional digital
deve passar do abstrato ao concreto. Os cinco planos descritos por Garrett (2003a)
séo:

a) identificar as necessidades do usuario e o objetivo do site;

b) definir as funcionalidades do ambiente e requisitos de conteudo;

c) definir a estrutura do ambiente e a apresentacdo do contetdo por meio da

Arquitetura da Informacé&o e o design de interacao;
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d) Desenho da informacdo com os requisitos para o Design da Interface e o
Design da Navegacao;

e) Design Visual como “porta de entrada” do ambiente.

Vale destacar que o desenvolvimento do projeto de um ambiente informacional
digital tem como requisito trabalhar com equipe multidisciplinar pois cada uma dessas
etapas envolvem questbes de diferentes areas de pesquisa e, quando estdo bem
definidas, podem contribuir com a Experiéncia do Usuario.

O modelo apresentado por Garrett (2003a, p. 33), Figura 6, ilustra os elementos
necessarios para o desenvolvimento de um ambiente informacional digital e as areas

do conhecimento que podem contemplar a Experiéncia do Usuario na Web.

Figura 6 - Elementos da Experiéncia do Usuario na Web

Web as software interface | Web as hypertext system

¢ Concrete
2
y Vi) Lsirr / ¢
)

e|efo e 2B ) 441/,/,&;//&//@,;/,47//

K
V A7 LESYTT
(

J
ruﬂt ey I
N Lo | periire

3
cl’p I o
SO ARSI 7

afegy
’ str A 4
Abstract

Fonte: Garrett (2003a, p. 33)

‘ §

Vale destacar que o modelo apresentado traz ac6es compartilhadas em alguns
planos, pois o lado esquerdo refere-se a web como interface de software e o ambiente
digital € desenvolvido orientado a tarefas (task-oriented), e o lado direito refere-se a
web como sistema de hipertexto, com o desenvolvimento orientado a informacdes
(hypertext-oriented).

A Estratégia € o ponto inicial do desenvolvimento de um ambiente
informacional, 0o momento de analisar o Contexto, 0s objetivos do site, tipos de usuario

e suas necessidades, como se aborda no projeto de Arquitetura da Informacéo Digital.
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O Escopo esta relacionado com as especificagdes funcionais e requerimentos de
conteado. A Estrutura diz respeito a Arquitetura da Informacdo e ao Design de
Interacdo, que sdo os responsaveis pela organizacdo da informacdo e caminhos
oferecidos para facilitar o acesso intuitivo ao contetdo. O Esqueleto esta relacionado
com o design da informacéo, o design da interface e o design da navegacdo. Nesse
plano € que se refina a estrutura, identificando-se o0s aspectos especificos da
interface, a forma de navegacao e o desenho da informacao, e sdo apresentados 0s
wireframes, os protétipos que tornam a estrutura concreta. A Superficie, com o design
visual, permitira 0 acesso ao ambiente informacional digital, ao conteido, mostrar as
funcionalidades e evidenciar a Encontrabilidade da Informacéao.

O Design Visual sera responsavel pelos elementos estéticos, pois, por meio da
interface sera possivel perceber como foram trabalhados os fatores relacionados ao
projeto de desenvolvimento de website, e assim a influéncia que exercem para o
significado do ambiente.

Para Garrett (2003a, p. 94, traducéo livre),

A Arquitetura da Informag@o est4 preocupada com a criagdo de
esquemas organizacionais e de navegacdo que permitem que 0sS
usuarios se movam através do contetdo do site de forma eficiente e
eficaz. A Arquitetura da Informacéo esta intimamente relacionada ao
conceito de recuperacdo de informacfes: o design de sistemas que
permite aos usuarios encontrar informagbes faciimente. Mas as
arquiteturas do site sdo muitas vezes chamadas para mais do que
apenas ajudar as pessoas a encontrar as coisas; em muitos casos,
eles tém que educar, informar ou persuadir 0s usuarios.

Nesse sentido, a Experiéncia do Usuério e outras disciplinas estéo relacionadas
para promover o desenvolvimento de ambientes informacionais efetivos da web.

Garrett (2003b) também aponta que existem aspectos estratégicos e taticos
para a gestao de um projeto, sendo contextualizados pelo autor como “The Nine Pillars
of Successful Web Teams”. Assim, a partir de pesquisas com usuarios, € possivel
compreender suas necessidades, suas formas de pensar e agir.

Com os estudos sobre a interacdo do usuario com o ambiente, é possivel
desenvolver as estratégias que serdo aplicadas durante a gestdo do projeto. Nesse
momento pode ser definido, por exemplo, o objetivo do site; a tecnologia utilizada,
plataformas, padrbes que permitam a interoperabilidade e formas de evitar erros;

estratégias de contetdo sao desenvolvidas para definir o contetdo apropriado, o estilo
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e a sua forma de apresentacdo. As acdes taticas sdo responsaveis pela
materializacdo do projeto envolvendo a implementacao tecnoldgica, a producéao de
conteudo e a concretizacao do design.

Nesse contexto, Garrett (2003a, p. 14) adverte que em um ambiente digital “[...]
0S recursos e as funcdes sempre sdo importantes, mas a Experiéncia do Usuario tem
um efeito maior sobre a fidelidade do cliente”.

Na Figura 7 estdao apresentados os nove pilares de Garrett (2003b)
contemplados no desenvolvimento de um ambiente web com foco na Experiéncia do

Usuario.

Figura 7 - Os nove pilares de equipes de éxito da web
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Design
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de conteudo

Estratégia de
Tecnologia

Estratégia
do site

Pesquisa de usuario

Fonte: Adaptado de Garrett (2003b, ndo paginado)
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Vale destacar que na Figura 7 o item design abstrato, localizado entre o plano
0 estratégico e o tatico, € o ponto de definicdo da estrutura do ambiente para dar
continuidade na implementacdo da tecnologia, e na producdo de contetdo para
conseguir elaborar o design concreto, que tem como finalidade promover a interacéo
do ambiente informacional com o usuario.

Cerejo (2001) compara a Experiéncia do Usuario de um ambiente informacional
digital a piramide de Maslow?!?, a teoria de necessidades humanas. Assim, para
contemplar uma boa experiéncia, o ambiente devera atender as necessidades do
usuario de acordo com a hierarquia de: disponibilidade: o ambiente informacional
digital deve estar disponivel, permitindo chegar até ele com facilidade; usabilidade:
funcionalidade promovida pela Arquitetura da Informacéo, promovendo a navegacao
global, a navegacédo seccional e local, com rotulagem que garanta que 0 usuario
encontre o que deseja no site com facilidade e intuitivamente, reduzindo cliques e
simplificando processos. Suporte: com recursos de suporte para que 0 usuario possa
aprimorar a sua busca e encontrar informacgdes detalhadas do que procura; confianca:
criar um ambiente de confianga e seguranca; desejabilidade: criar o desejo de uso, e
depois da seguranca que o0 usuario experimenta no ambiente informacional digital,
pode se pensar em personalizar e oferecer produtos e servigcos customizados que
criem sentimentos de interesse de uso.

As necessidades apontadas por Maslow foram adaptadas por Cerejo (2001)
para UX e permitiram reflexdes para a construcao da Figura 8.

12 Maslow — Hierarquia das necessidades humanas. Trata-se de uma divisdo hierarquica, proposta
pelo psicélogo norte-americano Abraham Maslow (1908-1970).
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Figura 8 - Relacao entre as Hierarquia das Necessidades Humanas e Experiéncia do Usuario
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Fonte: Adaptado de Maslow (1950) e Cerejo (2001).

A Figura 8 contempla, do lado esquerdo, as necessidades do ser humano
organizadas de acordo com as prioridades apontando a: Necessidades Fisiologicas,
na base da piramide por ser essencial para a sobrevivéncia humana como a
necessidade de alimentacdo, agua, excrecdo, dentre outras; seguida pelas,
Necessidades de Seguranca, moradia, familia, saude, financeira dentre outras;
Necessidades Sociais, Necessidade de Estima, bem-querer, aceitagdo no meio em
que vive; e a Necessidade de Autorrealizacdo, que € conquista com a habilidade em
resolver problemas, a realizacdo profissional, dentre outras.

Paralelamente, as necessidades humanas do lado direito foram relacionadas
em ordem hierarquica de importancia para atender as expectativas do usudario no
momento da sua interagdo com o ambiente informacional digital. Percebe-se que
guanto mais refinada estiverem cada um desses itens o ambiente estara mais proximo
a contemplar a UX. Nesse sentido, na base da piramide encontra-se a Utilidade e
Funcionalidade do ambiente e corresponde a estrutura do site e suas funcionalidades,
sua relevancia, favorecer a realizagao de tarefas dentre outras especificagées. Em um
segundo momento esta a Confiangca e o Conteudo, itens importantes para o usuario
no momento da interacdo, como a prevencgao de erros e a qualidade do conteudo. A
Usabilidade, Acessibilidade e Encontrabilidade da Informacdo estdo na camada
mediana da piramide e vém contemplar o uso efetivo do ambiente. As duas partes do

topo da piramide, Prazeroso/ Desejavel e Significativo/ Customizavel devem ser
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implementadas para despertar as sensacdes significativas e garantir fidelidade ao
ambiente.

Francisco Tosete!® aponta para as areas de convergéncia com a Experiéncia
do Usuério, a Arquitetura da Informacé&o nivelada a usabilidade, & encontrabilidade, a
acessibilidade, ao desenho grafico e de interacdo. Ainda, Tosete diz que os Arquitetos
de Experiéncia do Usuario procuram humanizar a tecnologia para torna-la mais facil
de usar, propondo solucdes para se chegar mais perto da realidade.

Neste trabalho, parte-se da ideia de que Arquitetura da Informacéo, com seus
principios e métodos, da suporte a um projeto de ambientes informacionais digitais,
auxilia no seu planejamento e seu desenvolvimento, enfim, é responsavel por balizar
todas as etapas prévias e futuras como a realimentacao de contetados dos ambientes
informacionais digitais, auxiliando a realinhar todas as alteragdes necessérias com o
objetivo de atender as preferéncias ou, se possivel, surpreender o usuario de acordo
com os atributos apresentados pela Experiéncia do Usuario.

A Experiéncia do Usuério, como apontado anteriormente, ndo € sin6nimo
apenas de usabilidade. Suas pesquisas trazem contribuicbes para atender as
expectativas do usuario no momento de interagdo com o ambiente informacional,
suprindo suas necessidades de informacao. Nesse sentido, Morville (2004) apresenta
sete facetas, caracteristicas necessarias a um ambiente informacional digital, que
podem garantir experiéncias positivas aos sujeitos informacionais no momento da

interac&o. A seguir, sdo descritas estas facetas de Morville (2004).

3.3 As sete facetas da Experiéncia do Usuério (UX)

Os estudos na area de Arquitetura da Informacéo e de Experiéncia do Usuario
vém contribuir para a construcdo de ambientes informacionais que possibilitem
satisfazer as necessidades de informagao dos sujeitos informacionais de forma efetiva
e, além disso, criar um complemento de afetividade por meio de experiéncias

positivas. Morville (2004, ndo paginado) comenta:

Quando ampliei 0 meu interesse da Al para a UX, percebi a
necessidade de um novo diagrama para ilustrar as facetas da

13 Entrevista concedida a Tristan Elésegui, em 10 de maio de 2010. Disponivel em:
http://tristanelosegui.com/2010/05/10/hablemos-de-experiencia-de-usuario-entrevista-a-francisco-
tosete/
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Experiéncia do Usuario - especialmente para auxiliar os
desenvolvedores e clientes a entender o por que eles devem
ultrapassar a Usabilidade, e com a ajuda de amigos, desenvolvemos
a colmeia da Experiéncia do Usuéario.

Nesse sentido, os principios de UX aplicados no desenvolvimento da estrutura
de ambientes informacionais digitais em cada um dos Sistemas'* de Al podem refletir
nos aspectos de Usabilidade e Acessibilidade e fortalecer a Experiéncia do Usuario.
Sendo assim, Rosenfeld, Morville e Arango (2015) advertem que quando as
organizacbes tém varios canais de comunicacdo, como, por exemplo, uma
organizacao financeira que oferece diferentes formas de acesso, com aplicativos que
podem ser utilizados em diferentes dispositivos, com caracteristicas variadas,
capacidades e limitacbes especificas, os seus ambientes informacionais digitais
devem estar desenvolvidos com estruturas semanticas consistentes e familiares,
captadas a partir de implementacdes reais.

Para Rosenfeld, Morville e Arango (2015, p. 40, traducdo nossa), “...] €
extremamente valioso distinguir quais as necessidades e comportamentos séo
determinantes em seus usuarios, quais as prioridades de seus usuarios para
determinar como e onde investir esfor¢cos e recursos utilizados para projetar a sua
arquitetura do site”.

Para Morville (2004), a melhor experiéncia € invisivel ou imperceptivel, deve ir
além da Usabilidade. De forma didatica e visual, apresenta no formato de colmeia as
sete facetas que podem contemplar a Experiéncia do Usuéario identificadas como: util,
utilizavel, desejavel, Encontravel, acessivel, credivel e valioso. Para melhor

visualizacéo, as facetas estdo organizadas na Figura 9.

14 Disponivel em: http://tristanelosegui.com/2010/05/10/hablemos-de-experiencia-de-usuario-
entrevista-a-francisco-tosete/
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Figura 9 - Colmeia da Experiéncia do Usuario

Desejavel

Valioso

Fonte: Morville (2004) e Ferreira et al. (2016, p. 329)

Pode-se perceber que a colmeia esta dividida em 3 colunas e que cada uma

das facetas esta interligada e elas se complementam, fortalecem-se entre si e, quando

contempladas, promovem caracteristicas da Experiéncia do Usuario. As facetas estéo

definidas como:

Util: no momento de desenvolvimento de um ambiente informacional, é
necessario ter criatividade para perguntar se nossos produtos e sistemas
sdo Uteis, e definir solugcdes inovadoras para aperfeicoar esses produtos e
sistemas tornando-os mais Gteis;

Utilizavel: a facilidade de uso é vital, mas os métodos centrados na interface
e as perspectivas da interagdo homem-computador n&do garantem,
sozinhos, as dimens6es do design da web. Usabilidade é necessaria, mas,
s6 ela ndo é suficiente;

Desejavel: promover o valor da imagem do produto e organizacdo, bem
como a identidade, marca e outros elementos que contemplem o design
emocional,

Encontravel: os ambientes informacionais devem ser navegaveis,
permitindo que os objetos sejam localizaveis a fim de que o0s sujeitos
informacionais possam encontrar com facilidade o que precisam,;

Acessivel: ha necessidade de que os ambientes informacionais possam ser
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acessiveis a pessoas com deficiéncia. E bom e ético aplicar recursos de
Acessibilidade;

e Credivel: oferecer confiabilidade aos usuarios: existem elementos de design
gue podem influenciar os usuarios a confiarem®® e acreditarem na
informacéao disponibilizada;

e Valioso: Os ambientes informacionais digitais devem oferecer valor aos
patrocinadores. Para as organizacdes sem fins lucrativos, a Experiéncia do
Usuério deve fazer parte de sua missao, e para as com fins lucrativos devem
melhorar a satisfagéo do cliente.

O modelo das facetas apresentado por Morville (2004) pode atender a varias
finalidades ao mesmo tempo. Pode ser uma ferramenta que auxilia a avaliacdo dos
aspectos da Experiéncia do Usuério e a definicdo das prioridades para alcanca-las.
Considerando o contexto, o contetido e o usuério, a ferramenta auxilia a definir os
pontos mais relevantes como requisito para o ambiente em desenvolvimento.

Segundo Morville (2004), o design de Experiéncia do Usuéario é um espaco
dindmico e multidimensional onde ainda ha lugar para desenhar novas facetas.

Percebe-se que, com o modelo das facetas de Morville, torna-se possivel
avaliar e reavaliar um ambiente informacional digital permitindo a reestruturacao de
forma modular: “cada favo de mel” da Experiéncia do Usuéario pode servir como um
espelho singular, transformando a forma como vemos o que fazemos, e nos
permitindo explorar além dos limites convencionais” (MORVILLE, 2004).

Morville (2004, n&o paginado) argumenta:

Percebi h& algum tempo que, enquanto o "arquiteto da informagéo”
descreve minha profissdo, a capacidade de encontrar define minha
paixdo. Desde entdo, abri meus olhos, e voltei o meu foco para
promover a capacidade de encontrar, 0 que me levou além da
Arquitetura da Informacdo, e assim, consegui fazer de mim
simultaneamente o melhor arquiteto de informacéo.

Vale destacar que quanto mais bem equilibradas estiverem as facetas num
ambiente informacional digital, melhor sera contemplada a Experiéncia do Usuario. A

abordagem modular permite melhorar o ambiente sem onerar o orgamento, e cada

15 Projeto de Credibilidade da Web é um consércio de midia que visa refletir sobre a fragmentacéo da
narrativa noticiosa no ambiente digital e desenvolver ferramentas e técnicas para identificar e
promover informacéao digital confiavel e de qualidade.

https://www.credibilidade.org/projeto
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faceta espelha de forma singular, permitindo explorar além dos limites convencionais.

A subjetividade da experiéncia aponta para cada uma das sete facetas varios
fatores envolvidos, sendo assim, quando um ambiente digital contempla a Experiéncia
do Usuario em sua totalidade, pode existir, segundo Garrett (2003a), uma vantagem
competitiva entre empresas tornando os clientes fiéis aos ambientes que permitirem
melhor interacdo e satisfacdo. Muitas vezes, a facilidade de uso de um ambiente
informacional digital agrada mais aos usuérios do que 0s recursos avanc¢ados
incorporados nos sistemas.

Para Hassenzahl e Tractinsky (2006), a Experiéncia do Usuario é apenas uma
subcategoria da experiéncia, pois tem foco em produtos interativos, e é uma
consequéncia do estado interno do usuério, das caracteristicas do sistema e do
contexto.

A experiéncia emerge da integracdo com sujeito informacional e os ambientes
informacionais digitais aliados a fatores como percepc¢éo, acdo, motivacao e cognicao;
e a partir desse contexto surge um significado que pode ser diferente para cada
individuo.

Assim, com o intuito de entender e encontrar diferentes solucdes para
contemplar um maior niumero de usuarios, varios autores apresentam modelos que
expressam a interacdo dos sujeitos informacionais e os ambientes informacionais.

Nas préximas sec¢des serdo abordados alguns modelos da Experiéncia de Usuario

3.4 Modelos para Experiéncia do Usuério

A percepc¢do humana sobre Experiéncia do Usuario origina-se da evolucao dos
estados afetivos dos sujeitos informacionais que se desencadeiam com os estimulos
e 0S processos cognitivos no momento de interacdo do individuo com um produto
(HASSENZAHL, 2010). Nesse sentido, as preferéncias do usuario e a percepgéo da
experiéncia sdo essenciais para a aceitacdo de um produto ou servi¢o envolvendo os
aspectos afetivos e de cognicao.

Um modelo de experiéncia traz relacionadas as atividades, a acdo e a
motivagcdo que se comportam como o fio condutor emocional da experiéncia e,
segundo McCarthy e Wright (2004), perpassa pelos valores, necessidades, desejos e

objetivos.
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Nesse contexto, percebe-se que 0s aspectos que desencadeiam a experiéncia
sdo: a motivacao e a acao que advém do desejo de alcancar um objetivo. Assim, para
entender a forma como esse evento acontece, Hassenzahl (2010) apresenta um
modelo da evolu¢édo da manifestacdo da experiéncia de forma hierarquica, a partir das
perguntas: “por qué”, “o qué” e “como”, num contexto individual ou de mundo ilustrado

na Figura 10.

Figura 10 - Evolucéo do processo da Experiéncia do Usuario

md Por qué? - atividade e motivagio

o O qué? - acdo e objetivos

oo Como? - operacio e condigbes

iy

Fonte: Adaptado de Hassenzahl (2010)

As perguntas, “por qué?’, “o qué?” E “como?” auxiliam a entender como
acontece a interacao entre o usuario e um produto ou servi¢o. A experiéncia emerge
da conjugacao da “[...] percepcao, acdo, motivacdo, emocédo e cogni¢cao no diadlogo
com o mundo (espaco, tempo, pessoas e objetos)” (HASSENZAHL, 2010, p. 4).
Assim, a experiéncia é Unica e irredutivel, e o que se almeja é que os ambientes
informacionais digitais tenham as caracteristicas: de utilidade, com funcionalidades
agregadas; de Usabilidade, sendo eficiente e eficaz, promovendo a satisfa¢gdo no uso;
e de atendimento as especificagcdes da Experiéncia do Usuario, promovendo prazer

no uso, emogdes positivas, como apontado na Figura 11 a seguir:
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Figura 11 - Evolugéo do sistema de interacao

Experiéncia do
Usuario

Emocao, Prazer, Aspectos
hedonicos

_— Usabilidade
-

Eficacia, Eficiéncia, Satisfacio

-

/

Utilidade

Funcionalidades

Fonte: Adaptado de Hassenzahl (2010)

Nesse modelo € possivel observar que a Experiéncia do Usuario esta
relacionada com a Utilidade e a Usabilidade de um ambiente, porém € muito mais
abrangente, vai além das funcionalidades oferecidas e dos aspectos visuais como a
estética do ambiente. A Experiéncia do Usuéario deve ser projetada para despertar
emocdes significativas no momento da interagéo.

Para entender quais caracteristicas sao relevantes para a Experiéncia do
Usuéario e quais as relacdes que ocorrem entre Usabilidade e emocado, mais alguns
modelos foram encontrados e serdo relatados a seguir para que seja possivel elucidar

o fendbmeno.

3.4.1 Modelo CUE

Os autores Thiring e Mahlke (2007), em seu artigo intitulado “Usabilidade,
estética e emocgdes na interagdo humano-tecnologia”, descrevem a pesquisa que
realizaram com trés grupos com o objetivo de analisar a relacdo da Experiéncia do
Usuario com Usabilidade, estética e emocdo no momento da interacdo humano-
tecnologia. Um dos grupos teve como objetivo descrever a interacdo com foco na
Usabilidade e Emocdes; no segundo grupo foram analisadas a Usabilidade e Estética,
e no terceiro, a influéncia da Usabilidade, Estética e Emog¢do. Como resultado, os

autores apontam que
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A Experiéncia do Usuario é adquirida ao longo da interacdo com um
dispositivo tecnolégico. Geralmente, essa interagdo tem como objetivo
resolver uma determinada tarefa, ocorre em um determinado contexto
e se estende por um periodo de tempo limitado. Os atributos do
usuério como conhecimento ou habilidades, bem como recursos do
sistema como a funcionalidade e o design da interface afetam a
interacdo e determinam suas principais caracteristicas. Como essas
caracteristicas sao frequentemente encontradas ao longo do uso do
sistema, assumimos que elas sdo percebidas como qualidades
inerentes ao sistema (THURING; MAHLKE, 2007, p. 262).

Nesse estudo, a nocdo de Experiéncia do Usuario passa a ser vista como um
composto de emocdes e percepcdes, de qualidades instrumentais e nao
instrumentais, possibilitando construir um modelo que integra 0s componentes
pesquisados em um framework e representa os componentes da Experiéncia do
Usuario. A seguir, na Figura 12 se observa o Modelo CUE, onde o CUE representa

componentes da Experiéncia do Usuario.

Figura 12 - Modelo CUE (Componentes de Experiéncia do Usuario)

Propriedades do sistema
Caracteristicas de
Caracteristicas do usudrio interacbes

Tarefa / contexto

Componentes de experiéncia do usuario

- *

Perce_p;ao de Reagdes Percepcdode
_ qualldadES_ emocionais qualidades néo-
instrumentais o L instrumentais
(Controlabilidade, (Sensagbes subjetivas, (Estéticavisual,
eficacia, capacidade expressoes motoras, qualidade haptica,
de aprendizado, ...) reagbes fisiologicas) identificacio, ...)

*

Avaliacdo do sistema

(Julgamentos gerais, comportamento
de uso, escolha de alternativas, ...)

Fonte: Adaptado de Thiring e Mahlke (2007, p. 262)
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O modelo apresentado distingue dois tipos de qualidades, instrumentais e nao
instrumentais. As instrumentais se relacionam com a facilidade de uso do sistema; as
ndo instrumentais sdo os recursos de funcionalidade, controle e eficacia. Numa outra
categoria, as qualidades nao instrumentais, estao relacionadas com a aparéncia do
sistema, as caracteristicas estéticas e relacionadas a interacédo fisica. Enquanto as
qualidades instrumentais estdo relacionadas com Usabilidade e utilidade de um
sistema, as qualidades n&o instrumentais resultam de seu recurso atrativo. As
emocdes sdo consideradas como o terceiro componente da Experiéncia do Usuério e
sao influenciadas pelos tipos de qualidades instrumentais e ndo instrumentais.

Vale destacar que tanto os tipos de qualidade instrumentais como 0s ndo
instrumentais podem influenciar as emoc¢des emergentes do processo de interagao,
como a impaciéncia e a frustracdo, dentre outras. Nesse sentido, os trés componentes
da Experiéncia do Usuario devem ter impacto na avaliacdo geral do sistema e, assim,
influenciar as decisfes futuras e o comportamento do usuario.

O profissional que projeta Experiéncia do Usuario deve ser capaz de enxergar,
além da Usabilidade, do design visual e acessos fisicos, uma complexa série de
interacbes, bem como as possiveis respostas emocionais ou fisicas que ocorrem
como consequéncia destas interacdes. No que diz respeito aos servicos ou produtos
de informacdo, deve avaliar e conseguir enxergar a soma de todos os fatores

envolvidos na interagdo usuario/servigo ou produto.

3.4.2 Modelo Content, User goals, Business goals, Interaction (CUBI)

Os projetos de Experiéncia do Usuario sdo desenvolvidos para diferentes
produtos e servicos. Podem estar relacionados com ambientes informacionais
destinados a servicos, entretenimento, ensino e pesquisa, comércio dentre outros.
Nesse sentido, quando os usudrios interagem com as empresas por meio de sistemas
gque promovam as qualidades objetivas e subjetivas no uso, elas podem ganhar
fidelidade.

Stern (2014, 2016) aponta que existem quatro elementos essenciais envolvidos
no processo de interacdo do usuario com os ambientes informacionais, e esses
elementos ddo o nome ao Modelo CUBI (Content, User goals, Business goals,
Interaction) traduzidos por: conteudo, objetivos do usuario, objetivos da empresa e

interacdo. Esses quatro elementos encontram-se enlagados, e 0s usuarios havegam
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pelo conteudo intuidos pelos aspectos subjetivos de atracdo, reacbes, acdes e
transacoes.

O fator Interagdo tem um papel relevante para a Experiéncia do Usuario, pois
€ 0 momento crucial que desencadeia as emocdes, por isto Stern (2016, ndo
paginado, traduc&o nossa) descreve as etapas da interacdo com um website de forma

hierarquica como:

1. Atracdo: resulta da interseccdo entre os objetivos da empresa e o
conteudo a ser comunicado, este deve ser compreensivel, com
mensagens que possam envolver o usuario.

2. Reagles: reacdo dos usuarios para com as comunicacdes
permitindo que sejam utilizadas.

3. Acdes: a reacdo pode motivar os usuarios a completar uma acgao
para cumprir um objetivo ou executar uma tarefa.

4. Transacdes: as acbGes do usuario se traduzem em transacdes
comerciais. Os tipos de transac¢des podem incluir compras, fornecer
classificagbes em produtos ou servigos, registro de fidelizacdo de
clientes, etc.

Assim, na Figura 13, é possivel visualizar as etapas envolvidas com a
Experiéncia do Usuério (UX) que, pelo processo de interacdo e o ciclo de acoes,

determinam os pontos mais relevantes de experiéncia.

Figura 13 - Etapas do processo de interacio

Contexto
Reactions Attraction
w
Objetivos Objetivos
de * UX de
usudtrio Negdcio
*
Actions Transactions
Interagdo

Fonte: Adapatado de Stern (2016, ndo paginado)
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Vale destacar que na Figura 13 esta apresentado o ciclo de a¢fes relacionadas
com a UX e que sao identificadas como atracao, reacéo, acao e transacao. Os fatores
que influenciam a Experiéncia do Usuario sdo alcangados no momento da intersec¢éo
dos objetivos de negdcio, conteudo, objetivos dos usuarios e as formas de interacao,
apontadas por Stern (2016).

O Modelo CUBI pode ser desmembrado e servir para multiplos propdsitos
contribuindo para as etapas de desenvolvimento dos ambientes informacionais
digitais. Segundo o autor Stern (2016), este modelo promove:

a) a criatividade, para o uso de uma variedade de técnicas e metodologias;

b) a comunicacdo, auxiliando na estratégia de conteudo com linguagens

comuns entre clientes e desenvolvedores;

c) asimplificagéo, facilitando o processo de design complexo, descrevendo as

consideracdes ao longo do processo;

d) a colaboracdo, facilitando o gerenciamento do projeto e equipes

multidisciplinares;

e) em relacdo a lacunas, identifica os pontos criticos que ndo foram previstos.

O processo de desenvolvimento e constru¢cdo de um ambiente informacional
digital envolve equipes multidisciplinares e assim Stern (2016) apresenta, na Figura
14, um diagrama que conjuga as diferentes areas de conhecimento que contribuem

para a Experiéncia do Usuéario.



Figura 14 - Modelo de Experiéncia do Usuario CUBI
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O Modelo CUBI apresentado na Figura 14, segundo Stern (2016), promove

uma visdo geral dos fatores envolvidos com a Experiéncia do Usuario. Aponta para

cada um dos fatores, de conteudo, dos objetivos do usuario, objetivos de negdcio (que

estdo relacionados a contexto) e a forma de interacdo, tornando possivel identificar as

acdes e 0s recursos que deverao estar envolvidos para atender aos requisitos de UX.

Como é possivel verificar, a Experiéncia do Usuario se relaciona e se envolve

com diferentes areas do conhecimento, porém, a Arquitetura da Informacdo pode

indicar as agfes em todo o processo de desenvolvimento dos ambientes

informacionais. O desenvolvimento de conteddo pode exigir uma estratégia de

conteudo, conhecimentos especializados e arquitetura de informag&o. Assim, por

meio de métodos de pesquisa do usuario, como: questionarios, entrevistas, testes de

Usabilidade, dentre outros, se contribui para o sucesso de um ambiente.
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Os quatro elementos podem ser desenvolvidos separadamente, mas
considerando a Experiéncia do Usuario todos devem estar balanceados para que
possam contemplar as preferéncias do usuério.

Na secdo a seguir, apresenta-se uma relagdo com métodos, técnicas e
ferramentas para pesquisa, que poderao ser utilizadas e conjugadas no quesito da

Experiéncia do Usuario.

3.5 Métodos, técnicas e ferramentas para pesquisa em Experiéncia do Usuério

Para facilitar as pesquisas de Experiéncia do Usuario, ha alguns métodos que
podem auxiliar na avaliacdo, medir e apontar diretrizes que contribuem para o
desenvolvimento de produtos e servigos. Esses métodos de pesquisa tém como intuito
identificar e apontar as caracteristicas de qualidade objetiva e subjetiva tanto de um
artefato como do seu uso; sao utilizados em diferentes areas do conhecimento, mas
podem ser adaptados para o contexto da Experiéncia do Usuéario.

O autor Nick Babich (2017) descreveu varios métodos e técnicas que podem
ser utilizados na pesquisa com usuarios e, assim, facilitar a criacdo de projetos de
produtos e servicos digitais que contemplem a experiéncia efetiva no uso. Os métodos
e técnicas mais utilizados para Experiéncia do Usuéario e suas descricdes e
informagdes complementares estdo compilados e apresentados a seguir, no Quadro
5.

Quadro 5 - Métodos e técnicas de pesquisa para UX

METODOS E TECNICAS

PARA EXPERIENCIA DO DESCRICAO OBSERVACOES COMPLEMENTARES
USUARIO

Uma proposi¢ao de valor pode ser
aplicada a um produto ou a uma
organizacao, total ou em partes, como
andlise de clientes ou usuérios ou
produtos ou servigos. O desenvolvimento
de uma proposta de valor baseia-se em
uma revisdo e andlise dos beneficios,
custos e valor que uma organizacao pode
oferecer aos seus clientes, potenciais
clientes e outros grupos constituintes
dentro e fora da organizac&o. E também
um posicionamento de valor, onde Valor
= Beneficios - Custo (o custo inclui o risco
econdmico).

A proposicdo de valor ajuda a
equipe a criar um consenso em
PROPOSICAO DE | torno do resultado do produto

VALOR final. Descreve o0s principais
(Value Proposition) | aspectos do produto: o que é,
para quem se destina e como
ele sera usado.
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METODOS E TECNICAS
PARA EXPERIENCIA DO
USUARIO

DESCRICAO

OBSERVAGCOES COMPLEMENTARES

ESTRATEGIA DE

Uma estratégia de produto é a
base de um ciclo de vida do
produto e o plano de execucao
para o seu desenvolvimento
futuro. Permite que os

Assim como um negdcio tem uma visédo
estratégica de futuro, o produto tem sua
prépria estratégia e destino. A estratégia
do produto define a jornada de um
produto. A viséo de futuro ajuda a definir

PRODUTO TR o um destino (condicdo do alvo) - a melhor
profissionais de UX iniciem . P
(Product Strategy) L o Experiéncia do Usuario é aquela em que
com publicos-alvo especificos itad 50 deseiad |
e desenhem o foco nos 0s resu tados sao desejados pelos
. usuarios. Ao definir o objetivo (desafio),
atributos do produto e do . o
i pode-se ajustar a direcao dos esforgos do
consumidor.
seu produto.
E uma analise que abrange os
produtos dos concorrentes,
mapeamento das O Design centrado no usuario concentra-
caracteristicas existentes, de se nas necessidades e nas tarefas dos
modo que sejam comparadas. | usuarios, e a Arquitetura da Informacéao,
AUDITORIA L o , . .
COMPETITIVA 0] objetlyp da Audltorla_ no conteddo. Esses.d0|s aspectos, por si
— . Competitiva € descobrir o que sés, oferecem uma imagem incompleta.
(Competitive Audit) . , 7 )
as outras empresas estao O que falta é o contexto: o ambiente no
trabalhando, a fim de que se gual o site ou aplicativo web é utilizado,
desenvolvam estratégias bem como o mercado que existe.
préprias potencializando a
vantagem competitiva.
Sondas culturais sdo uma
SONDAS ;escir;g;gtglga?scp;asrsa(;r&zpwar Os pesquisadores podem obter as
CULTURAIS P informacdes sobre os ambientes dos

(Registro de
atividades do
cotidiano)
(Cultural Probes)

design de um produto ou
servigo. Reline dados
inspirados na vida, nos valores,
€ 0s pensamentos das
pessoas por meio de registro
de atividades do cotidiano.

participantes no contexto social cultural e
tecnolégico que podem auxiliar a
identificar novas oportunidades, novas
ideias ou solucdes de problemas.

ENTREVISTAS
COM AS EQUIPES

Entrevistas com os principais
interessados clientes, chefes,
subordinados ou colegas
dentro e fora da organizacao
por meio de conversa. As

As entrevistas com as equipes do projeto
s8o um recurso para definir a estratégia
do desenvolvimento do produto. As
entrevistas realizadas com as pessoas
envolvidas nas diferentes fases do

INTERESSADAS ; ! . - - o~
entrevistas permitem que o projeto auxiliam a definir a visdo do
NO PROJETO . . B
(Stakeholders deS|gn_er entenda o _papel dos produto, recursos _d|sp0n|ve|_s,
: entrevistados a partir de suas cronograma, restricdes técnicas,
Interviews) : . _— L3 . -
perspectivas, ajudando a objetivos do negdcio, clientes e usuarios,
priorizar recursos e a definir concorréncia, objetivos e os critérios de
indicadores de desempenho. sucesso.
A entrevista com usuarios deve ocorrer
com dois pesquisadores e um usuario. O
As entrevistas com usuarios primeiro pesquisador deve se concentrar
séo aquelas em que um em fazer as perguntas e orientar o
pesquisador faz perguntas e entrevistado. O segundo toma notas.
ENTREVISTA COM registra respostas de usuarios. Quano!o néo for possivel contar com dois
USUARIO Elas podem ser usadas para entrevistadores, pode-se utilizar a

(User Interview)

examinar a experiéncia do
usudrio, a usabilidade do
produto ou a elaboracéo de
dados demograficos ou
etnograficos.

gravacao de video ou de audio. Os
topicos abordados nas entrevistas dos
usuarios incluem: dados etnogréaficos,
uso da tecnologia em geral, uso do
produto, principais objetivos e motivacdes
do usuario, pontos de frustacdo para o
usudrio, dentre outros.
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METODOS E TECNICAS
PARA EXPERIENCIA DO
USUARIO

DESCRICAO

OBSERVAGCOES COMPLEMENTARES

QUESTIONARIO

Instrumento utilizado para a
coleta de dados, é constituido
por uma série de perguntas
gue devem ser elaboradas de
acordo com o foco de interesse
do pesquisador e estas
perguntas devem ser
respondidas por escrito.

O questionario pode ser utilizado aliado a
outros métodos de pesquisa, aplicado por
uma pessoa, enviado por e-mail ou
respondido on line por meio de softwares
especificos, como por exemplo, o
SurveyMonkey.

A reunido de projeto cobre um
esboco de alto nivel do
propdsito do produto, que esta
envolvido na concepcéo e no
desenvolvimento do produto. A
equipe de concepcéo do

A reunido de projeto € o momento em
gue todas as pessoas envolvidas devem
dar opinido.

Antes do inicio do projeto, é preciso
pesquisar, explorar as questfes sob a
perspectiva do cliente. Apresentar

REUNIAO DE roduto e a de algumas estatisticas auxiliam na
PROJETO b . discusséo da viabilidade do projeto.
. : desenvolvimento devem b . p .
(Kickoff Meeting) . O inicio de um projeto € o momento ideal
trabalhar em conjunto para se ; . . _
. para discutir as expectativas, definir o
manterem atualizadas sobre o : ;
conjunto de metas e o caminho durante o
progresso e os resultados ~
; o processo da execugdo. Uma vez que a
pretendidos. A reunido de equipe concorda com os principais
projeto prepara o cenario para quip > P pais
resultados, o desenvolvimento sera mais
0 sucesso do produto. X
tranquilo.
Uma avaliacao heuristica pode ser usada
- f em qualquer fase do desenvolvimento de
A avaliacao heuristica é uma o : R
. um site, inclusive nos estagios iniciais ao
analise detalhada de um o .
desenvolver protétipos de papel. Nielsen
produto que destaca boas e L o
- . o . recomenda o uso da avaliacdo heuristica
AVALIACAO més praticas de design no em coniunto com o teste do USUArio
HEURISTICA produto existente. Isso ajuda os ! ’

(Heuristic Evaluation)

designers a visualizar o estado
atual do produto em termos de
Usabilidade, Acessibilidade e
Eficacia da experiéncia.

Administrar a avaliacao heuristica antes
do teste do usuério permite que muitos
dos erros "6bvios" sejam capturados. A
avaliag&o heuristica e os testes com
usuarios auxiliam na compreenséo e
correcéo de erros.

TEMPESTADE DE
IDEIAS
(Brainstorming)

Brainstorming é amplamente
utilizado pelas equipes como
um método para gerar ideias e
resolver problemas. Permite
gue a equipe visualize uma
ampla gama de solucdes de
design antes de decidir qual
delas é a melhor.

Brainstorming é uma 6tima maneira de
gerar muitas ideias que vocé nao poderia
gerar apenas sentando com uma caneta
e papel. A intencéo do brainstorming é
alavancar o pensamento coletivo do
grupo, envolvendo uns com 0s outros,
ouvindo e construindo sobre outras
ideias. Vocé pode usar o brainstorming
em qualquer processo de design ou de
trabalho.

Um estudo das acdes
necessarias para completar
uma determinada tarefa. A
andlise de tarefas € util quando

A analise de tarefas é um processo
simples e efetivo para estabelecer tarefas
do ponto de vista de um usuario.

ANALISE DE . Algumas vezes também é referida como
designers e desenvolvedores ey o :
TAREFAS X cenario de usuérios”, que permite
) tentam entender o sistema . ~ .
(Task Analysis) entender a situacéo atual e a tecnologia
atual e seus fluxos de o . X C 2
: ~ . utilizada. Consiste em criar uma historia
informagdes. Permite alocar ~ . . ~
de a¢bes do usuario na interagdo com um
tarefas adequadamente dentro .
. sistema.
do novo sistema.
ROTEIRO DO O roteiro do produto € o plano No roteiro, devem ser priorizados temas.
PRODUTO de evolucdo de um produto Em vez de adicionar prazos rigidos,

(Product Roadmap)

com recursos priorizados. Pode

coloca-se a ordem dos temas. O roteiro
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ser uma planilha, um diagrama
ou mesmo um monte de notas
adesivas. O designer
compartilha com a equipe a
estratégia do produto e os
caminhos para alcangar o
objetivo.

conta a histéria dos processos entre 0
estado atual e o desejado. O roteiro € um
documento estratégico de alto nivel.
Deve ser simples, com apenas alguns
temas na ordem correta.

GRUPO FOCAL
(Focus Groups)

Um grupo focal € uma
discussédo moderada que
tipicamente envolve 5 a 10
participantes. Sao escolhidas
pessoas para discutir
problemas e preocupactes
sobre os recursos de uma
interface de usuario. O grupo
focal geralmente dura cerca de
duas horas e é administrado
por um moderador que deve
manter o foco da discusséo.

Os grupos focais geralmente trazem as
reacles e ideias espontaneas dos
usuarios e permitem observar as
dindmicas do grupo e problemas
organizacionais. Pode-se: discutir como
0S usudrios realizam atividades, avaliar
€COmo 0s usuarios operam um produto ou
sistema. Os grupos focais podem ser
complementados por observacgédo direta
de um usuério no momento de interacao
com o produto, pois muitas vezes aquilo
gue as pessoas dizem que fazem néo
condiz com a realidade.

CLASSIFICACAO
COM CARTOES

A classificacéo de cartdes € um
método usado para ajudar a
projetar ou avaliar a arquitetura
de informacdes de um produto.
O designer solicita aos usuarios
gue agrupem o conteldo e as

E um método simples, barato, rapido,
centrado no usuério, reconhecido;
fornece 6timas informagdes. A técnica é
semelhante & organizagéo das cartas de
um baralho, consiste em distribuir cartbes
de diferentes cores (notas adesivas) e
pedir a organizagéo de tarefas, termos,
departamentos, dentre outras

(Card Sorting) funcionalidades em categorias | informagfes. O exercicio pode ser feito
abertas ou fechadas. O rapidamente e repetido quantas vezes for
resultado serd a hierarquia de necessario. Os usuérios determinaréo se
conteldo, organizacao e fluxo o produto sera ou néo bem-sucedido. E
do conteudo. uma técnica com que os usuarios estardo

familiarizados e que requer pouca
explicacéo.
O teste de conceito é uma
forma de testar a ideia de Consiste em compartilhar a aproximagéo
TESTE DE lancamento de um novo de um produto ou s_ervigo do _u§uério,
CONCEITO prod_uto. Temo objefuvo de captando a esséncia (pro_posn;ao de
(Concept Testing) avaliar o seu p(_)tenma_l de v_alor) de um novo conceito ou produto a
mercado e aceitacdo junto ao fim de determinar se atende as
publico, para diminuir os ricos e | necessidades do publico-alvo.
assegurar 0 Seu sucesso.
E um método de testar O teste de conceito :A/ B é um método
cientificamente projetos que compara 2 VETSOes de um a[tefatp A
diferentes de um site. e a partlr,da contraposic&o das versoes, €
interacao de grupos éle possivel descobrir qual a melhor opcao
USUArios com os diferentes gle resultado. O zirtefato pode ser uma
TESTE A/B projetos atribuidos imagem, um botag, uma manchete ou
(A/B Testing) aleatoriamente, a fim de medir algo diferente. Existe ainda o teste

o efeito dessas atribuicdes
sobre o comportamento do
usuario. E também conhecido
como "testes multivariados",
"teste ao vivo".

multivariante, que é uma expanséao do
teste A/ B, em gque mais de 2 versdes
sdo comparadas e outras variacfes
podem ser incluidas. Isso pode permitir
gue se testem varios itens ao mesmo
tempo.




73

METODOS E TECNICAS
PARA EXPERIENCIA DO
USUARIO

DESCRICAO

OBSERVACOES COMPLEMENTARES

TESTE DE
USABILIDADE
(Usability Testing)

O teste de usabilidade é a
observacao de usuarios que
tentam realizar tarefas com um
produto. Os testes podem ser
focados em um Unico processo
ou ser muito mais abrangentes.

Existem varios métodos para realizar
testes de usabilidade, desde o teste de
observacéo, sistemas de rastreamento
ocular (que monitoram a parte de uma
tela em que os olhos estéo focados), o
rastreamento do mapa de calor (que
mostra onde as pessoas clicaram em
uma captura de tela ou design) e até
mesmo algoritmos para calcular
automaticamente o nivel de usabilidade
de um site. Mesmo no inicio do processo,
guando se esta executando, pode-se
aplicar testes de usabilidade para ver se
suas ideias séo légicas e faceis de
entender. A beleza disso esté nesta fase,
pois é muito facil fazer alterac@es no site
e vocé pode testar muitas ideias
diferentes em um periodo relativamente
curto de tempo.

TESTE DE
GUERRILHA
(Guerrilla Testing)

O teste de guerrilha é uma das
formas mais simples (e mais
baratas) de teste do usuario. O
uso de testes de guerrilha
geralmente significa entrar em
um local publico ou privado
para perguntar as pessoas
sobre seu produto ou protétipo.
Pode ser conduzido em
qualquer outro local onde
possa encontrar uma audiéncia
relevante.

Para a usabilidade, o teste de guerrilha
tem algumas questfes basicas a serem
consideradas antes de seu inicio :1. O
gue testar? 2. Onde testar? 3. Com quem
testar? 4. Como testar?

ESTUDOS DE
CAMPO
(Field Studies)

O estudo de campo implica sair
e observar os usuarios em
locais comuns do cotidiano,
para que o comportamento
possa ser medido no contexto
em que um produto sera
realmente usado. Esta técnica
pode incluir pesquisa
etnografica, entrevistas e
observacoes, além de pesquisa
contextual.

Os estudos de campo também variam
muito em termos de como o pesquisador
interage (ou ndo) com os participantes.
Alguns estudos de campo sao puramente
observacionais, outros sdo entrevistas
nas quais as questdes evoluem a medida
gue a compreensdo aumenta, e alguns
envolvem exploracao de prototipo ou
demonstracdo de pontos criticos em
sistemas existentes.

RASTREAMENTO
DO MOVIMENTO
DOS OLHOS
(Eye Movement
Tracking)

E uma tecnologia que analisa
0s movimentos oculares do
usudrio por meio da interacéo
do usuario com um ambiente
com informacdes. Numa péagina
web, o Eyetracking fornece
dados sobre o que mantém os
usuérios interessados na tela e
como seu fluxo de leitura pode
ser otimizado pelo design da
interface.

O dispositivo de ET possui dois
elementos fundamentais: os raios
infravermelhos e uma camera. O
funcionamento acontece da seguinte
forma: o dispositivo emite um feixe de luz
infravermelha que é refletido ao atingir os
olhos de uma pessoa, em consequéncia
sdo produzidas duas situacdes em
paralelo: 1) a luz infravermelha penetra
os olhos pelas pupilas e chega até a
retina; o ET grava o reflexo que sai das
pupilas do usuério, e assim identifica a
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posicdo das mesmas. 2) com uma
camera, 0 ET grava os olhos do usuario e
identifica em que regido da cérnea esta
refletido o feixe de luz emitido.

Varios métodos para avaliar os | Estas andlises de cenario se dividem em

ANALISE SWOT pontos fprtes, fracos, ambiente: internQ (forcas e fraquezas) e

(SWOT Analysis) oportunidades e ameacas que externo (oport_umd_ades e ameacas), com
afetam a Experiéncia do foco na experiéncia no uso de produtos e
Usuério de um produto. servicos.

A avaliacdo da acessibilidade é mais
formalizada do que o teste de usabilidade
em geral. A fim de ser justo com todas as
pessoas, 0S governos e outras
organizaces tentam aderir a varios
padrbes de acessibilidade na web. As
Diretrizes de Acessibilidade para o
Contetdo da web do W3C (WCAG) vém
atender a legislagéo que protege as
pessoas com necessidades especiais.
Fonte: Adaptado de Babich (2017), Farrell (2016), Avval (2018), Amin (2017) e Interaction Design
Foundation (2017)

Um estudo para medir se o site
pode ser usado por todos,
AUDITORIA DE incluindo usudrios com
ACESSIBILIDADE | necessidades especiais. Deve
(Accessibility Audit) | seguir as diretrizes do W3C
com o intuito de atender a
todos usuarios indistintamente.

No Quadro 5, procurou-se apresentar diferentes meétodos, técnicas e
ferramentas de pesquisa que podem auxiliar na avaliacao da interagéo do usuario com
um produto ou servico, tendo como foco a Experiéncia do Usuario. Vale destacar que
para as observacdes complementares foram utilizados os sites dos grupos de trabalho
no contexto de UX com material atualizado e de aplicagéo pratica.

A pesquisa com usuarios auxilia a entender as necessidades do usuario em
relacdo ao contelido e contexto, aproximando a realidade de contexto e de uso. Assim,
€ essencial a escolha dos métodos e ferramentas utilizados no processo de
levantamento de dados e informacdes sobre o que pode interferir no desenvolvimento
de um produto e no seu uso.

Rohrer (2014) apresenta alguns métodos utilizados em outros contextos,
porém, se encaixam muito bem para os estudos de Experiéncia do Usuario. O autor
construiu um diagrama com os métodos utilizados para analisar o comportamento e
as atitudes dos usuarios com caracteristicas de pesquisas qualitativa e quantitativa e

apresenta um panorama destes métodos na Figura 15, a seguir.
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Figura 15 - Panorama de métodos de pesquisa com usuario

Um panorama de Métodos de Pesquisa de Usuarios
|

| /M Eyetracking Anslise de fluxo de cliques
COMPORTAMENTAL T
este A /B
| Benchmarking de usabilidade
(em laboratéria)
Estudos de Usabilidade | Estudosde usabilidade
(Laboratério) ( remoto/ moderado)
t Estudos de painel remoto Estudos UX nio moderados
Estudo Etinografico ndo moderado Estudos de intengdo real
(campo)
& < Teste de'conceito—»
Diario / Estudos decdmera
@ Design participativo Feedback do cliente
Grupo focal ® < Est. desafabilidade —» Pesquisas de interceptagdo
ATITUDINAL Entrevistas < Card Sorting > Pesquisas pore-mail
QUALITATIVA (direta) QUANTITATIVA (Indireta)

Chave para o contexto de uso do produto durante a coleta de dados

Uso natural do produto Des-contextualizado / ndo usando produto

Clwistian Rohrer | Uso de produto com script € Combinagio / hibrido

Fonte: Adaptado de Rohrer (2014, ndo paginado)

Os métodos compilados por Rohrer (2014) foram distribuidos de maneira a
atender a pesquisas de caracteristicas qualitativa, quantitativa, bem como de
comportamento ou atitude de usuario no momento da interacdo com um produto ou
servico. Com o intuito de promover a visualizacdo, o autor utilizou a distribuicdo
desses métodos por meio de eixos x e y e apresenta na vertical as pesquisas
relacionadas a atitude e ao comportamento, e na horizontal as pesquisas qualitativas
e quantitativas. E possivel perceber que por meio da Técnica de quadrante as
pesquisas estdo separadas por:

e Uso natural do produto (diretamente com o0s usuarios): com estudos
etnograficos, diario/ estudos com camara, feedback de consumidores,
analise de clicks, testes A/B, estudos de intencdo, questionarios
presenciais.

e Testes de laboratério com usuario e produto: testes de Usabilidade,
eyetracking, benchmarking de Usabilidade no laboratorio, estudos remotos
de Usabilidade.
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e De contextualizagdo sem a utilizagdo do produto: grupo focal e entrevistas,

card sorting, questiondrios via e-mail.

e Combinacéo de métodos: Design participativo, testes de conceito, estudos

de desejabilidade.

Esta forma de exposicdo dos métodos utilizados para medir a Experiéncia do
Usuario agiliza o processo de escolha de caminhos de pesquisa, bem como auxilia a
decidir e escolher, por exemplo, a melhor maneira de avaliar o comportamento do
usudrio.

Outro método bastante utilizado na &rea de negdcios é o método Canvas. Suas
caracteristicas sao de auxiliar no direcionamento das acfes necessarias para
desenvolver projetos. A partir das perguntas, o esboco do projeto vai sendo

construido. Um exemplo desse método esta apresentado a seguir, na Figura 16.

Figura 16 - Método Canvas adaptado para Experiéncia do Usuario

ARTEFATO/IDEIA
CLIENTE USUARIO
PROPOSTA DE
OBJETIVOS A OBJETIVOS
DO CLIENTE EXPERIENCIA DO USUARIO
CENARIOS
DE USO
REQUERIMENTOS PONTOS DE
‘ CONTATO

RECURSOS
Fonte: Parisi e Werle (2011, ndo paginado)

A partir de uma proposta de Experiéncia, com a pergunta: “Qual sera a
experiéncia que o meu artefato / ideia devera proporcionar?”, inicia-se o delineamento
do projeto e, de acordo com os requisitos de cada elemento envolvido no projeto,
serdo listadas as etapas necessarias para se alcancar os objetivos. Nesse modelo,
onde a proposta € Experiéncia, deverdo ser pensados 0s pontos principais
relacionados com o artefato ou ideia, nos objetivos do usuario, no tipo de usuario e
nos cenarios de uso e pontos de contato. No caso de servigos, 0s eventos envolvidos

Seréo 0s recursos necessarios, os objetivos do cliente, o cliente e os requerimentos
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exigidos pelo cliente. Como “um quebra-cabecas”, € possivel dividir em partes o
projeto e ir delineando as a¢des envolvidas no desenvolvimento do produto ou servigco
até alcancar os objetivos.

Os métodos e as ferramentas de pesquisa com foco em UX auxiliam os
desenvolvedores a entender a forma de interacdo dos Usuarios com os produtos e
servicos. Essas técnicas, quando bem escolhidas, permitirdo solucbes para o
desenvolvimento de ambientes digitais com foco na Experiéncia do Usuério.

Vale destacar, em relacdo a Usabilidade e UX, que a Usabilidade diz respeito
a qualidade objetiva do design do produto, e a UX esta relacionada com a soma da
qgualidade objetiva e a qualidade subjetiva de uso. Os métodos de avaliacdo para
Usabilidade devem ser utilizados durante o projeto de um produto ou servico e séo
diferentes dos métodos para UX, pois devem avaliar o produto ou servigo durante o
uso.

Os métodos de avaliagdo para UX auxiliam a entender os fatores que podem
influenciar no grau de satisfacdo dos usuarios no momento real de uso. Assim sendo,
o resultado da avaliacdo vem orientar a fase de planejamento e projeto possibilita
melhorar as proximas versdes. A seguir serdo apresentados aspectos relacionados
ao usuario e seu comportamento emocional no uso que poderdo ser contemplados

pela Experiéncia do Usuario.

3.6 Experiéncia do Usuéario e o comportamento emocional no uso

Como ja foi dito anteriormente, para os ambientes digitais, somente o0s
requisitos de Usabilidade ndo garantem uma experiéncia de uso efetiva; € necessario
acompanhar a transformacdo da sociedade, o avan¢co da tecnologia e, o mais

relevante, entender os desejos do usuario.

A experiéncia da emocdao afeta a percepcao do significado no mundo
e 0 conhecimento conceitual sobre a emocgéo estdo ligados em um
momento no tempo, produzindo um estado intencional onde o afeto é
experimentado como tendo sido causado por algum objeto ou
situacdo. A informagéo sobre influéncias do mundo externo é traduzida
em um codigo ou um estado afetivo interno que indica se um objeto ou
situacdo é util ou prejudicial, gratificante ou ameacador, exigindo
abordéa-la ou retird-la (BARRETT et al., 2007, p. 375, traducao nossa).
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As pessoas sofrem influéncia do meio em que vivem e suas reacdes perante
as situacfes enfrentadas no dia a dia podem interferir nas suas experiéncias. A
literatura aponta que o individuo carrega consigo uma experiéncia histérica que pode
influenciar na sua forma de pensar, de agir e de interagir com pessoas e objetos.
Vygotsky e Luria (1996, p. 45, traducdo nossa) explicam que

O homem n&o se serve unicamente da experiéncia herdada
fisicamente. Toda nossa vida, o trabalho, o comportamento, se
baseiam na amplissima utilizacdo da experiéncia das geracdes
anteriores, isto €, de uma experiéncia que nado se transmite de pais a
filhos através do nascimento.

Assim, atrelada a experiéncia historica existe uma experiéncia social, agregada
as conexfes com outras pessoas e que constitui um componente social do
comportamento humano. Vygostky e Luria (1996, p. 372) advertem que “[...] cada
pessoa é, em maior ou menor grau, o modelo da sociedade, ou melhor, da classe a
que pertence, ja que nela se reflete a totalidade das relagdes sociais”.

O comportamento humano, portanto, € influenciado pela experiéncia social e
outros componentes como, por exemplo, a emoc¢ao. Segundo Zazzo (1978, p. 98),
“[...] a emogao é uma linguagem antes da linguagem”, precede o aparecimento de
condutas cognitivas e € identificada por Wallon (1995) como um dos primeiros

sistemas de reac¢des organizados que sofrem influéncia do ambiente:

[...] as emocgdes, tendem tdo-somente a realizar, por meio de
manifestacdes consonantes e contagiosas, uma fusdo de
sensibilidades entre o individuo e 0s que o cercam. Elas podem, sem
davida, ser encaradas como a origem da consciéncia, porque, pelo
jogo de atitudes determinadas, elas exprimem e fixam para o préprio
sujeito certas disposicdes especificas de sua sensibilidade. Porém
elas sé constituem o ponto de partida da sua consciéncia pessoal por
intermédio do grupo onde elas comecam por fundi-lo e do qual
recebera as férmulas diferenciadas de acdo e o0s instrumentos
intelectuais sem os quais ser-lhe-ia impossivel operar as distin¢cdes e
as classificacdes necesséarias ao conhecimento das coisas e dele
mesmo (WALLON, 1995, p. 266).

Nesse sentido, as emoc0Oes influenciam a interagdo do usuario com um
ambiente informacional digital. Por outro lado, a forma de apresentacéo e organizacao
das informacdes, o design, bem como o0s recursos utilizados para o acesso do

conteudo, o tipo de dispositivo utilizado, dentre outros fatores, pode gerar muitas
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sensacdes. Como um ciclo, onde ndo se conhece a causa ou o efeito, a Experiéncia
do Usuéario sofre varias interferéncias.

As emocdes fazem com que 0s processos cognitivos interfiram no resultado
das experiéncias de cada individuo. Nesse contexto, segundo Hassenzahl (2010), a
experiéncia se manifesta em um episodio, um pedaco de tempo que se passou [...]
com a interacao visual e sonora, de sentimentos e pensamentos, motivos e acgdes |[...]
que ficam armazenados na memoria, rotulados, momentos que podem ser revividos
e participados a outras pessoas. “Uma experiéncia € uma histéria, emergindo a partir
do diadlogo de uma pessoa com ela mesma ou com seu mundo através da acao [...] a
experiéncia é subjetiva, holistica, situada, dindmica e interessante” (HASSENZAHL,
2010, p. 8).

Para Russell-Rose e Tate (2013, p. 4), os usuarios variam de acordo com a
familiaridade que tém no acesso e no uso de informacdes digitais, alguns usuarios
estdo seguros do que procuram e devem saber como fazer para encontrar uma
determinada informacédo. O resultado da acdo também pode estar sendo influenciado
pelo tipo de tecnologia utilizada, como os diferentes tipos de dispositivo. Nesse
sentido, classificam os usuarios em 4 categorias: 1) os espertos no dominio de
pesquisa e na utilizacdo da tecnologia, chamados de duplamente espertos; 2) os
espertos no dominio da pesquisa, mas iniciantes no uso da tecnologia; 3) os iniciantes
no dominio da pesquisa mas espertos na utilizacdo da tecnologia, e 4) os duplamente
iniciantes, tanto no uso da tecnologia como no entendimento da pesquisa.

Como é possivel observar, a complexidade na interacdo de um aparato
tecnoldgico é influenciada por varios fatores no momento da sua utilizacéo e por isto
€ preciso compreender que a manifestacdo mental varia de um usuario para outro,
sendo ainda influenciada por outros fatores como a estética de apresentacao, a cultura
gue o individuo carrega, os valores sociais, as atitudes pessoais, dentre outros.

Ferreira (2017) explana que a cultura pode influenciar na cogni¢éo do individuo.
De acordo com o modo como um objeto € apresentado, o mesmo objeto pode ter
significados diferentes para usuarios de culturas diferentes, promovendo diferentes
associacfes simbdlicas. Isto se torna mais visivel quando os simbolos séo
interpretados por usuarios de origem de paises orientais versus os dos paises
ocidentais, inferindo ora no raciocinio holistico, ora o raciocinio analitico, gerando dois

estilos cognitivos diferentes.
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As atitudes pessoais e valores sociais estdo envolvidos com a cultura do
individuo, existindo uma distin¢cao entre cultura tradicional e ndo tradicional. A primeira
esta restrita geograficamente e € composta por um conjunto de papeis sociais, rotinas
e ideias sobre a realidade e o mundo; por sua vez, a cultura nao tradicional, alastrou-
se por todo o mundo. “As culturas nao tradicionais que sdo, em sua maioria, fluidas,
interativas e privilegiadas” (FERREIRA, 2017, p. 100, traducdo nossa).

A tecnologia por si s6 ndo beneficia o usuario; tanto um celular, um computador,
um reldgio como um eletrodoméstico devem estar adequados a um contexto de uso,
e este contexto pode variar segundo a cultura de um povo, os recursos utilizados ou
as diferentes caracteristicas de usuario. Por outro lado, alguns fatores podem ocorrer

de forma previsivel pois,

Ha semelhangas na experiéncia humana que superam a turbuléncia
tecnoldgica. Experimentamos estruturas cognitivas semelhantes em
todo mundo. Nossos cérebros fazem uso de estruturas similares ao
adquirir e processar informacgdes, incluindo o que vemos e sentimos.
(FERREIRA, 2017, p. 4).

Assim, o0 conceito de experiéncia envolve sensacdes momentaneas
influenciadas por temperatura, emocdes, tato, percepcao, cognicao, interferéncias de
transmissao de mensagens, espaco, localizacao e tempo.

Teixeira (2017) compartilhou um estudo de John Whalen que fala sobre as seis
inteligéncias de UX: linguagem, orientacdo, visdo, memoéria, emocao e tomada de
decisdo. Acrescenta que entender esses seis diferentes aspectos do cérebro humano
pode ajudar os desenvolvedores a encontrar as melhores solucdes para projetar
experiéncia para os usuarios. Quando o UX Designer conseguir chamar atencao sobre
esses seis aspectos ao mesmo tempo, melhor sera a experiéncia oferecida ao usuario
no momento da interacdo com o produto ou servigo.

A afetividade € um outro fator que pode influenciar no uso dos ambientes
informacionais; no inicio é determinada basicamente pelo fator organico, passando a
ser influenciada pela acdo do meio social, onde o uso da tecnologia se torna uma
necessidade. A influéncia do meio social recria outras necessidades e impulsiona o
uso e a aquisi¢éo novas tecnologias.

Ferreira (2017) aponta que o conceito de experiéncia traz questdes complexas
de subjetividade e interagcdo com a realidade e difere entre as pessoas. O que uma

pessoa experimenta € um processo proprio e individual influenciado por experiéncias
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passadas. “O que vemos e sentimos € processado por nossos proprios e unicos
sistemas de forma intrinsecamente individual e subjetiva, tornando a experiéncia um
estado, transitorio e imaterial, perene e inconstante” (FERREIRA, 2017, p. 5).

Nesse sentido, a interacdo dos usudrios com os ambientes informacionais
digitais sofre influéncia, por exemplo, do tamanho da tela do dispositivo, da forma pela
qual é permitido o acesso a informacéo, da estrutura organizacional do ambiente e
dos fatores cognitivos intrinsecos dos individuos. Deste modo, um pequeno ruido na
interacdo do usuario com um sistema pode gerar experiéncias negativas que tornam
0s ambientes desfavoraveis ao uso.

Por outro lado, Schwartz (2006, p. 138), psicélogo social, diz que os usuarios
fazem escolhas com base em um conjunto de desejos e objetivos. Identificou valores
fundamentais que determinam a motivacéo e a adoc¢ao de fatores interativos:

1. Poder: fundamentalmente correlacionado com o status social e a reputacao
de alguém, bem como o controle sobre outros. A imagem publica e o
reconhecimento social sdo fundamentais para as culturas associadas a
essa conquista.

2. Realizacao: O valor de realizacdo de metas e objetivos pessoais; associado
a ambicdo e ao senso individual de sucesso.

3. Hedonismo (prazer): gratificacdo solitaria ou egoistica através da
autoindulgéncia.

4. Estimulacdo: Emocdes e excitagcdo por algo novo e diferentes caminhos
individuais particularmente criativos ou inclinados a arte.

5. Autodirecdo: intimamente ligada a perspectivas mais individuais sobre
papéis sociais, esta categoria de valor esta relacionada a independéncia do
pensamento e acfes exibidas pelas pessoas

6. Universalismo: relacionado a tolerancia e a apreciagcdo mutua, bem como a
promogéao da paz e da igualdade. As sociedades socialmente tolerantes sédo
as mais universalistas.

7. Benevoléncia: esta intimamente relacionada com a preservacao e protecao
dos relacionamentos entre as pessoas e conexdes imediatas (amigos e
relacionamentos emaocionais especiais).

8. Tradicdo: diz respeito & conservacdo e a preservacdo dos costumes;
normalmente associada a uma mentalidade mais conservadora e avessa a
mudanca.

9. Conformidade: Restricdo e obediéncia a hierarquias e normas. O controle
normalmente esta equiparado a autodisciplina e a obediéncia.

10.Seguranga: associado a harmonia e a estabilidade a um grau mais elevado
do que o normal. A consciéncia da saude e a limpeza dos habitos e da
posicao pessoal sdo vistas como preocupacgdes primarias.
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Os valores apontados por Schwartz (2006) sao importantes para entender o
processo de tomada de decisdo do usuario. Com base em um conjunto de desejos e
objetivos que o auxiliam a atribuir percepcdes sobre o produto real, ele a correlaciona
com o valor's,

Aliado aos valores apontados por Schwartz, € possivel agregar outros
elementos elencados por Kurosu (2006 apud FERREIRA, 2017, p. 109), como os
aspectos de diversidade, identificados entre usuérios e que, de acordo com a Teoria
de Evolucdo dos Artefatos?’, influenciam para a mudanca de formato e
funcionalidades dos artefatos com a finalidade de se adequar as necessidades do
usuario, seus habitos e costumes. Nesse sentido, Kuroso (2006) e sua Teoria de
Evolucdo dos Artefatos aponta a relevancia de ser analisada as seguintes
caracteristicas no momento de desenvolvimento de um produto e as classifica em:

- Traco: idade, sexo, incapacidade, tracos fisicos, raca e grupo étnico,

personalidade, conhecimento e habilidade;

- Tendéncia: gosto, atitude, emocao, nivel de excita¢do, condi¢do temporaria;

- Contexto: religido, cultura, tradigcdo, linguagem;

- Ambiente: fisico, geografico.

Vale destacar que todas essas caracteristicas podem interferir na Experiéncia
do Usuério e, assim, apenas focar na funcionalidade ndo garantira o sucesso do
acesso e uso de um website. Ferreira (2017) aponta ainda, a relevancia de promover:
a identidade da marca; a Usabilidade do produto adequada a necessidade do publico
em geral, com diferentes graus de alfabetizacédo e capacidade; a funcionalidade e a
confiabilidade; e o conteldo que seja atraente e conciso, criando uma impressao
duradoura.

Norman e Nielsen (1998) dizem que a verdadeira forma de promover a
Experiéncia do Usuario ndo se limita apenas em oferecer aos clientes o que eles
dizem que querem, ou fornecer recursos com uma lista de verificacdo. Para esses
autores, o primeiro requisito para uma Experiéncia do Usuario satisfatoria é atender

as necessidades do cliente, sem proporcionar confuséo ou incbmodo no uso, deve-se

16 Um exemplo de correlacdo com o valor final ou instrumental é percebido quando o usuario percebe
um procedimento robusto de criptografia durante um pagamento via cartdo de crédito, e isso lhe
proporciona seguranga para utilizar o sistema relacionando-o ao valor de poder, ligado ao status
social e reputacao.

17 A evolucao dos dispositivos de telefonia, dispositivos moveis, pode ser um exemplo da Evolucéo
dos Artefatos visto que esta tecnologia vem sendo modificada constantemente para atender as
caracteristicas e preferéncias dos mais diferentes publicos.
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pensar na simplicidade e na estética do produto para que os usuarios tenham prazer
em adquirir o produto, e nas sensacodes positivas no momento da interagao.

Hassenzhal (2008) identifica um ciclo de vida para Experiéncia do Usuario, o
qual é semelhante ao da Arquitetura da Informacédo, com foco no usuério. A estrutura
do site, bem como a forma de organizacéo e navegacado do ambiente influenciam no
momento da interacdo e consequentemente fazem emergir sentimentos que
interferem na preferéncia no uso.

Sendo assim, tanto na Arquitetura da Informacdo quanto na Experiéncia do
Usuario, os fatores que influenciam na interagdo do usuario com os ambientes

informacionais digitais séo:

e 0 Contexto, de carater social, cultural e fisico;

e 0 Conteudo e suas caracteristicas de funcionalidade, estética e Usabilidade;

e 0 Usuario com suas caracteristicas individuais que interferem no momento
da interacdo, como 0s sentimentos, as emocdes, as expectativas, a

motivacao e o prazer desencadeados antes, durante e depois da interacao.

O mesmo autor Hassenzhal (2007) apresenta um modelo de caracterizacao da
Experiéncia do Usuério que permite entender como acontece este ciclo da Experiéncia

do Usuério, apresentado na Figura 17.

Figura 17 - Caracterizacao da Experiéncia do Usuério

| socal_| Hedsnico

Produto
ou
Servico

Usabilidade

Ciclo de vida da Experiéncia do Usuario

Fonte: Adaptado de Hassenzhal (2007, p. 3)

Neste ciclo da Experiéncia do Usuario proposto por Hassenzhal (2007), o
Usuério esté colocado na posicéo central, pois ele € a razao de ser dos estudos sobre
Experiéncia do Usuério. Percebe-se que as caracteristicas do contexto e contetdo

(caracterizado aqui como produto ou servico) estdo relacionadas entre si e podem
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influenciar positivamente ou ndo no tipo de sentimento que o0 usuario ira

experimentar'®.

3.6.1 Das qualidades objetivas e subjetivas no uso

A Experiéncia do Usuario tem, em sua complexidade, caracteristicas de
qualidade objetivas como a Usabilidade e caracteristicas de qualidade subjetiva
representadas pela Satisfacdo, relacionada as emocgodes, as percepcdes e outros
construtos psicoldgicos ( Kurosu,2006; Kurosu e Hashizume, 2014).

A satisfacdo, como qualidade subjetiva, é considerada pelo Padrédo
Internacional da norma 1SO 9241-11:1998 (en) (1998) como um subconjunto de
Usabilidade. O significado de satisfacdo, no dicionario Houaiss (2017) corresponde a
bem-estar, felicidade, euforia, contentamento, entusiasmo, prazer.

Oliver (2014, p.35) aponta que: “[...]a satisfacdo € um estado de espirito interno;
esta ligada apenas a interpretagbes mentais dos niveis de desempenho” de um
produto ou servigo.

Para Kurosu (2006), a satisfacdo € como um certo espaco mental a ser
preenchido com uma necessidade humana, o querer. Quando as pessoas
reconhecem algo atraente, ele parece preencher sua necessidade de querer, e dessa
vontade emana a motivagao que desencadeia outros sentimentos, emocgdes que Sao
influenciados pelas caracteristicas de qualidade objetivas e subjetivas de um produto
OU Servico.

A satisfacdo se espelha nas emocdes que segundo Linda Davidoff (2000,
p.369), “[...]sdo estados interiores que ndo podem ser observados ou medidos
diretamente. Conforme as pessoas respondem as experiéncias, as emoc¢des surgem
de forma subita”. Nesse sentido, as emocgdes que surgem com a interacdo do usuario
com um ambiente informacional digital estdo relacionadas com as caracteristicas de
usabilidade, confiabilidade, novidade, escassez, beleza, bem-estar, dentre outras que
0 ambiente proporciona.

Para Kurosu (2006), o mecanismo de realizagcado da necessidade do querer, a

satisfagdo, é resultado da multiplicacdo de caracteristicas de qualidades e néo

18 Na utilizacdo de um ambiente informacional digital, emergem as emocdes, as expectativas, a
motivacao e o prazer, se estes sentimentos forem positivos, promovendo satisfacéo no uso, é
possivel dizer que o produto ou servigo contemplou o que o usuario desejava.
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somente a adicdo delas. Esse fenébmeno pode ser entendido por meio da Figura 18,
com a relacao entre as caracteristicas de qualidade objetivas e subjetivas no momento

da interacdo do usuario com um ambiente digital.

Figura 18 - Relacao entre as caracteristicas objetivas e subjetivas
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Fonte: Adaptado de Kurosu (2006, p. 6) e Kurosu e Hashizume (2014, p. 1104)

A Figura 18 simplifica a estrutura da relacdo entre caracteristicas de qualidade
objetivas e subjetivas e o elo entre satisfacéo e efetividade. Sendo assim, € possivel
perceber a relagcédo direta da Satisfacdo com a Usabilidade, as qualidades derivadas
da confianga e do prazer.

Kurosu e Hashizume (2014) explicam que quando a efetividade € alcancada, a
satisfacdo sera aprovada porque a efetividade sempre trara satisfacdo. Porém, pode
ocorrer que a satisfacdo seja contemplada sem que a efetividade seja comprovada
pois, existem caracteristicas de qualidade como por exemplo, eficiéncia,
confiabilidade, seguranca e beleza que também possibilitam alcancar a satisfacao.

Os autores Kurosu e Hashizume (2014) consideram a satisfacdo em um nivel
superior, variavel e dependente das caracteristicas de qualidade objetiva e de outras
caracteristicas de qualidade subjetiva. Nesse contexto, observa-se que o usuario pode
alcancar a satisfacdo além da Usabilidade com as caracteristicas de confiabilidade,

custo, seguranca, compatibilidade, manutencdo, prazer, acessorios, motivacao e
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valor. Vale destacar que as qualidades objetivas e subjetivas sdo mutuamente
independentes (KUROSU; HASHIZUME, 2014, p. 1108, traducdo nossa):

[...] boas experiéncias s6 podem ser alcancadas quando produtos,
sistemas e servicos sdo significativos. Os produtos, sistemas e
servicos sem significado néo trardo boas experiéncias, mesmo que
oferegam recursos de Usabilidade, com design atrativo, etc. A
significancia esta fortemente relacionada as necessidades reais que
na maioria dos casos nao sao percebidas pelas pessoas, mas tém
significado na vida real.

Nesse sentido, os estudos sobre o tema Experiéncia do Usuério acrescentam
aspectos emocionais para que o0s produtos de tecnologias de Informacdo e
comunicacdo possam atender diferentes tipos de usuario de maneira significativa e
abrangente, permitindo experiéncias duradouras.

Percebe-se, até aqui, que o conceito de UX tem dois aspectos importantes, o
primeiro sob a oOtica objetiva, e 0 segundo sob a otica subjetiva. Sendo assim, a
qualidade do produto ou servico (qualidades objetivas) e a qualidade de uso desse
artefato (qualidades subjetivas) influenciam diretamente na Experiéncia do Usuario.

A qualidade do artefato e a qualidade de uso ndo sdo caracteristicas
separadas, pois segundo Kurosu (2006), quando é analisado um produto como um
software, a qualidade interna é definida pelas caracteristicas internas do produto com
0s requisitos internos de qualidade. A qualidade externa seria a avaliagdo e o
desempenho da resposta no momento do uso.

Por outro lado, deve ser avaliada também a qualidade na visdo do usuario,
sobre a forma como vai ser utilizado um determinado produto, bem como as respostas
gue serdo apresentadas. Kurosu (2006) classifica em trés categorias: a qualidade de
uso atribuida a qualidade do artefato; e qualidade de uso atribuida ao contexto; a
qgualidade de uso atribuida ao usuério. A qualidade do artefato corresponde a sua
qgualidade interna e externa. A do contexto esta relacionada com o ambiente e a
situacao de uso. Essas duas qualidades estao relacionadas entre si e sao relevantes
para a Experiéncia do Usuario.

Nielsen (1993) diferencia a utilidade da Usabilidade. A utilidade esta incluida
na definicdo de Usabilidade. Sendo assim, a Satisfacdo como um atributo agregado a
Usabilidade, por ser um elemento subjetivo, influencia na experiéncia de uso de um

determinado artefato.
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Para Kurosu (2010, p. 67), “...] a Usabilidade ndo € sempre o critério de valor
de maior importancia, pois algumas pessoas, as vezes dao mais énfase a outros
critérios, como 0 aspecto estético, o pre¢o, dentre outros”. Nesse contexto, com base
na 1SO 9241-11:1998 (en), Kurosu (2010) propds uma definicdo revisada sobre

Usabilidade e explica que a satisfacdo vai além da Usabilidade:

1. A satisfacéo € diferente da eficicia e da eficiéncia porque a primeira
€ a impressao subjetiva gerada por parte do usuario, e as duas Ultimas
sdo caracteristicas objetivas relacionadas ao artefato.

2. A satisfacdo depende da eficacia e da eficiéncia, e as duas Ultimas
caracteristicas sdo mutuamente exclusivas e independentes um do
outro.

3. A satisfacdo depende de um maior nimero de fatores do que a
eficacia e a eficiéncia; inclui outros tracos de qualidade, tais como
custo, seguranca, confiabilidade, compatibilidade e durabilidade. E as
caracteristicas subjetivas como sensibilidade, emocé&o, necessidades
e sistema de valores também afetam a satisfagao.

4. Assim, a satisfacdo pode ser considerada como o critério final para
o artefato.

5. A engenharia de Usabilidade deve se concentrar nho conceito de
Usabilidade, que consiste apenas na eficacia e na eficiéncia, e a
engenharia do usuario se concentra no conceito de satisfacéo,
incluindo a Usabilidade como subconceito.

6. O artefato deve finalmente ser avaliado em termos de satisfacéo.
Em outras palavras, a avaliacdo de Usabilidade diz respeito a
avaliacao do artefato apenas a partir da eficacia e da perspectiva de
eficiéncia.
Kurosu (2010) ilustra na Figura 19, a relacdo entre a Usabilidade e a Big
Usabilidade e o aspecto subjetivo Satisfacdo, destacando-se a zona alvo da

Engenharia de Usabilidade e Engenharia de Usuario.
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Figura 19 - O conceito da usabilidade e da satisfacdo proposto por Kurosu
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Fonte: Adaptado de Kurosu (2010, p. 68)

Na Figura 19, Kurosu (2010) identifica uma zona para a Engenharia de
Usabilidade, que se refere aos atributos de Usabilidade, e uma zona de Engenharia
do Usuario, que esta relacionada com as caracteristicas objetivas do artefato e as
caracteristicas subjetivas do usuéario.

No contexto da Engenharia do Usuério, os artefatos, ao contrario dos objetos
naturais, sdo algo que o ser humano cria para realizar uma tarefa de forma eficaz,
eficiente e que promova satisfacdo no uso. Sdo considerados artefatos por Kurosu
(2010):

e 0 hardware (instrumentos, ferramentas, maquinas, dispositivos,

equipamentos, midia, etc.);

e 0 software (programa de computador, procedimento interativo, leis e
regulamentos, maneiras, etiquetas, sinais de transito, personagens,
simbolos, expressdes artisticas, etc.);

e 0 humano (gestos, posturas, sinais de méo, atividade de suporte ao usuario,
atividade de manutencdo, atividade instrutiva, orientagcdo, recepgao,

secretaria, comissario de bordo, etc.);
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e e 0s sistemas de integracdo (politica, sistema de seguranga, sistema de
transito, sistema médico, sistema educacional, sistema corporativo, familia,
etc.).

A partir dessa delimitacdo de artefatos, Kurosu (2016) fala sobre a Teoria da
Evolucdo dos Artefatos, que esta relacionada ao tempo e ao espaco, fatores
envolvidos na percepgéo do usuario no momento da sua interacdo com os artefatos.

A Teoria da Evolucéo do Artefato (AET), segundo Kurosu (2017), tem como
objetivo identificar alguns aspectos de uso de um artefato e verificar por que algumas
qualidades de uso néo estédo sendo atendidas, pois quando identificados os problemas
no uso auxiliam a encontrar solugdes para a mudanca e a evolugédo do artefato no
futuro. Os artefatos variam nas dimensodes, do tempo e do espaco e, sendo assim,
uma visao histérica e de antropologia cultural podera fornecer informacdes para
redirecionar e promover a evolucao do artefato. Para isso séo incluidos em uma lista
de problemas relacionados com a Usabilidade, como reconhecimento, forma de
memorizar, capacidade de aprendizado, operacionalidade, erros do usuario e
Acessibilidade.

A partir de pesquisas de qualidade de uso em um contexto real, € possivel a
melhoria da evolugdo dos artefatos em parceria com ideias inovadoras. Vale destacar
que apenas ideias inovadoras podem ndo atender a qualidade no uso de um
determinado artefato, sendo necesséaria a pesquisa por meio da observacdo e da
entrevista. O prazer ou as caracteristicas de qualidade subjetiva deve ser levado em
conta para promover a evolucdo dos artefatos. Algumas vezes, produtos que
garantem os quesitos de funcionalidade e Usabilidade podem sofrer alguma rejeicéo
e, quando investigados, percebe-se que 0s aspectos culturais ou sociais estédo
influenciando negativamente.

Kurosu (2014) apresenta um modelo de analise para a Qualidade de Artefato e
Qualidade no uso junto aos aspectos objetivos e subjetivos em ambas situagdes

analisadas, conforme a Figura 20.



Qualidade do Artefato (@ Design, Manufatura, Vendas)

Figura 20 - Modelo de Qualidade de Kurosu
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Na Figura 18, Kurosu (2014) apresenta os tipos de qualidade que estédo

relacionadas com o artefato e com o uso do mesmo. As qualidades obijetivas

relacionadas ao artefato, sdo: Usabilidade e o conjunto de caracteristicas que a

complementa;

Funcionalidade;

Performance;

Confiabilidade;

Seguranca;

Compatibilidade; Custo e Manutencdo. A qualidade subjetiva relacionada ao artefato

€ a Atratividade com algumas caracteristicas consideradas como qualidades

objetivas, que diz respeito a Novidade e a Raridade do artefato e como qualidades

subjetivas estdo a Beleza e “Fofura” (Cuteness).

Detalhando a Figura 20 foi possivel identificar segundo Kurosu (2014) que:

a Usabilidade é diferente da qualidade de uso;

existem caracteristicas de qualidade objetiva e subjetiva,
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e essas caracteristicas de qualidade objetiva e subjetiva se encontram tanto
na qualidade do artefato como também no que diz respeito a qualidade de
uso;

e a qualidade do objeto-artefato inclui caracteristicas de qualidade e sub-
caracteristicas como funcionalidade, desempenho, confiabilidade,
seguranca, compatibilidade, custo e capacidade de manutencéo, mas foram
suprimidas com a finalidade de simplificar;

e novidade e escassez sdo consideradas caracteristicas objetivas, mas
podem ser categorizadas como parte da atratividade;

e a qualidade subjetiva dos artefatos € a caracteristica que inclui beleza e
bem-estar, bem como novidade e escassez;

e a qualidade objetiva no uso consiste na produtividade e na auséncia de
risco, onde o primeiro inclui eficacia e eficiéncia;

e aqualidade subjetiva no uso é a satisfacdo e também a significancia;

e aqualidade subjetiva no uso sao as caracteristicas de qualidade de produto,
alegria, prazer e outros itens estao incluidos;

e a qualidade objetiva do artefato influenciard na qualidade objetiva e
subjetiva no uso;

e a qualidade subjetiva dos artefatos influenciard a qualidade subjetiva no
uso;

e aqualidade objetiva no uso influenciara a qualidade subjetiva no uso.

Com uma andlise detalhada é possivel observar que existem varios itens e requisitos
envolvidos com as qualidades do produto e de seu uso. Nesse sentido, a analise
criteriosa desses itens com foco na UX, podem sugerir recursos para um projeto de
Al promovenda a sua relacdo com a UX; no proximo capitulo serd abordada a Al e

seus sistemas.
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4 ARQUITETURA DA INFORMACAO DIGITAL

A relacdo entre a Experiéncia do Usuario e a Arquitetura da Informag&o conduz
a reflexdo de como esses dois campos de estudo podem se complementar. Com 0
aumento crescente de ambientes informacionais digitais, produtos e servicos
disponibilizados na web, bem como o acesso a informacdo por meio de diferentes
tipos de dispositivos, torna-se necessario projetar ambientes informacionais digitais
com caracteristicas que promovam experiéncias significativas no momento da
interacdo e acesso as informacoes.

Nesse contexto, a Arquitetura da Informacao abordada por Rosenfeld, Morville
e Arango (2015), entendida neste trabalho como Arquitetura da Informacéo Cléssica,
vem procurando acompanhar a evolucao tecnoldgica e proporcionar estratégia,
auxiliando no desenvolvimento de websites para oferecer produtos e servicos digitais
gue promovam a visibilidade das informacfes e que atendam as necessidades do
usuério de maneira efetiva.

A Arquitetura da Informacgao, divulgada fortemente por Richard Saul Wurman,
na década de 1970, teve a publicacdo de trabalhos intensificada pelos autores
Wurman e Cook em 1996 e Khan & Lenk, Nielsen e Rosenfeld e Morville em 1998.

Um dos trabalhos mais significativos para a Ciéncia da Informacdo é o dos
autores Louis Rosenfeld, Peter Morville e Jorge Arango, o livro “Information
Architecture for web and beyond” e definem “Arquitetura da Informagao”. Publicado

em 2015, traz como definicdo da Arquitetura da Informacéo:

1. O desenho estrutural dos ambientes de informacao;

2. A sintese de organizacdo, rotulagem, busca e sistemas de
navegacao no contexto digital, fisico e ecossistemas de canais
cruzados;

3. A arte e ciéncia de moldar produtos de informacéo promovendo a
usabilidade, a capacidade de encontrar (Encontrabilidade) e a
compreenséo (Experiéncia do Usuario);

4. Uma disciplina emergente e de comunidade pratica com foco nos
principios de desenho e arquitetura no espaco digital.
(ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 24, traducao
nossa, grifo nosso).

No contexto da Arquitetura da Informacédo, o Grupo de Pesquisa Novas
Tecnologias em Informacdo do Programa de Pés-Graduacdo da FFC Unesp Marilia

vem intensificando as pesquisas e aprofundando os estudos sobre o tema ligado a
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organizacao, representacdo e apresentacao de informacfes em ambientes digitais,

agregando estudos sobre Arquitetura da Informacdo para websites, bibliotecas

digitais, Arquitetura da Informacao Pervasiva, Encontrabilidade da Informagao, e com

este trabalho, a Arquitetura da Informacgé&o e contribui¢cdes da Experiéncia do Usuario.
Para Camargo e Vidotti (2011, p. 24),

A Arquitetura da Informagé&o é uma area do conhecimento que oferece
uma base tedrica para tratar aspectos informacionais, estruturais,
navegacionais, funcionais e visuais de ambientes informacionais
digitais por meio de um conjunto de procedimentos metodoldgicos a
fim de auxiliar no desenvolvimento e no aumento da usabilidade de
tais ambientes e de seus conteldos.

A Arquitetura da Informacdo de ambientes digitais, de acordo com sua Visao
global, auxilia no desenvolvimento do projeto de ambientes informacionais, e oferece
recursos para a construcao da planta baixa, frameworks, com foco na categorizagao,
classificagdo, armazenamento. Considerando os ambientes informacionais como
sistemas complexos, outros tantos recursos podem ser agregados para melhorar a
interacdo dos usuarios com esses ambientes.

Os ambientes de informagdo sao de natureza dinamica e organica, sistemas
complexos que devem ser adaptados de acordo com a evolucao tecnolbgica e as
tendéncias nas mudancas de comportamento da sociedade da informacdo. Sendo
assim os websites, intranets, aplicativos e ambientes de informagao em geral séo “[...]
ricos em fluxos de informacédo que flui dentro e além das fronteiras de departamentos,
unidades de negocios, instituicdes e paises” (ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO,
2015, p. 32).

Nesse contexto, o0 desenvolvimento e a adequacdo dos ambientes
informacionais, séo influenciados pela “ecologia da informagao”, que é apresentada
por Rosenfeld, Morville e Arango (2015) como resultado da interseccdo das
caracteristicas de usuario, contetdo e contexto. No momento de desenvolvimento de
um ambiente informacional, esses trés elementos devem ter suas especificacdes
equilibradas para que entdo o ambiente informacional possa contemplar as
necessidades de uso dos usuarios, tanto humanos quanto ndo humanos (maquinas).
Para a Arquitetura da Informacdo, os requisitos desses trés elementos, contexto,
conteudo e usuario necessitam estar em equilibrio para promover uma experiéncia

significativa no uso. Assim, o bom projeto de Arquitetura da Informacédo, além de
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estruturar o ambiente informacional, deve despertar a atencéo do usuario e apresentar
uma interface que favoreca a sua interacdo com o conteudo informacional.

O contexto estd relacionado ao objetivo de negdcio, as politicas, ao
financiamento, a cultura, a tecnologia, as pesquisas e restricdes; no conteudo séo
abordados os documentos, os tipos de dados, os objetos, a quantidade e a estrutura
existente; quanto aos usuarios, sdo analisados nos quesitos de audiéncia, tarefas,
necessidades, comportamento e busca de informacao e experiéncia.

Assim, um projeto de Arquitetura da Informagéo, para ser bem-sucedido, deve
contemplar os elementos: contexto, conteudo e usuarios, e ainda promover
experiéncias significativas no uso, atendendo as expectativas do usuario, que podem
variar de acordo com suas atividades, atitudes emocionais, dados demogréficos e
culturais, dentre outros.

Acredita-se que os estudos de Experiéncia do Usuario podem contribuir para o
desenvolvimento de ambientes digitais, produtos e servicos de informacao,
contribuindo para o aperfeicoamento da estrutura da Arquitetura da Informacao.

Segundo Camargo e Vidotti (2011), o Arquiteto da Informacéo, entre as suas
principais atividades, delimita objetivos para a construcdo do site; definindo o projeto,
desenvolve a estrutura do site, escolhe qual informacdo deve ser transmitida ao
usuario, qual o publico-alvo, tanto interno como externo, promovendo a visdo do
contelido; planeja e avalia a etapa do projeto por meio do plano de trabalho com metas
estabelecidas e tempo determinado; projeta custos; identifica as necessidades e
requisitos da informacéo; deve coletar os dados nas fontes acessiveis; € responsavel
por: processar a informacdo para transmitir o seu verdadeiro sentido; realizar a
classificacdo, dar rotulo e apresentacdo da informacdo; distribuir e disseminar a
informacgéo, implementar, elaborar e integrar recursos; fazer simulacdes, distribuir,
entregar, fazer a divulgacao, e dar a manutencdo ao mesmo.

Nesse sentido, verifica-se a importancia de pesquisas prévias para identificar
as caracteristicas dos elementos contexto, contedudo e usuario, pois sao eles que
norteardo as diferentes fases de desenvolvimento dos ambientes informacionais
digitais. Esses trés elementos auxiliam na resposta de questdes que envolvem um

projeto de Arquitetura da Informagéo, como:

e Com quais os métodos de pesquisa e avaliagdo devemos estar
familiarizados?



contexto e com o auxilio de equipes multidisciplinares, as etapas do seu

desenvolvimento serdo cumpridas.

para o desenvolvimento da estratégia, e do projeto que deve ser desenvolvido a partir
do levantamento das caracteristicas dos usuéarios que irdo utilizar o ambiente, do
conteudo que devera estar disponibilizado e o contexto em que esta inserido. Para
facilitar a identificacdo desses trés elementos e reconhecer suas funcdes e

habilidades, estdo apresentadas no Quadro 6, baseado no modelo de Rosenfeld e

Essas reflex6es permitirdo um equilibrio entre as areas: usuarios, contetdo e

Assim, a estrutura de um website tem subsidios na Arquitetura da informacéo

¢ Que tipo de pessoas devem fazer parte da equipe do projeto?

e Que livros e blogs devemos ler para acompanhar esse campo € a
sua prética?

e O que se deve acrescentar na estratégia de Arquitetura da

nova perspectiva?

(ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 33, traducao

Informacdo que

nossa).

McMullin (2001), as suas caracteristicas.

Quadro 6 - Elementos da Arquitetura da Informagéo

possa propor

uma

USUARIOS CONTEUDO CONTEXTO

& e Modelo de negécio,
‘S, | ¢ Quem séo, e Volume e Valor de negocio,
6 e Quais sdo seus e Formato e Politicas,
o comportamentos, e Metadados e Cultura,
O | Quais as necessidades de e Estrutura e Recursos e
o busca de informacdes. e Organizagdo restricGes de
& recursos

e Definindo
0 necessidades de
lch)J e Inquérito Contextual e Indexacdo e negocios
O | Personas Catalogacao e Gestdo de projetos
% e Etnografia e XML e Metadados e Definigdo e escopo
LL | ¢ Andlise de tarefas e Desenvolvimento de de projeto
3 e Teste de Usabilidade tesauros e Analise de negécios
g e Inspecéo de Usabilidade e Arquitetura de site e Analise de sistemas
< | * Articulando as necessidades | e Escrita (writing) e Gerenciando
% do usuario e (Gestdo de contetdo expectativas de
o | * Documentando o usuario e Navegacéo e cliente
% e Requisitos de experiéncia Rotulagem e Restricdes técnicas

e Calculo do Retorno

do Investimento

Fonte: Adaptado de Rosenfeld e McMullin (2001)
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Vale ressaltar a relevancia em identificar e conhecer os pré-requisitos
necessarios para entao construir uma documentacdo que aponte as particularidades
de cada item, e neste contexto podem ser acrescentados 0s requisitos de experiéncia
também, como uma funcdo prévia, que podera auxiliar no planejamento e no
desenvolvimento de websites.

Nesse sentido, percebe-se que para projetar ambientes informacionais digitais,
€ preciso adquirir uma visdo holistica de todo o sistema, analisando em um primeiro
momento o todo, todas as partes envolvidas, conseguindo refletir a viséo global. Por
outro angulo, € possivel detalhar os sistemas envolvidos, especificando todos os
requisitos necessarios para o desenvolvimento do ambiente. Por isso, a todo momento
€ preciso compreender, analisar e avaliar o projeto, a fim de contrapor e balancear as
especificacdes necessérias de cada elemento envolvido e se alcancem os objetivos
propostos.

Para Rosenfeld, Morville e Arango (2015, p. 313), 0s processos tornam-se mais
eficientes quando a equipe de desenvolvimento consegue delimitar o objetivo que esta
buscando. Definir o planejamento para o projeto € indispensavel para que a
Arquitetura da Informacao consiga ser refinada, aprimorada e apresentar processo
iterativo, com a programacao de repeticdo de uma ou mais acdes, adaptando-se a
medida que o produto esta sendo construido. Quando ocorrerem mudancas, torna-se
necessario adequar o produto, de acordo com as necessidades. As partes do projeto
de desenvolvimento de Arquitetura da Informacao sédo compostas pela pesquisa, pela
estratégia, pelo design e pela implementacéo, sendo que essas acdes, agregadas

com a atuacdo da Administracdo, compdem o programa, conforme a Figura 21.

Figura 21 - O processo de desenvolvimento da Arquitetura da Informagé&o

Projeto

| |
Pesquisa ——p Estratégia —p» Design —p Implementacio ——p  Administracéo

| Programa |

Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015, p. 313)

O programa desenhado por Rosenfeld, Morville e Arango (2015), aponta iniciar

com a pesquisa, e em sequéncia a Estratégia, o Design, a Implementacao, sendo a
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Administracdo um componente que supervisiona todo o projeto. Para melhor

entendimento, as fases do projeto estdo descritas a sequir:

A Pesquisa deve ser executada em conjunto com a equipe da estratégia
para compreender 0S recursos e materiais existentes, as metas e o contexto
empresarial, bem como a arquitetura, o conteddo e ainda o publico
almejado. Assim, a partir de uma série de estudos e diferentes métodos, €
possivel explorar a ecologia da informacéo.

A Estratégia, como resultado de pesquisa, se tornara a base da estrutura
da Arquitetura da Informacao, permitindo a compreensao contextual do
projeto. A estrutura da Arquitetura da Informacdo deve ser analisada de
cima para baixo (top-down) e, assim, definira os dois ou trés niveis da
organizacdo do ambiente de informacdo e as estruturas de navegacao.
Quando analisada de forma inversa, de baixo para cima (bottom-up),
estardo enfocados os tipos de documentos e 0 esquema de metadados. A
estratégia com o esboco da Arquitetura da Informacdo e o escopo do
ambiente norteara o projeto até a implementacao.

O Design alinha a estratégia com todos os detalhes do projeto, que se
tornara concreta com o mapa do site detalhado, com os wireframes e o
esquema de metadados. Bem definidos esses detalhes, o0s
desenvolvedores, designers graficos, programadores, autores de conteudo
e equipe de producdo ficardo responsaveis pelo desenvolvimento do
ambiente informacional.

A Implementacdo € a fase de avaliacdo do sistema durante o seu
desenvolvimento, testando a organiza¢do e marcacdo de documentos, 0s
testes e solugcdo de problemas, e ainda, o desenvolvimento de
documentacédo e programas de treinamento para garantir a Arquitetura da
Informacao ao longo do tempo.

A Administragéo é responsavel pela avaliacdo continua do sistema e a
melhoria da Arquitetura de Informacgdes, incluindo a avaliacdo de tarefas
diarias, monitoramento de uso e feedback dos usuarios, identificacdo

oportunidades e ajustes.

A Pesquisa e a Estratégia sao as fases mais influentes do desenvolvimento do

ambiente informacional pois, se nesses dois momentos o0s desenvolvedores
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conseguirem integrar e atender a todos o0s pré-requisitos elencados, estardo
facilitando os proximos passos.

Na fase de Pesquisa séo utilizados métodos e ferramentas que auxiliam na
compreensao do Contexto, Contetdo e Usuario. Para o desenvolvimento do projeto
da Arquitetura da Informacéo, estas ferramentas e métodos especificos, de acordo
com as caracteristicas da informacdo, possibilitam a equipe da Administracao
gerenciar os dados e adequar o projeto, caso necessario. Esse processo de pesquisa
deve reunir pessoas de diferentes areas de atuacao que, em conjunto, escolherdo as
melhores solucdes para a implementacéo do sistema.

Quanto mais detalhada a pesquisa e as especificacdes dos sistemas que
envolvem todo o ambiente informacional digital, maior a possibilidade de alcancar o
objetivo do projeto. Na Figura 22 estdo os métodos e ferramentas indicados por
Rosenfeld, Morville e Arango (2015).

Figura 22 - Ferramentas e métodos de pesquisa

Pesquisa de Apresentacées Entrevistas Avaliacédo
ConteXtO antecedentes e reunides com as partes de
interessadas tecnologia
Conteuldo el R Mapeamento Avaliagdo
Heuristica d i moparativ
———— de conteudo comparativa
L. Log de pesquisa Casos de uso Inquérito Entrevistas
Usuarios e analise de e personas contextual usuarios e
fluxo de cliques Testes usuarios

Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015, p. 316)

As ferramentas e métodos de pesquisas utilizados no desenvolvimento da
Arquitetura da Informacé&o e que contemplam os elementos de Contexto, Conteudo e
Usuario estao especificados a seguir:

e Contexto: a Pesquisa de antecedentes, também chamada de pesquisa

Background, como uma pesquisa de fundo, em segundo plano, aborda
pontos do contexto. As ApresentacOes e reunides de pesquisa, em um

segundo momento, auxiliam na definicAo do contexto; a Reunido com
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Equipe de Estratégia delimita as acfes do desenvolvimento do projeto. Na
Reunido de Gerenciamento de Conteudo sera abordado sobre o volume e
a capacidade de armazenamento do contetdo e a Reunido de Tecnologia
da Informacédo abordard os metadados e solugdes relacionadas aos objetos
informacionais. As Entrevistas de partes interessadas, definira pontos
especificos sobre cultura, politica, dentre outras, e a Avaliacdo de
Tecnologia apontara os recursos e 0s meios tecnoldgicos existentes e 0s
recursos necessarios para o desenvolvimento e suporte do projeto.

e Conteudo: Avaliacdo heuristical®, analisar interfaces de sites semelhantes
para avaliar a melhor maneira de apresentar o conteddo. Na Reunido de
Conteudo, sera analisado o contetdo relevante e os metadados que serao
utilizados; no Mapeamento de Conteudo, permitirA acompanhar a
apresentacao do contetdo. Na Avaliacéo Prévia e Posterior, Benchmarking,
oferece uma avaliagdo comparativa dentre outros ambientes para definir a
funcionalidade do ambiente.

e Usuéario: Log de Pesquisas e Analise de Fluxos de Cliques, tem como foco
a andlise de uso do conteudo: registro de pesquisa, dados de suporte ao
cliente dentre outros; Casos de Usos e Personas, auxilia a entender como
sera a utilizacdo do contetddo e nessa fase, € necesséario a definicdo e
recrutamento de participante para testes com usuario. O Inquérito
Contextual, auxilia a entender o contexto de uso do contetudo e pode ser
utilizado o grupo focal como apoio; Entrevistas e Testes com Usuarios, sao
pesquisa de usuarios utilizando os métodos de entrevistas, card sorting
dentre outros testes de usuario.

Nesse sentido, para o desenvolvimento da Arquitetura da Informagdo de um
ambiente informacional digital, uma atividade prévia é definir a missdo do website, e
a partir dai, equilibrar as necessidades da organizacdo e do publico-alvo, em
consonancia com o Contexto; determinar o contetdo, sua organiza¢gdo, os metadados
para recuperacdo e a funcionalidade do site, sdo atividades relacionadas ao
Conteudo; atender as necessidades do Usuario implica, ainda, em definir a forma de

interacdo do usuério: determinar a organizacdo, a navegacao, a rotulagem e o sistema

19 Avaliacdo Heuristica, como método de inspecéo, permite aos arquitetos da informacao realizar
testes de usabilidade em interfaces.
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de busca, elaborar mapas de estruturacdo do site e a documentacao para futuras
alteracodes.

A Arquitetura da Informacéo Classica e os seus Sistemas, apresentados por
Rosenfeld, Morville e Arango (2015), proporcionam uma visao detalhada de um
ambiente informacional digital. Os sistemas de Organizacao, Rotulagem, Navegacao,
Busca, Tesauros, metadados e vocabularios controlados, quando integrados, refletem
a qualidade do produto e os esforcos prévios do projeto.

A seguir, estao detalhados os sistemas de Arquitetura da Informagéo.

4.1 Sistemas de Arquitetura da Informacéao

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) apresentam como componentes da
Arquitetura da Informacéo os seguintes sistemas: Sistemas de organizacao, Sistema
de Rotulagem, Sistema de Navegacdo e Sistema de Busca, e os Tesauros,
metadados e vocabularios controlados constituem-se como Sistema de
Representacéo para Oliveira e Vidotti (2012).

A relacdo entre Arquitetura da Informacdo e o0s seus sistemas pode ser

verificada na citacdo a sequir:

Arquitetura da Informagdo enfoca a organizacdo de contetdos
informacionais e as formas de armazenamento e preservagao
(sistemas de organizacéo), representacédo, descricdo e classificacdo
(Sistema de Rotulagem, metadados, tesauro e vocabulario
controlado), recuperacao (sistema de busca), objetivando a criacdo de
um sistema de interacdo (Sistema de Navegacao) no qual o usuario
deve interagir facilmente (usabilidade) com autonomia no acesso e
uso do contetdo (acessibilidade) no ambiente hipermidia
informacional digital (VIDOTTI; CUSIN; CORRADI, 2008, p. 182).

Oliveira e Vidotti (2012), entende que a diferenciagéo entre sistemas € apenas
didatica, mas todos os sistemas estéo intrinsicamente relacionados, pois no momento
de estruturar e desenvolver um ambiente informacional digital o Unico objetivo € o de
tornar o acesso da informacéo efetivo. Ainda € possivel perceber que, com o avanco
das Tecnologias de Informacao e Comunicacao, a forma de organizar e apresentar as
informagdes vem ganhando novos desafios e, assim, torna-se necessario repensar

como o conteudo sera acessado por meio de diferentes dispositivos.
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O sistema de Organizacédo tem como finalidade organizar o contetdo de forma
a facilitar o seu acesso. Rosenfeld, Morville e Arango (2015) apontam que a
organizacdo do conteudo deve estar adequada ao contexto relativo ao contetido e ao
uso. Assim as formas de organizacdo devem ser escolhidas entre Esquemas e
Estruturas.

Sendo assim no Sistema de Organizacdo, a apresentacdo do conteudo

informacional pode seguir Esquemas e Estruturas.

O designer de Experiéncia do Usuario, Nathan Shedroff, para criar um
Sistema de Organizacdo Coesa, sugere a transformacéo dos dados
em informacdes; assim, é importante dividir o ambiente de informacgéo
em seus componentes; no entanto a coesdo dos Sistemas de
Organizacéo varia de um ambiente de informacao para outro. Existem
algumas orienta¢gBes considerando quais esquemas de organizagao
utilizar, lembrando de distinguir entre esquemas exatos e ambiguos.
[...Jos esquemas exatos sdo melhores para pesquisa de itens
conhecidos, quando os usuarios conhecem precisamente o0 que estdo
procurando. Os esquemas ambiguos sdo os melhores para a
navegacdo e aprendizagem associativa, quando o0s usuarios tém
vagamente definida a necessidade de informagdo (ROSENFELD;
MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 129, traducdo nossa).

Os Esquemas estéo classificados em exatos e ambiguos. Os hibridos seguem
as estruturas com caracteristicas hierarquica, hipertextual, e de base relacional, e

estdo detalhados] na Figura 23, com base em Rosenfeld, Morville e Arango (2015).
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Figura 23 - Sistema de organizacéo

e Alfabético

\ 4

Exatos

e Cronolégico

e Geoaréafico

Esquemas

e Topicos

Ambiguos e Orientados a tarefas

A 4

e Especifico a um publico
Aberto
Fechado

e Diriaido a metaforas

e Hierarquico (Top-down) — geral > especifico
Estrutura e Hipertexto

A 4

o Base relacional (Bottom-up) — especifico >geral

Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015)

Os Esquemas Exatos apresentam as informacdes organizadas na forma
alfabética, cronoldgica (por data) ou geografica; os Esquemas Ambiguos séo os que
organizam o contetdo por tépicos ou assuntos; em conjuntos de funcdes e processos;
orientados a tarefas; direcionados a um publico especifico — que pode ser um publico
interno (fechado) e/ou externo (aberto); e dirigidos as metaforas — utilizam metéaforas
familiares ao publico em potencial.

Nos Esquemas Hibridos sdo utilizados tanto os Esquemas Exatos quanto 0s
Esquemas Ambiguos para organizar o conteddo em um ambiente informacional
digital, pois dependem das caracteristicas desse conteudo. Em alguns casos é
necessario utilizar o esquema ambiguo para o contetdo geral e 0 esquema exato para
conteudos especificos.

O Sistema de Organizacdo por Estruturas pode apresentar o conteudo
organizado do geral para o especifico, como na estrutura Hierarquica que obedece a
ordenacédo de classes subordinadas; ou estruturas como Hipertexto, no qual os
conteudos estdo interligados hipertextualmente, ou ainda em forma de Base
Relacional, com o contetdo organizado do especifico para o geral, como colecao de

informacdes que partem de um contetdo especifico e chegam aos conteddos gerais.
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As estruturas de base de dados séo utilizadas para gerar automaticamente:
indices alfabéticos; apresentagdo dindmica do “ver também” links e conteudos;
refinamento de busca, busca avancada e classificacdo de resultados de pesquisa. O
hipertexto € uma forma néo linear de estruturar as informac¢des com ligacdo de itens
ou partes de informacéo interligando outras informacfes do proprio ambiente ou
externas a ele.

Nesse contexto, os Sistemas de Organizacdo devem contemplar os requisitos
do Contexto, Contetdo e Usuarios, porém, mediante a evolu¢do das Tecnologias de
Informacao e Comunicacéo, as formas de organizacao se adaptam de acordo com as
tecnologias emergentes, como apontado por Vechiato e Vidotti (2014).

Com a introdugéo de recursos e servi¢os colaborativos em ambientes
informacionais e a disponibilizagdo de ambientes predominantemente
colaborativos na web, a sociedade passou a participar de forma
democratica da producéo e da organizacdo da informacao interferindo
de modo substancial nas a¢fes infocomunicacionais (VECHIATO,;
VIDOTTI, 2014, p. 65).

Com a crescente participacdo dos usuarios em ambientes colaborativos, a
forma de organizacdo e também a forma de dar nomes, rotular os objetos de
informacgéo, vao se adequando conforme a linguagem, a cultura, a comunidade de uso
e outros requisitos.

Os roétulos ou nomes a serem dados aos objetos de um determinado conteudo,
auxiliam na interacdo do usuario com o ambiente, permitindo localizar a informacao
procurada. Sendo assim, existe a necessidade de escolher termos significativos para
o contetdo com o intuito de facilitar a navegacao e a encontrabilidade da informacéo
no ambiente.

No sistema de rotulagem, o termo escolhido para a identificacdo e
apresentacao de um objeto digital, esta relacionado com a forma de dar um nome
significativo, de etiquetar, acrescentar um rotulo a uma informag¢ao ou a um conjunto
de informagdes. Nesse sentido, é fundamental definir uma palavra, um termo ou um
desenho que melhor represente o seu conteudo.

Conhecer os termos utilizados pela comunidade de usuérios auxilia a escolher
agueles que melhor possam representem o objeto digital, ou uma determinada tarefa.

O Sistema de Rotulagem proposto por Rosenfeld, Morville e Arango (2015),

conforme Figura 24, contempla duas formas de apresentacao textual e iconogréfica.
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Figura 24 - Sistema de rotulagem

Navegacao — links

Termos de indexagéo

Textual R
Cabecalhos
. Navegacéo
Iconografico
Cabecalhos

Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015)

De acordo com a Figura 24, a forma textual pode oferecer links de navegacéo,
termos de indexacao e cabecalhos. Ja a forma iconografica, € composta por simbolos
gue por meio deles permitem identificar e acessar tarefas e auxiliar na navegacao.

Vale destacar que os usuarios, de uma maneira geral, possuem diferentes
percepcodes, distintas formacdes e podem, por exemplo, ser técnicos, tedricos ou nao
especialistas, e muitos acessam o0 sistema sem conhecimento prévio do ambiente.
Assim, a linguagem deve estar adaptada, se possivel, para cada um deles ou entdo
padronizada, a fim de atender o publico em geral.

A classificacdo dos termos, com a evolugéo das redes sociais, sofre influéncia
significativa da forma de agir e pensar dos usuarios, pois, a classificacdo social,
segundo Rosenfeld, Morville e Arango (2015), € utilizada pela midia social como uma
forma de classificacdo emergente pois os préprios usuarios fazem a classificagcao por
meio de tags e hash tags (#) como por exemplo as utilizadas no Twitter.

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) apontam ainda que na internet, a
linguagem é ambigua, o conteudo é heterogéneo, e sendo assim, & necessario
fornecer multiplas formas de acesso a uma mesma informacao pois, as pessoas tém
percepcOes diferentes. Nesse sentido, o conhecimento do publico que utilizara o
ambiente digital e suas caracteristicas permite identificar a linguagem que possa

atender a perfis especificos, como em ambientes educacionais, onde é possivel criar
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e diferenciar “termos e conteudos”, tanto para professores como para alunos, sendo
necessario adequar os rotulos de acordo com as caracteristicas do publico.

Os rotulos ou etiquetas nos ambientes de informacgédo podem ter dois formatos,
textual ou iconogréafico, e dependendo do contexto € significativo escolher qual a
melhor representacao do item ou tarefa.

Os rotulos textuais, ainda considerados 0os mais comuns, podem apresentar
outras caracteristicas, como apontado por Rosenfeld, Morville e Arango (2015). As
variedades de etiquetas séo:

e Links contextuais, hiperlinks para trocas de informac¢des em outras paginas

ou para outros locais ha mesma pagina;

e Titulos, etiquetas que simplesmente descrevem o conteldo;

e Opcoes do Sistema de Navegacao, rotulos que representam as op¢cdes nos

sistemas de navegacao;

e Termos de indexacéao, palavras-chave, tags e cabecalhos de assunto que

representam conteldo para pesquisa ou navegacao.

Os Rotulos ou etiquetas iconograficas sdo uma boa opcdo para serem
utilizadas em aplicativos moveis, por exemplo, onde a tela é reduzida, porém sua
linguagem € mais limitada do que o texto. Estas podem ser opcdes de rotulos que
podem atender um publico com menos orientacdo para a leitura, como as criancgas.
Também sado encontrados em ambientes com organizacao orientada a tarefas, como
no caso do desenho de um carrinho de supermercado no lugar de “comprar”, porém
podem ser uma proposta ainda “arriscada”, segundo Rosenfeld, Morville e Arango
(2015). Os autores advertem ainda que por meio de exposigao repetida a “figura” pode
se fixar na mente dos usuarios, mas devem ser aplicadas apenas em conjunto limitado

de opc¢des de icones.

Projetar rétulos efetivos é talvez o aspecto mais dificil da Arquitetura
da Informagéo. A linguagem é simplesmente muito ambigua para vocé
se sentir confiante de que aperfeicoou um rotulo. Sempre ha
sinbnimos e homdnimos com 0s quais se preocupar, e diferentes
contextos a influenciar a nossa compreensao do significado de um
termo especifico. O desafio se torna maior no caso de utilizar mais de
um idioma [...] suas etiquetas nunca serdo perfeitas, e vocé s6 pode
esperar que seus esforcos facam a diferenca, pois medir a eficacia do
rétulo € um compromisso extremamente dificii (ROSENFELD;
MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 153, traducéo nossa).
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Assim, o Sistema de Rotulagem define a forma de representar um conjunto de
informacdes com a utilizacdo de uma palavra ou de um icone, de modo a facilitar a
recuperacdo da informacdo e a navegag¢do do usuario no interior do ambiente
informacional digital.

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) sugerem que em uma conversa entre o
usuario e o proprietario do ambiente, € possivel na pagina principal do ambiente

identificar se os rétulos estdo de acordo:

Ignore 0s outros aspectos do seu design e faca algumas perguntas:
0s rétulos proeminentes nesta pagina se destacam para vocé? Se eles
fazem sentido, pergunte, por qué? (Muitas vezes o0s rotulos
significativos séo invisiveis, ndo séo percebidos). Se um rétulo é novo,
imprevisto ou confuso, existe uma explicagdo? Ou vocé precisa clicar
para saber mais? (ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 135,
traducdo nossa).

A pesquisa junto ao usuario auxiliard no entendimento do por qué escolher
determinado termo. Isso pode comprovar a presenca de estudos sobre Experiéncia
do Usuério, pois desconhecer como sera acessada a informacgdo pode incorrer para
gue o ambiente deixe de ser utilizado.

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) advertem que o conteudo, usuarios e
contexto afetam todos os aspectos de uma Arquitetura da informacéo, particularmente
quando se foca nos rotulos e se dao algumas recomendacdes:

e Limitar o escopo sempre que possivel, focando no conteddo, usuarios e

contexto.

e Desenvolver sistemas de rotulagem consistentes, “facil de aprender, facil de
usar e, portanto, invisivel”. Isso envolve, estilo, apresentagdo, sintaxe,
granularidade, compreensao e audiéncia.

Os rotulos de um ambiente podem ser encontrados em ambientes similares e
assim, € um ponto de partida para encontrar exemplos para que sejam aproveitados
para o ambiente em desenvolvimento. No caso de desenvolvimento de um ambiente
informacional digital novo, a definicdo dos rétulos pode ocorrer com a criacdo de uma
tabela simples, a partir de uma lista ou um esboco de cada rotulo e dos documentos
representados, para ir aperfeicoando posteriormente. Quando se tratar de ambientes

competitivos, (como companhias aéreas), € possivel comparar 0s rotulos mais
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utilizados inicialmente para a definicAo dos melhores termos. Utilizar vocabularios
controlados e tesauros como apoio também € uma alternativa.

Segundo Rosenfeld, Morville e Arango (2015), existem técnicas que auxiliam a
determinar os melhores termos, os rétulos, sendo um dos exemplos a técnica de Card
Sorting, um exercicio junto com 0s usuarios que auxilia a eleger o termo mais
significativo para ser utilizado como roétulo. Outra solucdo é a das empresas que
procuram mapear as necessidades de pesquisa dos usuéarios, por meio das
ferramentas de busca e entdo estudam como melhorar os rotulos.

Para a Arquitetura da Informacao, os Sistemas de Navegacdo podem orientar
0S usuarios para alcancarem seus objetivos de busca de informacédo. Nesse sentido,
para complementar a estrutura de um ambiente informacional digital e dar maior
visibilidade as informacfes, proporcionando qualidade e interacdo amigavel, é
desenvolvido o Sistema de Navegacao. Ele permite que a interacdo do usuario com o
ambiente aconteca por meio de caminhos que facilitam a obtencdo da informacéo

procurada.

Em ambientes de informagé&o digital, a navegagéo raramente € uma
guestao de vida ou de morte. No entanto, perder-se em um site grande
pode ser confuso e frustrante. Embora uma taxonomia bem projetada
possa reduzir as chances de que 0s usuarios se percam, ferramentas
de navegacdo complementares sdo muitas vezes necessarias para
fornecer contexto e permitir maior flexibilidade. Estrutura e

BN

organizacdo referem-se a constru¢cdo de espacos. Navegacdo diz
respeito, metaforicamente, a adicionar portas e janelas.
(ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 176, traduc&o nossa).

Os Sistemas de Navegacdo estdo integrados as paginas dos ambientes
informacionais digitais ou as telas dos dispositivos; eles podem apresentar estruturas
e formas diferentes, dependendo do tipo de aplicativos e ou dispositivos. TEm como
objetivo orientar os usuarios a se conduzirem dentro dos ambientes informacionais
deixando evidentes o contexto e a flexibilidade.

O Sistema de Navegacao apresenta subsistemas como o de navegacao global,
local e contextuais, porém os layouts desses subsistemas podem assumir diferentes
formas, em telas pequenas como dispositivos moveis podem ser suprimidas algumas
dessas configuracbes. Existem ainda os sistemas de navegacdo suplementares,
como os mapas do site, indices e guias que se encontram embutidos no sistema e

permitem que uma mesma informacéo seja acessada por diferentes maneiras.
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Os mapas do site tém como objetivo dar uma visao total do ambiente, os indices

permitem acessar o conteudo diretamente, e 0s guias permitem uma navegacao linear

e estdo personalizados de acordo com a audiéncia, tarefa ou tépico (ROSENFELD;

MORVILLE; ARANGO, 2015).

O design dos sistemas de navegacao nos leva até a area cinzenta
entre Arquitetura de Informacdo, Design de Interacdo, Design de
Informagdes, Design Visual e Engenharia de Usabilidade, tudo o que
nos podemos classificar vagamente sob o guarda-chuva do design da
Experiéncia do Usuario (ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015,
p. 178, traducdo nossa).

Nesse contexto, as pesquisas relacionadas com Experiéncia do Usuario podem

auxiliar no desenho e estrutura do Sistema de Navegacéao sugerindo a implementacéo

de recursos que propiciem a interacdo dos usuarios com os ambientes informacionais.

O Sistema de Navegacao, na Figura 25, contém alguns elementos integrados:

o Contextual, onde a pagina principal do site proporciona ramificacbes com opcdes

secundarias que serao subdivididas (no mesmo endereco vao sendo acrescentadas

novas paginas); o Global, que fornece elementos de navegacédo global em todas as

partes do site; o Local, onde se acessa uma secdo dentro do site com conteldo

especifico representado por uma lista de tépicos ou de itens relacionados entre si. A

Navegacao Ad Hoc é oferecida por links, em forma de palavras ou frases inseridas no

corpo do texto, que quando acessados promovem informacdes adicionais.

Contextual

Global

Local

Elementos
integrados

Figura 25 - Sistema de navegacéo

Y

R Grafica
Bara deﬂ - Textual
navegacio
Estado real datela
Modelo da pagina
Frames > Velocidade da tela

Menus

Projeto complexo

Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015)
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Como Elementos integrados de navegacao, observam-se: Barra de navegacao,
onde esta localizada uma colecdo de links de hipertexto podendo estar de forma
grafica ou como imagem; Frames, janelas que se abrem na maioria das vezes num
mesmo local, ja determinado no website; Menus ou sumario, apresenta os niveis de
hierarquia com os assuntos mais importantes. O indice, na forma de palavras-chave
ou frases e o Mapa do site com a relacdo de todos os itens contidos nele também

auxiliam na navegagéo.

Ao projetar ambientes de informagcdo complexos, € importante
particularmente deixar evidente o contexto como um todo. Muitas
pistas contextuais disponiveis no mundo fisico ndo existem online.
N&o ha pontos naturais de referéncia, como norte e sul, ao contrario
do mundo anal6gico, a navegacgdo hipertextual permite que os
usuarios sejam transportados diretamente para um sistema
desconhecido. [...] sempre devem ser seguidas algumas regras para
garantir que o design forneca pistas contextuais (ROSENFELD;
MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 180, traducdo nossa).

Vale destacar que com o recurso de navegacgao hipertextual, oferecido pela
web, torna-se possivel a navegacao lateral e vertical, permitindo liberdade para os
usuarios irem de “qualquer lugar” para “qualquer lugar”, porém, & necessario oferecer
opc¢Oes de ferramentas de orientacdo para o caminho de volta para evitar a sensacao
de confusédo e duvida. Projetar sistemas de navegacédo equilibrando as vantagens de
flexibilidade € evitar a “desordem” e tornar os ambientes mais confiaveis.

Segundo Rosenfeld, Morville e Arango (2015), um Sistema de Navegacao que
funcione, deve contemplar: estrutura (Al), design (Design da Informacdo) e
implementagéo (Engenharia de Usabilidade) e se esses trés elementos estiverem
balanceados propiciardo o acesso a informacdo. Vale destacar, que com a evolugéo
da tecnologia as pesquisas relacionadas com o Sistema de Navegacdo tém se
intensificado, pois, as interfaces que possibilitam a navegacédo por meio do toque
fomentam a descoberta de novos métodos de navegacao.

Um outro detalhe que esta relacionado a navegacao e a Experiéncia do Usuario
séo as configuracdes dos dispositivos méveis que trazem uma classe especial de guia
e assistentes com a finalidade de ajudar os usuarios a configurarem os produtos e

esse detalhe de ferramentas merece um destaque em separado.
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Nesse contexto, surgem outras abordagens avancadas para o Sistema de
Navegacdo, como a personalizacdo e a customizacdo, formas de visualizacéo

utilizadas na navegagéao social.

A personalizacéo envolve a exibicdo de informacdes ao usuario com
base em um modelo do comportamento, necessidades ou
preferéncias desse individuo, e a customizagdo envolve o controle
direto do usuério sobre uma combinacdo de apresentacao, navegacao
e opcdes de conteudo. Em suma, a personalizacdo, permite adivinhar
0 gque o0 usuario quer, e com a customizagao, o usuario nos diz o que
ele quer (ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015, p. 202, traduc¢éo
nossa).

A navegacéo social traz uma nova perspectiva na estruturagao de informacoes,
tornando possivel encontrar informacéo especifica. Este tipo de navegacao permite
aos usuarios descobrir conteudos de acordo com a popularidade de itens, seja por
volume de trafego, seja por sistema de votagdo, como o que tem ocorrido a partir do
surgimento das redes sociais como o Facebook e o Twitter.

Em suma, o Sistema de Navegacado podera potencializar o acesso e uso das
informacdes desde que esteja bem estruturado, com o contexto claro, que indique ao
usuario o que pode encontrar e fazer nele, com informa¢gdes compreensiveis e
linguagem adequada, e aomda, utilizando mecanismos que facilitem a busca por
informacdes.

O Sistema de Busca como complemento da navegacao pode ser visto como a
ferramenta de pesquisa favorita dos usuéarios. Sendo assim, observa-se a
complexidade para o desenvolvimento deste Sistema, pois deverdo ser abordadas
diferentes linguagens, a fim de que seja contemplada a experiéncia do autor, do
arquiteto de informacdo e do usuario final (ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO,
2015).

O Sistema de busca, quando bem projetado, com a representacado correta dos
objetos por meio dos metadados, permite agilidade para o usuério alcancar seus
objetivos de pesquisa. O funcionamento do Sistema de Busca permite as seguintes
acoes: Busca por “itens conhecidos”, quando o usuario sabe o que quer, Busca por
“‘ideias abstratas” quando o usuario tem uma vaga ideia do que procura; Busca
“exploratodria”, quando o usuario busca novos conhecimentos, Busca “compreensiva’,
quando se deseja 0 maximo de informacgéo sobre o assunto pesquisado. A Figura 26

ilustra os elementos do sistema de busca.



Busca por item conhecido
Busca por ideias abstratas
Busca exploratéria
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Figura 26 - Sistema de busca
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Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015)
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Para os autores Rosenfeld, Morville e Arango (2015), alguns fatores devem ser

analisados para justificar o investimento de implementacdo do Sistema de Busca,

como quesitos apresentados a seguir:

e avaliar o volume de contetido do ambiente;

e concentrar-se em sistemas de navegacao Uteis;

e entender se existe tempo e know-how para otimizar o sistema de busca;

e apresentar outras alternativas especificas para o contexto do ambiente;

e conhecer as formas preferidas de interagdo do usuério com o ambiente;

e definir a quantidade de informacao necessaria para navegar,;

e avaliar a importancia do sistema de busca para sites fragmentados;

e considerar se a pesquisa é uma ferramenta de aprendizado;

e analisar se a pesquisa deve estar |4 porque 0s usuarios esperam que ela

esteja;

e por fim, entender se o Sistema de Busca pode oferecer dinamismo ao

processo de indexacao (como em sites de noticias).

Outro aspecto importante a ser analisado, principalmente sob o olhar da

Experiéncia do Usuario, € a Anatomia do Sistema de Busca, pois esse sistema deve

contemplar as caracteristicas e 0os sentimentos envolvidos na pesquisa. Se o sistema

de busca for personalizado, ou estiver desenvolvido com direcionamento as

caracteristicas do usuario em potencial e suas preferéncias, ele favorecera

experiéncias positivas.
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A interface permite a interacdo com o conteudo; os recursos oferecidos pelo
software e engenharia do produto; a organizacdo do conteudo; e os criadores,
desenvolvedores de ferramentas, processos e incentivos que dardo suporte ao
sistema. Esse cenario apresentado por Rosenfeld; Morville e Arango (2015) pode ser

adaptado quando o foco esta voltado para o usuario, conforme a Figura 27 a seguir.

Figura 27 — Anatomia basica de um sistema de busca com foco na UX

*

Usuarios = Interface ———§  Motor Contetdo Criadores
If-_—\
' v
<— (uery Results +— < ———S
* : I ——
| S
Obijetivos Interacéo Caracteristicas Indexagéo
Psicologia Affordances Motor Proce;so
Comportamento Idioma Algoritmos Incentivos

Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015, p.217)

Na Figura 27 esta apresentado a anatomia do sistema de busca que relaciona
0S usuarios e os desenvolvedores por meio da interface, da tecnologia e do contetdo.
Os usuérios, com seus objetivos de pesquisa, caracteristicas psicologicas e de
comportamento, tém suas necessidades de informacgéo que serdo satisfeitas por meio
da interacdo. Os desenvolvedores sao responsaveis pelos processos e ferramentas
para facilitar a busca. Vale destacar que a interacdo do ambiente é completada pela
interface e tecnologias (setas laranjas na Figura 27) que, se estiverem adequadas,
irdo interferir na experiéncia do usuario. Nesse sentido, a interagcdo do usuario se da
pela interface e por meio de recursos tecnoldgicos sendo assim, existe uma
interligacédo entre humanos e maquinas que precisa estar alinhada e ser realinhada
constantemente conforme apontada pelas setas azuis na Figura 27.

Dependendo do sistema, o processo de busca apresenta-se diferente de
pessoa para pessoa, assim, no momento do desenvolvimento do sistema de busca,
guanto mais subsidios que permitam conhecer como 0s usuarios podem estar

interagindo com o sistema forem incorporados, melhor serd o atendimento das
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necessidades, dos aspectos cognitivos, das habilidades e dos comportamentos dos
usuarios. E preciso atender aos aspectos de Experiéncia do Usuério e surpreender o
usuario com solugdes que facilitem o acesso e o uso do contetdo, e as pesquisas
relacionadas com Experiéncia do Usuario podem auxiliar e nortear o0s
desenvolvedores a organizar o contetdo e, por meio das tecnologias, disponibiliza-lo.

Vale destacar que € por meio da interface que o usuario interage com o
ambiente para o acesso as informacdes, por isso ela deve refletir claramente a
estrutura desse ambiente oferecendo diferentes caminhos para se chegar a
informac&o, como proporcionar ao usuario meios para encontrar o contetdo por: tipo
de conteudo, publico especifico, funcao, topicos, geograficamente, cronologicamente,
autor e departamentos de uma organizagao.

A forma de apresentar os resultados de uma busca em um website pode
contemplar aspectos subjetivos como confiabilidade e satisfacdo no uso, atendendo
as expectativas dos usuarios, promovendo uma boa avaliacdo da Experiéncia do
Usuario.

Segundo Straioto (2002), os tipos de documentos também sdo considerados
elementos adicionais da Arquitetura da Informacé&o; nos ambientes digitais cada tipo
de documento tem uma linguagem e um formato especifico e esses elementos podem
garantir a preservacao e a recuperacdo da informacdo. Os diferentes documentos
encontrados em ambientes informacionais digitais podem ser textos, audios, imagens
(estéticas ou em movimento), e o formato e a utilizacdo de metadados para descrever
os documentos podem potencializar a interoperabilidade.

As tecnologias oferecem possibilidades de utilizar diferentes tipos de
documentos, textos, sons, imagens estaticas e dindmicas. Straioto (2002) apresenta
uma relacdo de formatos mais utilizados para esses documentos: a) formatos de
arquivo, b) formatos de apresentacdo, c) formatos estruturados, d) formatos de
imagens, e) formatos de video, f) formatos de sons. A escolha do formato mais
adequado envolve saber identificar a melhor alternativa, de acordo com as
caracteristicas do contetudo, contexto e usuario, promovendo indiretamente a
navegabilidade.

A navegabilidade de um ambiente informacional € uma qualidade relacionada
com o processo de recuperacao da informacgéo. Tornar o ambiente navegavel, como
ja indicado anteriormente, é aplicar recursos que facilitem o trafego e a forma de

encontrar a informacéo. A visibilidade diz respeito a organizacéo e apresentacdo dos
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conteudos de maneira a proporcionar o acesso da informacéo, sendo possivel utilizar
recursos tecnoldgicos para auxiliar a visualizagdo das informacdes. As caracteristicas
de navegabilidade e visibilidade contemplam alguns principios de usabilidade e
acessibilidade, promovendo a interagdo do usuario com o site e a recuperacao das
informacdes desejadas sem obstaculos.

Para Rosenfeld, Morville e Arango (2015), um método com sugestdes de
Auxilio de Navegacédo; Ajudas na Pesquisa; Tarefas e Conteudo e Componentes
Invisiveis, como os vocabularios controlados, metadados e tesauros, podem contribuir
para a recuperacdo da informacdo. Vale destacar que esses elementos
complementares foram identificados por Oliveira e Vidotti (2012) como Sistema de
Representacdo e sao essenciais para 0s demais sistemas da Arquitetura da
Informacao.

Os componentes indicados por Rosenfeld, Morville e Arango (2015) auxiliam
0S usuarios a se situarem no ambiente, permitindo que a sua interacdo possa

desencadear uma experiéncia positiva. A seguir, o0 Quadro 7 apresenta o tipo de

auxilio, os componentes e comentarios de aplicacao.

Quadro 7 - Auxilio para os usuérios na interagdo com os ambientes informacionais

TIPO DE AUXILIO COMPONENTES COMENTARIOS
v/ Sistemas de organizagao Categorizar os grupos de
v Sistema geral de navegacéo conteldos utilizando
- ~ v' Mapa do site e Tabelas de contetdo | taxonomias e hierarguias.
Auxilio de Navegacéo P )
v"Indices Oferecer mapas do site,
v' OrientacOes e assistentes indices, sistemas de
v/ Sistemas de navegacao contextual navegacao geral e contextual.
v Interface de busca Interface para busca, oferecer
v' Construtores de linguagem busca booleana, sinbnimos
. . v' Construtores de consulta para os termos de busca,
Ajudas de pesquisa ; ~ . .
v' Algoritmos de recuperagao algoritmos que facilitem a
v/ Zonas de pesquisa recuperacao e a apresentacao
v/ Resultados de pesquisa de resultado da busca.
v' Titulos Colocar titulos para o
v Links incorporados conteudo, incorporar links nos
v' Metadados incorporados textos e figuras, incorporar
Tarefas e Contetidos v' Partes (unidade légica de contelido) | metadados para facilitar a
v Listas busca, ajudas sequenciais
v' Ajudas sequenciais guando o conteldo estiver em
v Identificadores partes.
v" Vocabularios controlados e \/_ogat_)ulan.os cor_1tro|ados,
sindnimos; algoritmos
Componentes Tesauros - ~
o X ~ otimizam a recuperagéo e o
Invisiveis v' Algoritmos de recuperacao :
~ auto-complete orientam o
v" Melhores opgdes USUArIo

Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015)



115

Os componentes apresentados no Quadro 7 sdo essenciais para agilizar a
recuperacédo dos conteudos informacionais de um ambiente digital, porém os sistemas
da Arquitetura da Informac&o vao auxiliar no desenvolvimento e estrutura do ambiente
como um todo.

Pode-se observar que os sistemas de organizacdo ajudam a entender, explicar
e controlar as informacdes de um ambiente, e a forma de classificacdo reflete as
perspectivas social e politica e os objetivos dos sites. Assim, a organizacdo e a
categorizagdo das informagbes em um ambiente informacional digital estédo
relacionadas com o0s aspectos territoriais, culturais, sociais e politicos da sua
audiéncia.

Outras dificuldades enfrentadas para a organizacdo de conteddos digitais
dizem respeito a evolugdo tecnolégica, que propicia, por um lado, a geracao de grande
guantidade de informacdes, e por outro, 0 acesso a objetos digitais, efetuado por meio
de diferentes dispositivos. Assim, as formas de apresentacdo de conteudo para
acesso, bem como o tipo de formatos dos objetos digitais, como as imagens, os audios
e videos precisam ser repensadas.

Nesse contexto, as estruturas de organizacao sao primordiais para garantir e
auxiliar na definicdo da navegacédo, da rotulagem e da indexacdo dos conteudos
informacionais e quando bem planejadas, os ambientes informacionais podem
contemplar, entre outros, a Experiéncia do Usuério.

Por isto, “[...] o papel do arquiteto € organizar as informacgfes para garantir que
0s usuarios possam obter suas respostas” (AGNER, 2012, p. 97).

A partir dos apontamentos na Arquitetura da Informacao, na secdo seguinte

pretende-se apresentar as contribuicbes da UX que permitam aprimorar a Al.

4.2 Conexdes complementares com Arquitetura da Informacéo

Os ambientes analdgicos permitem ao usuario experimentar diferentes
sensacdes que muitas vezes estao relacionadas com os sentidos de visdo, audicéo,
tato e paladar. Ja os ambientes informacionais digitais se restringem aos sentidos de
visdo e audicdo, mas no momento da interacdo podem permitir sensacdes como
prazer, alegria, decepcéo, frustracéo, dentre outras.

Nesse sentido, surgem alguns campos de estudos, relacionados com o

desenvolvimento de ambientes informacionais digitais e que tém trazido subsidios
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para que a Arquitetura da Informacédo possa promover melhor interacdo dos usuarios
com as informacdes disponiveis nos ambientes da web. Os estudos de Usabilidade,
da Encontrabilidade da Informacao e da Acessibilidade da Informagé&o relacionados
com a Arquitetura da Informagdo vém agregar valor aos ambientes informacionais
digitais promovendo a interacdo e 0 acesso as informacgdes de forma efetiva.

A usabilidade é um atributo de qualidade relacionado a facilidade do
uso de algo. Mais especificamente, refere-se a rapidez com que o0s
usuarios podem aprender a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao
usa-la, o quanto lembram daquilo, seu grau de propensao a erros e o
guanto gostam de utilizd-la. Se as pessoas ndo puderem ou nao
utilizarem um recurso, ele pode muito bem n&o existir (NIELSEN;
LORANGER, 2007, p. xvi).

A Usabilidade pode estar relacionada a diferentes abordagens. Pode ter como
foco o produto, o usuéario, o desempenho ou o contexto de uso. No produto,
consideram-se suas caracteristicas ergondmicas. Para o foco no usuario, serédo
levadas em conta as avaliacdes de usabilidade, analisando a atitude do usuario frente
ao produto, o esforco mental exigido para o seu uso. Quando o foco estiver no
desempenho e nas formas de interagcédo do usudrio com o produto, serd medido o grau
de aceitacdo. O foco no contexto de uso implica a avaliagdo de tarefas especificas
realizadas por usuarios especificos em ambiente de trabalho delimitado (DIAS, 2007).

Nesse sentido a Usabilidade no contexto da Arquitetura da Informacéo e da
Experiéncia do Usuario esté relacionada com a qualidade de interacdo do usuério com
o ambiente informacional, com a facilidade de uso e sua aceitagdo, com o contexto de
uso conforme definido por Nielsen (2012). Sdo cinco os componentes de qualidade:

o facilidade para aprender;

o eficiéncia para executar as tarefas;

e memorizacao do sistema e sua utilizacao;

e evitar erros e, se ocorrerem, corrigi-los rapidamente;

e avaliacdo da satisfagéo ao interagir com a interface e o ambiente.

Vale ressaltar que os principios de usabilidade vém se consolidando por
diferentes autores, e esses principios contribuem como diretrizes para o
desenvolvimento dos ambientes informacionais. Vechiato e Vidotti (2014) apresentam
0os principios de usabilidade compilados a partir de revisdo de literatura, sendo
possivel utilizd-los como diretrizes para o projeto da Arquitetura da Informacgéo de

websites. A seguir, no Quadro 8, os principios e suas defini¢des.
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Quadro 8 - Principios de usabilidade

PRINCIPIOS

DEFINICAO

Prevencao e tratamento de erros

O sistema deve apresentar baixa taxa de erros. Caso estes
ocorram, por parte do usuario ou do préprio sistema, este
deve disponibilizar formas de tratamento desses erros para
gue o préprio usuario possa resolvé-los.

Consisténcia

O sistema deve apresentar padronizacdo em suas acdes
constituintes. Dessa forma, torna-se consistente e o usuario
ndo precisa reaprender a usa-lo a cada acéo realizada.

Feedback

O sistema deve fornecer ao usudrio respostas ao final de cada
acdo realizada, por meio de mensagens, por exemplo.

Controle

O usuario, tanto experiente quando inexperiente, deve possuir
controle sobre o sistema, e ndo o0 oposto.

Eficacia e eficiéncia

O usuario, ao conhecer o sistema, analisa 0 quanto este pode
ajuda-lo a atingir seus objetivos. A partir do momento que o
usuario interage com ele, este deve fornecer subsidios para
gue o torne frequente, realizando suas a¢6es de forma rapida
e satisfatoria.

Facil aprendizado

O novo usuario de um sistema e/ou 0 usuério num sistema
reestruturado busca usé-lo com frequéncia. Portanto, deve ser
f&cil de usar a partir de interface intuitiva.

No caso de prover acesso a todos os usuarios do publico-alvo,

Flexibilidade o sistema deve considerar todas as diversidades humanas
possiveis.
- Os usuérios devem encontrar no sistema informacgdes
Visibilidade

facilmente perceptiveis e claras.

Compatibilidade

O sistema deve fornecer similaridade das a¢des com os
sistemas que 0s usuarios ja conhecem e com o cotidiano
deles.

Facil memorizagéo

Ao aprender a interagir com o sistema, o usuario deve lembrar
como fazé-lo ao utilizd-lo novamente

Priorizacdo da funcionalidade e
da informacéo

Para que o sistema seja util e funcional, é preciso que ele
amenize a estética que usa apenas para atrair o usuario e ndo
conta com informacdes claras e precisas.

Uso equitativo

A partir da definigdo do publico-alvo do sistema, este deve
atender todos dentro do grupo: usuarios experientes ou nao.
Se possivel, também o deve fazer com outros usuarios fora do
grupo que buscam informacdes nele.

O sistema deve convidar o usuario a realizar determinadas

Affordance ~ ; ) . .
acdes a partir de incentivos, pistas.

Ajuda @) sig_ema deve fornecer médulos de ajuda para auxiliar os
usuarios em seu uso.

Atalhos O sistema deve fornecer caminhos mais rapidos que agilizam

a interacdo dos usuarios mais experientes.

Baixo esforco fisico

O sistema deve permitir que o usuério ndo se sinta cansado
ao realizar tarefas repetitivas, manipulacdes complexas, etc.

Restricdes

O sistema deve restringir, em momento oportuno, o tipo de
interacao entre ele e o usuario.

Reverséo de acdes

As ac¢0Oes dentro do sistema devem ser reversiveis,
encorajando 0s usuarios a explora-lo.

Satisfacdo subjetiva

Para que o usuario se sinta subjetivamente satisfeito com o
sistema, € necessario que considere agradavel sua interagédo
com ele.

Seguranga

O sistema deve proteger o usuario de condigbes perigosas e
situagfes indesejaveis.

Fonte: Vechiato e Vidotti (2014, p. 145)
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A Usabilidade como complemento da Arquitetura da Informacao vem contribuir
para com a experiéncia no uso, que se manifesta no momento da interacao do usuario
com o ambiente informacional. A experiéncia que resulta da interacdo pode ser
significativa para a decisdo de uso, pois, se as experiéncias forem positivas o usuario
retornara com frequéncia, porém, se o ambiente ndo atender a suas expectativas sera
ignorado. Sendo assim, durante o design e implementacdo do projeto, devem ser
apontadas as melhores préaticas que contemplam a Usabilidade.

Segundo Jakob Nielsen (2000), os ambientes informacionais digitais que
ganham maior audiéncia sdo os que atendem quatro aspectos considerados os “mais
desejados” pelos usuarios, contando com: conteudo de alta qualidade; atualizagdes
constantes, tempo de download minimo e facilidade de uso.

Existem varios testes de Usabilidade, que podem ser qualitativos e ou
guantitativos e auxiliam a identificar os pontos fortes e os pontos fracos do prot6tipo
do projeto de preferéncia antes de o site estar disponivel. Os testes de Usabilidade
podem utilizar ferramentas e métodos semelhantes aos apontados no capitulo de
Experiéncia do Usuério.

Para refinar o desenvolvimento do projeto de Arquitetura da Informacao, outro
elemento relevante para promover a interacdo do usuario com o0 ambiente
informacional, no contexto da Experiéncia do Usuario é o tema de Encontrabilidade
da Informacdo. A Encontrabilidade da Informacéo, tratada como Findability por
Morville (2004), foi detalhada por Vechiato e Vidotti (2014) pela sua importancia
significativa para os sistemas da Arquitetura da Informacdo, em especial, para o

sistema de navegacao.

[...] adefinicdo de encontrabilidade da informagé&o, além da navegagao
e da busca em sistemas e ambientes, bem como dos aspectos que
delineiam as caracteristicas dos sujeitos informacionais, alia também
mobilidade, convergéncia e ubiglidade, provenientes do
desenvolvimento tecnoldgico, considerando as acdes humanas para a
busca do conhecimento em determinado ambiente que possui
caracteristicas analdgicas e digitais (VECHIATO; VIDOTTI, 2014, p.
112).

Nesse sentido destaca-se a importancia das interfaces dos ambientes digitais,
e a projecao adequada dos sistemas para promover uma navegagao “amigavel’,
contemplando os requisitos da Encontrabilidade da Informagé&o Digital, bem como os

aspectos de Experiéncia do Usuario.
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A Acessibilidade pode ser entendida como a capacidade de produtos e
ambientes informacionais oferecerem recursos para que sejam utilizados pelas
pessoas em geral de maneira acessivel. Esses ambientes devem atender as
necessidades informacionais relacionadas ao conteudo, como também oferecer
recursos para que qualquer pessoa, quando portadora de alguma necessidade
especial ou ndo, consegue acessa-lo. As deficiéncias visuais e auditivas sdo as mais
comuns, e 0s ambientes informacionais necessitam de recursos que contemplem esse
quesito.

A acessibilidade é um recurso significativo para a Experiéncia do Usuario e,
segundo Cusin e Vidotti (2009, p. 54),

Acessibilidade web significa que pessoas com necessidades especiais
podem usar a web. Especificamente, significa que pessoas com
necessidades especiais podem compreender, entender, navegar e
interagir e contribuir com a web [...] e traz outros beneficios, inclusive
para pessoas com mais idade cujas habilidades ndo diminuindo com
0 passar do tempo.

Os recursos de acessibilidade, quando planejados e predefinidos na estratégia
da Arquitetura da Informacéo, podem contribuir para a qualidade dos produtos e
servicos digitais, promovendo a qualidade de uso do produto e experiéncias
significativas para os usudrios. Os produtos com caracteristica de hardware ou
software, utilizados para a interacdo do usuario com a informacéo, devem agregar
recursos que atendam as necessidades dos usuarios e aprimorem as suas
experiéncias.

Para Berners-Lee (2008 apud CUSIN; VIDOTTI, 2009, p. 54), “[...] o poder da
web esta na sua universalidade. O acesso a todos inclusive a pessoas com
necessidades especiais € um aspecto essencial’. Sendo assim, a acessibilidade para
os produtos e servicos em ambiente digital € essencial para as manifestacfes de
experiéncia. Os recursos de acessibilidade devem ser implementados nos produtos e
servicos digitais de acordo com as caracteristicas do usuario e o contexto de uso.

Para Siebra, Oliveira e Marcelino (2014, p. 81),

BN

Acessibilidade refere-se a transposicdo de barreiras. Aplicada a
Internet isto significa a eliminagdo de quaisquer obstaculos que
impossibilitem ou dificultem o acesso das pessoas com deficiéncia, ao
mesmo tempo em que pode beneficiar pessoas sem limitacdo (ex:
idosos). Acessibilidade da informacéo digital faz referéncia a garantia
de acesso a informacgao a qualquer tipo de usuario.
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A World Wide Web Consortium (W3C)?° é uma comunidade internacional que
tem como missdo conduzir a web para o seu potencial maximo. Desenvolve,
colaborativamente, padrbes gratuitos e abertos, protocolos e diretrizes para que a web
se torne mais acessivel. O Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br) iniciou suas
atividades em 2008, colaborando com orientacbes e documentacdo com
recomendagOes para implementacdo dos ambientes informacionais digitais de
instituicdes publicas e privadas (COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL,
2010).

A W3C do Brasil oferece publicacdes como cartilhas, manuais, guias, videos e
cursos com orientacdes para a implementacdo dos ambientes web com o intuito de
deixa-los mais acessiveis.

O design € outra etapa do projeto da Arquitetura da Informacéo que interfere
na qualidade de uso do artefato digital, por meio da interface que ocorre no contato

do ambiente externo com o ambiente interno ao site. Nesse sentido,

[...] na interacdo homem-computador deve haver o foco nos seres
humanos, investimentos em recursos com o usuario e a interface de
um produto de software deve traduzir as caracteristicas e as
operagfes do sistema em um caminho correto e inequivoco através
de um codigo, o que envolvem modelos mentais, orientado e
adequado ao usuario. Para os autores as estratégias que visam
atender usuarios particulares em contextos especificos de uso
envolvem o tipo de necessidade informativa, o conhecimento e a
experiéncia do usuario, o estilo de apresentacdo, interacdo e
adaptacdo do sistema para atingir 0 maior nimero de usuarios
possivel (CUSIN; VIDOTTI, 2009, p. 48).

Vale destacar que para a Arquitetura da Informacéo e para a Experiéncia do
usuario, os aspectos de Usabilidade, Encontrabilidade da Informacdo e de
Acessibilidade sdo elementos que agregam valor aos websites.

A Experiéncia do Usuario tem como foco o resultado da qualidade no uso, de
acordo com os recursos e ferramentas utilizados para o desenvolvimento do ambiente
e o0 desenho da interface. Nesse sentido, as pesquisas de Experiéncia do Usuério

podem orientar a estratégia da Arquitetura da Informagdo com as diretrizes da

20 https://www.w3.org/
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Usabilidade, da Encontrabilidade da Informacédo e da Acessibilidade e ainda sugerir

outros elementos que promoverao experiéncias significativas.
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S5A RELA(;AQ DA EXPERIENCIA DO USUARIO COM A ARQUITETURA DA
INFORMACAO

A tecnologia evolui para facilitar e melhorar as atividades desenvolvidas pelos
seres humanos, e resulta no aperfeicoamento dos produtos e servigos. Percebe-se
que o usuario é o protagonista de todas as a¢des para o desenvolvimento de novos
produtos e servicos. Conhecer as necessidades humanas e a forma como o0s usuarios
se comportam no momento da interacdo com um produto ou servico sdo focos de
estudo da Experiéncia do Usuério.

Com as mudancas de habitos, usos e costumes, a exigéncia dos usuarios é
cada dia maior, e a analise das caracteristicas de um publico-alvo propicia a oferta de
produtos diferenciados com valor agregado, que podem despertar maior interesse de
uso. Vale destacar que, quando ocorre a interacdo do usuario com um produto ou
servigco, emergem Vvarias emoc0Oes, caracteristicas da qualidade no uso, e essas
experiéncias, irdo influenciar o uso do produto no presente e nos acessos futuros.

A Arquitetura da Informacéo, com as técnicas para o desenvolvimento de
estrutura do ambiente digital, tem como objetivo organizar e sistematizar informacdes
para atender de forma efetiva as necessidades informacionais dos usuarios; porém,
qguando a estrutura da Arquitetura da Informagédo consegue surpreender de forma
positiva o usuario, o ambiente informacional digital ganha maior prestigio.

Nesse sentido, a Arquitetura da Informacéo, e 0s seus sistemas apresentados
por Rosenfeld e Morville (1998), Morville e Rosenfeld (2002, 2006) e Rosenfeld,
Morville e Arango (2015) contribuem para a Ciéncia da Informagdo em ambientes
informacionais digitais, no momento da interacdo dos usuarios com esses ambientes.

O conceito apresentado por Vidotti, Cusin, Corradi (2008), articulam os
aspectos classicos da Arquitetura da Informacdo as categorias consagradas na
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacédo e, sendo assim, a Experiéncia do Usuario
vem colaborar com as formas de interagdo do usuario com 0s ambientes
informacionais digitais, sugerindo para os sistemas da Arquitetura da Informagé&o
aplicagOes relevantes para a experiéncia no uso.

Para garantir a preferéncia no uso, poderdo ser incorporados ao projeto da
Arquitetura da Informacéo os elementos que interferem na interacédo do usuario e que
venham a promover as reacdes, emocdes, enfim as experiéncias que possam

interferir na qualidade no uso do website.
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Os aspectos subjetivos, tratados na Experiéncia do Usuario, sofrem influéncias
de elementos complementares da Arquitetura da Informacdo, como a Usabilidade, a
Encontrabilidade da Informacgéo, a Acessibilidade, o Design Grafico e o Design de
Interagdo, mas estes nao tiveram foco especifico neste trabalho.

Nesse sentido, a preocupacao no momento de estruturar um ambiente deve se
pautar em oferecer produtos personalizados que possam ganhar significado no
momento do seu acesso. E considerando a interacdo de um ambiente informacional
por diferentes perfis de usuarios com diferentes preferéncias, € possivel perceber que
0s recursos utilizados no projeto e estrutura da Arquitetura da Informacdo podem
influenciar a Experiéncia do Usuario. Para ilustrar, os recursos podem ser: o tipo de
linguagem utilizado no ambiente, a adaptacdo de uma interface para diferentes
dispositivos, a facilidade de uso, um menor tempo de resposta do sistema, dentre
outros.

Nielsen (2000) adverte que as preferéncias dos usuarios relacionadas ao
tamanho e ao tipo da fonte séo diferentes, e é preciso se certificar se o projeto funciona
bem com fontes maiores ou menores. Para Nielsen (2000, p. 37) “[...] € muito pouco
provavel que um unico browser ofereca ao usuario uma interface ideal sob condicbes
amplamente variaveis — como a leitura de uma revista virtual na tela de um pequeno

telefone e na tela plana de uma TV”.

Em vez de tentar recriar exatamente a mesma aparéncia visual para
todos os usudrios, os designers devem especificar a exibicao para as
circunstancias de cada usuario. Criar uma especificacdo de interface
abstrata com o usuario que é instanciada diferentemente para cada
plataforma é muito mais dificil do que parece. [..]. Recomenda-se
separar significado e apresentacdo e usar folhas de estilo para
especificar a apresentacdo, mas isso funciona melhor para contetdo
informacional do que para interacdo (NIELSEN, 2000, p. 28).

E possivel, por exemplo, perceber que a apresentacdo de uma mesma pagina
é diferente quando acessada por diferentes browsers ou em diferentes plataformas.
Assim, é necessario prever a evolucéo tecnoldgica e o comportamento dos dados com
0s novos dispositivos. Para isso, é preciso seguir padrbes de desenvolvimento que
venham garantir que a pagina continue a ser acessada ao longo do tempo.

A experiéncia no uso dos artefatos tecnoldgicos € influenciada tanto pelos

estados emocionais, sociais, culturais e econdmicos do individuo agregados as
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caracteristicas dos produtos como pelas caracteristicas de utilidade e usabilidade
dentre outras.

A Arquitetura da Informagé&o se preocupa com o projeto do ambiente para torna-
los ambientes Uteis, com conteudos organizados, promover 0 acesso efetivo das
informacfes e a adequacado as novas tecnologias. A Experiéncia do Usuario vem
contribuir com estudos para orientar o desenvolvimento desses ambientes a fim de
garantir a fidelidade de uso.

Acredita-se que um bom projeto de Arquitetura da Informacéao deve contemplar:
a Usabilidade, promovendo, dentre outros requisitos, a agilidade de acesso, a
facilidade de uso; a Encontrabilidade da Informacdo com ferramentas facilitadoras,
para se chegar a informacéo; a Acessibilidade, para permitir o acesso a informacéo
por diferentes usuérios, e contemplar, ainda, elementos de interagdo que promovam
a satisfacdo no uso, respondendo aos aspectos subjetivos da interacdo estudados
pela Experiéncia do Usuario.

Sao muitos desafios para se chegar a uma estrutura ideal e que atenda as
necessidades e caracteristicas dos diferentes tipos de usuéario. Para que isso
aconteca, Hassenzahl (2008) orienta que se deve ter sempre em mente as respostas
para as seguintes perguntas: Como as pessoas estéo interagindo com um ambiente?
Como é possivel atender a Experiéncia do Usuario ao longo do tempo?

Conhecer a necessidade informacional dos individuos implica entender que
essa necessidade pode variar de acordo com os aspectos individuais ou coletivos,
como a idade; os interesses pessoais, intelectuais; os interesses de organizacfes
empresariais ou governamentais, dentre outros. Assim, os estudos de Experiéncia do
Usuério procuram subsidios para entender as formas de interacdo dos usuarios com
um produto, e as reac¢des que ocorrem dessa interacao.

Sendo a interface o ponto de contato para a interagcdo dos usuarios com 0s
ambientes informacionais digitais, é por intermédio dela que podem ser avaliados 0s
pontos positivos e negativos experimentados pelo usuario. E a interface o espelho do
sistema que pode fornecer o diagnostico do desempenho da Arquitetura da
Informacéo e por meio dela poderéo ser avaliados aspectos subjetivos do usuério pela
Experiéncia do Usuario.

A Arquitetura da Informacéo traz a orientacdo para as diferentes camadas no
desenvolvimento do ambiente informacional digital, e a Experiéncia do Usuario pode

contribuir para a Arquitetura da Informacdo com orientacées complementares para
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promover o ambiente e torna-lo mais proximo da realidade e das expectativas dos

usuarios.

Retomando a fala de Rosenfeld, Morville e Arango (2015), no momento do

planejamento de um ambiente digital deve ser analisado:

O contexto: conhecer os objetivos de negécio da organizacao, tipo de
tecnologia que sera utilizado, os recursos financeiros necessarios, 0s
recursos humanos para o desenvolvimento do projeto; analisar limitagdes;
entender a cultura tanto da organizacdo como dos usuarios que irdo utilizar
o site, dentre outros.

O usuario: conhecer suas necessidades; entender quem estara acessando
as informacbes disponiveis no ambiente; quais tarefas devem ser
contempladas; suas necessidades informacionais, quanto de informacao
almejam encontrar, bem como o comportamento de busca, quais as
habilidades desses usuarios.

O conteudo deveré estar em conformidade com o contexto e 0s usuarios, e
se refere a como devera estar apresentado no ambiente informacional.
Assim, devem ser determinados os tipos de documentos, os tipos de dados
utilizados, o volume, a estrutura de representacédo, a linguagem, formas de

organizagéo, dentre outros.

Esses trés fatores estdo sempre interligados e quanto mais bem identificados

e seus requisitos contemplados, melhor seré a avaliacdo do ambiente informacional.

Os estudos com foco em Experiéncia do Usuario também apontam para a

influéncia dos trés fatores comuns na Arquitetura da Informacdo sob o aspecto

subjetivo, como o Contexto (contexto de uso), o Usuario (sentimentos, emocdes,

cognicdo) e o Conteudo (produto, servico, ambiente informacional digital e suas

funcionalidades). Cada um desses fatores deve ser analisado com profundidade a fim

de que se encontrem subsidios que auxiliem nas solu¢des com foco nas expectativas

dos usuarios.

Para Helfenstein (2012, p. 188, traducdo nossa),

O significado de produto, bem como de experiéncia do usuario, €
afetado evidentemente por caracteristicas e predisposi¢cdes
individuais (de género, de idade, de personalidade e autoconceito, de
necessidades e valores, de humor e memodrias), pelas diferentes
qualidades do produto ou servicos (recursos e utilidades,
complexidade, custo, marca, imagem, aparéncia, escassez,
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virtualidade), e pela facilidade de uso (o ambiente, configuracdo de
tarefa, grau de autonomia, memorizagao).

Assim, a Experiéncia do Usuario e o significado de produto sofrem
interferéncias das predisposic¢des individuais, tanto do Usuario como do Contexto e
do Conteudo, e esse Ultimo esta relacionado também ao propoésito de uso e a
Qualidade do produto e servico. Porém, os elementos Usuario, Contexto e Conteudo
estdo interligados e influenciam tanto o desenvolvimento de um ambiente
informacional digital como a construcdo de significados para o usuario, pois uma
Arquitetura da Informacéo otimizada podera convergir para uma experiéncia, que
nunca sera neutra.

A integragdo entre os fatores comuns da Arquitetura da Informagéo e da

Experiéncia do Usuario cria um significado do produto para o usuario, conforme

observado na Figura 28, a seguir:

Figura 28 - A relagdo entre contexto, contelddo e usuario e Arquitetura da Informacéo e Experiéncia
do Usuario

Predisposi¢de:

Contexto e
Propdsito de Uso

Qualidades do
Produto ou Servigad

CONTEUDO CONTEXTO

Fonte: Adaptado de Rosenfeld, Morville e Arango (2015) e Helfenstein (2012)
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E possivel perceber a interseccéo entre os elos que representam o Contexto, o
Conteudo e o Usuario e quando eles estiverem sobrepostos, pode- se dizer que o
objetivo do projeto de Arquitetura da Informacgéo foi atingido. Por outro lado, a
Experiéncia do Usuario se manifesta quando ocorre um resultado significativo no
momento da interacdo. A Figura 28 aponta o equilibrio entre o contetdo e a qualidade
do produto e servico, 0o contexto relativo ao proposito de uso e o0 usuario com as
predisposicdes individuais. Nesse sentido, é possivel perceber a relagdo dos
elementos da Arquitetura da Informacéo e os fatores que interferem na Experiéncia
do Usuério.

Nesse sentido, a identificacdo criteriosa das caracteristicas de cada elemento,
Usuério, Contexto e Conteudo, no momento do planejamento de um ambiente
informacional digital, vem contribuir com a Arquitetura da Informacdo de maneira
objetiva. Por outro lado, um projeto de Experiéncia do Usuario tem como foco de
pesquisa esses mesmos elementos, porém com o olhar voltado para os aspectos
subjetivos da qualidade de uso, levando em consideragdo as experiéncias que
poderdo surgir no momento do uso, as predisposi¢cdes do usuario, o contexto, o
propésito de uso e a qualidade do contetdo.

Vale considerar que os aspectos subjetivos, foco de estudo da Experiéncia do
Usuério, gerados pela interacdo do usuéario com um artefato (ambiente informacional
digital), sdo influenciados pelos aspectos de funcionalidade e de utilidade do produto,
e esses aspectos sdo abordados pela Arquitetura da Informacdo. Porém, apenas
apresentar um produto de qualidade com funcdes especificas ndo é garantia para
contemplar o foco da Experiéncia do Usuério. No momento da interacdo do usuério
com o produto surgem varias percep¢cdes que sao influenciadas por experiéncias
pessoais, como a cognicao.

Para Norman (1993) a cognicdo tem dois estagios, a experimental e a reflexiva.
A primeira é identificada por meio de uma reacdo do individuo a um determinado
evento, € a acdo agregada a percepcao (reacdo) do que esta acontecendo. A cognicao
reflexiva tem como resultado o pensar, ela € responséavel pela criagcdo de novas ideias,
pelo comparar, tomar decisées e construir conhecimento. Sendo assim, 0 USUArio
pode experimentar os dois tipos de cogni¢cdo ao interagir, tanto com um ambiente

digital como com um ambiente analdgico.
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A seguir, no Quadro 9, estédo identificados alguns dos processos cognitivos,

suas caracteristicas, os sentidos de percepcdo que podem estar envolvidos no

momento da interacdo, e sob a Oética desses processos é possivel relacionar a

Experiéncia do Usuario e a Arquitetura da Informac¢éo com os seus sistemas.

Quadro 9 — Relacao dos sistemas de Arquitetura da Informacéo e Experiéncia do Usuario sob a 6tica
da cognicéo, percepcbes e facetas de UX

CARACTERISTICA SENTIDOS DE A?IIQS(;UE:\'I{IQ?UEI)?AA FACETAS DA
PROCESSO DO PROCESSO PERCEPCAO DA INFORMACAO EXPERIENCIA
(COGNICAO) COGNITIVO ENVOLVIDOS DO USUARIO
. . Rosenfeld, :
Norman (2002) Brave e Nass Picard e Klein Morville e Arango Morville
(2002) (2002) (2015) (2004)
Sistema de
Sentidos Organizagao - I
~ ~ I, Objetivos e as Utilizavel
Atencao Concentragao auditivos e/ ou "
o formas de Encontravel
visuais ~
apresentagéo da
informacéao
Sistema de
outros Rotplagem e Busca Gtil
e Sistema de ./
. . processos s Desejavel
Informacao a partir i Organizagéo- .
. : . cognitivos, ~ Encontravel
Percepcao dos sentidos (visao, L Apresentacédo da .
S memoria, . ~ Credivel
audicéo, tato) ~ informacéo .
atencgéo e adequada para Acessivel
linguagem -~ P Valioso
facilitar a
percepcao
Recordacéo de Sistema de Busca e .
. e Encontravel
varios Codificacdo de Rotulagem - o,
- . X ; Utilizavel
Memoria conhecimentos determinada Reconhecimento de -
o ) ~ . ; Desejavel
adquiridos ao longo | informagé&o coisas, figuras e X
PO ) 2 Valioso
da existéncia informacdes
Sistema de -~
~ util
Navegacéo, o
Utilizavel
Desenvolver o Rotulagem e .
. Y Habilidade de A Encontravel
Aprendizado habilidades e Organizacéo - .
P uso N Acessivel
competéncias Competéncia para :
uso de determinado Cre_dlvel
) Valioso
sistema
Sistema de
Habilidades de | Rotulagem,
lei . Organizagéo e
. eitura, escrita e " .
Leitura, fala e Processamento de . Representacao - Acessivel
o . acessibilidade : o
audicéo linguagem o Entendimento da Utilizavel
(audicéo e
vis3io) mensagem
Recursos de
acessibilidade
Sistema de
Resolucgéo de Navegacdao, Busca
problemas, e Representacao - Credivel
planejamento, Processos Cognicdo Reflexao sobre as util
raciocinio e cognitivos reflexiva melhores Utilizavel
tomada de estratégias para Encontravel
decisbes lidar com diferentes

situacdes

Fonte: Elaborada pela autora e adaptado de Norman (2002), Brave e Nass (2002), Picard e Klein

(2002), Rosenfeld, Morville e Arango (2015) e Morville (2004).
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No Quadro 9 estdo apresentados 0S processos cognitivos apontados por
Norman (2002), Brave e Nass (2002) e Picard e Klein (2002). Com base nesses
autores foi possivel descrever as caracteristicas de cada um desses processos e 0s
sentidos de percepcgao envolvidos.

Para mostrar a influéncia e o reflexo desses fatores no momento da interacéo
entre 0s usuarios e os ambientes informacionais digitais, foi estabelecida uma relagéo
entre 0s processos de cogni¢cdo, os sistemas da Arquitetura da Informacgédo e as
facetas da Experiéncia do Usuario, 0 que permitiu compreender como 0S processos
cognitivos interferem na Experiéncia do Usuario e apontar em quais sistemas isso
ocorre com maior intensidade.

Vale destacar que os fatores como a emocéo gerada durante a interacdo com
um produto, o estado de humor do usuario e outros sentimentos associados as
percepcdes do usuario em relagcdo ao produto também podem afetar a UX. Para
Norman (2002), os estados emocionais afetam os processos cognitivos, e para Brave
e Nass (2002) a capacidade de atengdo e memorizagdo podem ser influenciadas
pelas emocgdes. Assim, a interacdo com um produto pode desencadear emocdes de
forma explicita, ou de forma implicita, que se manifesta nas funcionalidades e estética
do artefato.

Picard e Klein (2002) dizem que uma forma de estimular estados afetivos na
interacdo com um sistema de informacédo € a personalizacdo do ambiente, com a
oferta das informacgOes de diferentes formas e signos de comunicagdo emocional,
tornando-o cada vez mais familiar e compreensivo.

Atualmente, os desenvolvedores de ambientes informacionais digitais tém se
preocupado com a UX a fim de atender as necessidades informacionais de diferentes
perfis de usuarios, bem como as necessidades informacionais de um individuo ou de
uma empresa ou instituicdo, de consumidores finais ou intermediarios. Percebe-se a
relevancia em acompanhar a evolucdo do fendmeno cultural da ultra customizacao
com ferramentas que promovam a visibilidade de produtos e servicos.

Vale ressaltar as “pistas” que o usuario deixa quando usa a navegacao social,
e isto possibilita que as empresas e instituicdo enviem informacdes e alertas de acordo
com suas preferéncias.

Nesse sentido, € possivel observar que, com o foco no usuario, as empresas
procuram agregar valor em seus produtos e servicos, acompanhando e promovendo

0 avanco dos recursos tecnologicos, as tendéncias e mudancas de habito no cotidiano
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com o intuito de surpreender os usuarios com os sistemas de recomendacdes, pois é
possivel identificar as preferéncias de um usuario e enviar alertas indicando produtos
e Servigos.

A Arquitetura da Informacdo tem como objetivo orientar a estrutura das
camadas do ambiente informacional digital para promover a Experiéncia do Usuario.
Sendo assim, a partir da compreensdo dos fatores que estardo envolvidos no
resultado da interacdo, é possivel desenvolver uma estrutura da Arquitetura da
Informagé&o focada no usuario.

Nesse sentido, para desenvolver uma estratégia de produto, € necessario
compreender como 0S USUArios pensam e como gostariam de interagir com um
determinado ambiente informacional digital, delimitando quais s&o 0s seus objetivos e
suas necessidades informacionais. Para facilitar a estrutura da Arquitetura da
Informacao, as perguntas relacionadas aos ambientes devem se iniciar com “o qué”
deve ser criado e “por qué”. Young (2008) acredita que, se for possivel construir
modelos mentais mais proximos da realidade das pessoas, melhor serd a interacédo
com os ambientes informacionais digitais.

Os modelos mentais auxiliam a compreensao dos processos de pensamento e
a motivacdo das pessoas, bem como com os aspectos emocional e filosofico
envolvidos. Segundo Young (2008, p. 2), um modelo mental consiste em entender a
forma como as pessoas pensam, entdo dividir uma a¢édo, uma funcdo ou tépicos em
varias secles e a partir dai seleciona-los em grupos por afinidades.

Os modelos mentais sdo uma ferramenta que auxilia na Arquitetura da
Informacao de websites propondo solucdes e um guia de design, para amparar as
decisfes e o direcionamento do desenvolvimento do ambiente a fim de contemplar as
necessidades do usuario na interacdo e permitir a continuidade na estratégia, nas
perspectivas de progresso e no aproveitamento de oportunidades.

Simplificadamente, é necessario entender os usuarios, bem como 0s passos
que executam para desenvolver suas tarefas. Com esses subsidios, € possivel
projetar o sistema para executar as tarefas, definir o tipo de interface, os rotulos mais
significativos, os estilos a serem utilizados enfim, as caracteristicas mais apropriadas
para promover a interagdo. Esta, como ponto principal de contato usuério e produto,
e influenciada pelas caracteristicas dos usuarios, caracteristicas do produto ou
conteudo, caracteristicas do contexto, relacionadas com os fatores sociais e culturais,

e ainda pelo contexto de uso. Na Figura 29 estdo apresentados 0s aspectos
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envolvidos no processo de uso de um aparato, a forma de interacdo e a manifestacao

da Experiéncia do Usuario.

Figura 29 - Experiéncia do Usuéario, formas de interacao e influéncias

Experiéncia do Usuario

)

valores »
usabilidade

emocdes a
expeqtfa tiyas tamanr:gnggzg
experiéncias A )
an?eriores usuario Interagao produto Iingua, simbolos
caracteristicas caracteristicas estéticas
fisicas utilidade, reputacéo
funcdes motoras adaptatly!dade
personalidade, mobilidade

motivacdo
Habilidades

fatores sociais fatores culturais \contexto de uso

presséo do tempo, sexo, moda, habitos, tempo, lugar,
presséo de sucesso e falha, normas, lingua, acompanhamento,
requisitos explicitos e simbolos, religido temperatura

implicitos

Fonte: Adaptado de Arhippainen e Tahti (2003, p. 28)

Como ilustrado por Arhippainen e Tahti (2003), na Figura 28, € possivel
perceber a abrangéncia de fatores relacionados para que um produto ofereca uma
experiéncia significativa. O momento da interacdo usuario e produto é o ponto
culminante para o desencadeamento da experiéncia e € neste momento que ocorrem
as emocoOes, que se manifestam consciente ou inconscientemente no momento do
uso.

Como apresentado na Figura 28, o Usuario carrega consigo: os seus valores,
emocoOes, expectativas, experiéncias préevias, caracteristicas fisicas, funcdes motoras,
personalidade, motivacéo, habilidades, necessidades, idade, dentre outras. O produto
tem suas especificidades como a usabilidade, as fun¢des esperadas, o tamanho, o
peso, o tempo de resposta para cumprir determinada funcéo, tipo de linguagem
oferecida, simbolos, caracteristicas estéticas, utilidade, reputacédo, adaptabilidade,
mobilidade.

E ainda a interagdo com o produto ou contetdo é influenciada pelos fatores

sociais, como a pressao do tempo no uso, pressdo das falhas e sucesso,
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requerimentos implicitos e explicitos; fatores culturais, como: sexo, moda, habitos e
costumes, normas, simbolos, linguagem, religido; e fatores envolvidos com os
contextos de uso, como tempo, espaco, temperatura, pessoas que acompanham 0s
trabalhos, dentre outros.

Nesse sentido, o projeto de Arquitetura da Informacdo deve ser direcionado
para contemplar todas as possiveis interferéncias que poderdo influenciar na
interacdo do usuario com o artefato, considerando ainda os fatores relacionados a
motivacdo, contexto e acdo. Uma acdo motivada em um determinado contexto gera

experiéncias conforme ilustrado na Figura 30 a seguir.

Figura 30 - A influéncia da acdo, motivagéo e contexto

ACAO

Experiéncias prévias Mais experiéncias
Expectativas Expectativas modificadas

MOTIVACAO CONTEXTO

Fonte: Adapatado de Kankainen (2002, p. 32)

Segundo Kankainen (2002), existem experiéncias prévias, consideradas como
expectativas, experiéncia presente e outras experiéncias, que interferem e modificam
as expectativas. Nesse sentido, a experiéncia significativa é gerada a partir da
motivacdo e da acdo, em um determinado contexto, considerando que essa
experiéncia presente esta relacionada com as experiéncias prévias e que nao sera
neutra para as futuras experiéncias.

Como exemplo, pode-se dizer que quando um usuario busca algo em um
ambiente informacional, ele estd motivado para fazer uma pesquisa (motivagéo) e tem
a expectativa de encontrar uma informacéo. Assim, ele formula sua busca (ac&o); se
encontrar o que precisa no contetdo existente no site e estiver de acordo com o seu
contexto de uso (contexto), pode gerar uma experiéncia positiva ou negativa, pois
pode ficar satisfeito ou ndo com o que encontrou. Se o usuario ficou satisfeito com o

gue encontrou, e 0 contetdo apresentou caracteristicas que atenderam ou superaram
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a sua expectativa, entdo, ele voltara a acessar o mesmo ambiente quando tiver novas
necessidades informacionais.

Nesse sentido, varios fatores influenciam a experiéncia, porém é a interface o
ponto de ligacdo entre o usuario e o artefato. Percebe-se que s6 a qualidade do
produto ou os contetdos nao sao suficientes para atender as necessidades no uso, é
necessaria a qualidade de design da interface do produto ou ambiente informacional
digital. Para Kurosu (2017), a qualidade de design influencia diretamente na qualidade
de Uso, conforme ilustrado na Figura 31.

Figura 31 - Qualidade de design e qualidade de uso

Qualidade no design ————— Qualidade no uso  =———

Qualidade objetiva no design (medido externamente) QOualidade obietiva no uso (medido externamente)
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Fonte: Adaptado de Kurosu (2017, p. 18)

Na Figura 31, Kurosu (2017) apresenta um diagrama com a relagcéo entre as
qualidades objetivas e subjetivas de design e as qualidades objetivas e subjetivas de
uso. No primeiro quadrante do lado esquerdo da Figura 31, as qualidades do produto
(ou design), sdo consideradas objetivas, sao as qualidades que podem ser avaliadas
externamente e que Influenciam diretamente no uso do produto, como 0s aspectos
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de: a) usabilidade, composta por: reconhecimento, memorizacdo, facilidades de
aprender a usar, facilidades de descobrir e facilidades operar, protecdo de erros e
acessibilidade; b) funcionalidade; c) performance; d) confiabilidade; e) seguranca; f)
compatibilidade, g) custo; h) manutencdo. As qualidades: a) novidade e b) escassez
sdo consideradas subjetivas, mas estdo relacionadas aos aspectos externos do
produto, influenciando na Percepcéo de uso.

Como qualidade subjetiva do design do produto, aponta-se a atratividade, com
0s aspectos de novidade e escassez, e 0S recursos que devem atender as
necessidades do usuéario e de Kansei?!, e estas qualidades influenciam diretamente
no uso do produto. Assim, a Figura 30 mostra que as Qualidades de uso sao
influenciadas pelas Qualidades do produto, por meio de sua Interface.

Vale destacar que a Experiéncia do Usuério serd mensurada com a qualidade
no uso e estas qualidades também podem ser analisadas externa e internamente. No
guadrante superior direito da Figura 30 estédo as qualidades objetivas no uso como: a)
efetividade; b) eficiéncia; c) caracteristicas do usuario; d) contexto de uso; e) livre de
risco.

Vale destacar que as qualidades objetivas do design podem ser medidas
externamente e influenciam diretamente na qualidade objetiva no uso, refletindo a
efetividade, a eficiéncia, a produtividade, caracteristicas do usuario e contexto de uso.

As qualidades subjetivas do produto influenciam as qualidades subjetivas no
uso, como na satisfacao (significado de uso), sentimento de realiza¢éo, alivio, e outros
sentimentos como de alegria, deleite, tristeza, simpatia, desejo interativo de uso.

Nesse sentido, a Experiéncia do Usuario esta relacionada com a interacdo do
usuario com os produtos, no que tange as caracteristicas do usuario e o contexto de
uso.

Como é possivel perceber, a Experiéncia do Usuario ndo é nova para a
Arquitetura da Informacdo. Mahlke (2008) identifica alguns fatores percebidos pelo
usuario e que influenciam no uso do produto, como as propriedades de utilidade,

facilidade de uso, prazer e de visual atrativo. Morvile (2004), apresenta as facetas com

21 O termo Kansei vem da palavra japonesa B4, que tem uma definicdo um pouco vaga. Esta
relacionado a sensacéo, percepcao, cognicdo e emogao ao mesmo tempo. Por exemplo, a simples
palavra brilhante terd pelo menos dois significados diferentes: um é o estado fisico da fonte de luz
que reflete ou emite a luz, e outro é o significado um tanto metaférico do estado mental de animacao
e alegria. Enquanto o primeiro se relaciona apenas com a sensac¢éao, o Ultimo tem algum significado
psicolégico e esta relacionado com Kansei (KUROSU, 2017, p. 40).
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as propriedades que um ambiente informacional digital deve cumprir: Gtil, utilizavel,
desejavel, encontravel, acessivel, credivel e valioso.

Na pratica, a Experiéncia do Usuario deve integrar diferentes disciplinas e
profissionais de distintas areas, e a Arquitetura da Informagéo tem papel relevante
para promover a usabilidade e outros requisitos que irdo promover a experiéncia
significativa no momento da interacdo do usuario com o ambiente. A Arquitetura da
Informacado vai balizando a construgdo do ambiente que pode ser orientado pelas
pesquisas com os usudrios como forma de atender as suas expectativas e formas de
interacdo com as tecnologias envolvendo os aspectos emocionais mediante aplicacao
de métodos de entrevistas e observacdes, dentre outras metodologias que permitem
identificar o que deve ser melhorado no ambiente digital a fim de conquistar a sua
audiéncia.

Vale destacar que, além dos testes de usabilidade, € necessario conhecer o
contexto da Experiéncia do Usuario para a constru¢do de ambientes informacionais
digitais efetivos. Nesse sentido, a partir dos sistemas da Arquitetura da Informacgao
Classica, seréo propostas as contribuicbes das pesquisas de Experiéncia do Usuério
gue precisam ser contempladas.

Como jé& foi descrito anteriormente, e dando énfase nos aspectos iniciais tanto
da Experiéncia do Usuério quanto da Arquitetura da Informacéo, o desenvolvimento
de um projeto de ambientes informacionais digitais deve primeiramente identificar e
compreender os aspectos envolvidos com o Contexto, o Conteddo e os Usuarios.
Essas trés esferas, tanto na Al quanto na UX, podem ser entendidas como:

Contexto: relacionado com o0s aspectos historico social, cultural e
organizacional, étnicos, culturais e tecnoldgicos, dentre outros;

Conteudo: diz respeito as especificacbes da informacédo, definindo o volume
das informacdes, as formas de organizacdo e de recuperacdo de informacdes em
diferentes suportes e formatos;

Usuario: refere-se ao publico que vai utilizar o ambiente informacional, bem
como idade, género, escolaridade, deficiéncias fisicas, dentre outras.

Vale destacar que a Arquitetura da Informacao envolve a estrutura do ambiente,
e a UX esta ligada & emocdao, e esses aspectos deverdo ser sempre 0s pontos iniciais
que norteardo o0 desenvolvimento e a adaptacdo de um ambiente/sistema de
informagao com foco nas caracteristicas da usabilidade, acessibilidade e satisfacao

significativa de uso.
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Nesse sentido, Morville e Rosenfeld (2006) representam o desenvolvimento de
um ambiente informacional digital em forma de piramide com as estratégias definidas
para se chegar a interface. Acrescenta-se que a interface sera o ponto crucial onde
ocorre a Experiéncia do Usuério, porém ndo € possivel deixar de considerar que
durante todo o processo de desenvolvimento deve-se ter em mente a maneira pela
qual as informacdes estardo apresentadas na interface, e sdo os sistemas da
Arquitetura da Informacédo que influenciarao na interface.

Cada sistema da Arquitetura da Informag¢do, como visto anteriormente, tem
caracteristicas que devem ser exploradas a fim de atenderem a preferéncia do
usuario, e as pesquisas de Experiéncia do Usuario vém para auxiliar e prevenir as
possiveis frustracdes no momento da interacdo. A seguir, na Figura 32, a ilustracdo

da construcédo de um website.

Figura 32 — Iceberg da Arquitetura da Informacé&o e da Experiéncia do Usuario

UX
A | Interface

Wireframes, blueprints e

Estratégia H
Al Usudrios Contoudo Contoxtos /
necessidades, estruturas, cultura,

U X comportamentos significado tecnologia

Metadados, esquemas de classificagdo, tesauroe

Estratégias da arquitetura da informacgéo, planos de projeto ®

Fonte: Adaptado de Morville e Rosenfeld (2006, p.390)

Como observado na Figura 32, a Arquitetura da Informacgéo e Experiéncia do
Usuario compartilham seus objetivos, e uma depende da outra. Se as estratégias de
Al e UX estiverem alinhadas, o desenvolvimento do ambiente podera resultar em boas
experiéncias. A interface € o primeiro contato do usuario com o ambiente e, sendo
assim, deve estar programada para permitir experiéncias significativas.

Nesse sentido, entendendo os aspectos subjetivos que também envolvem a

interacdo com os ambientes informacionais digitais, a Experiéncia do Usuario pode
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auxiliar no desenvolvimento da Arquitetura da Informacdo. Apresenta-se a seguir, no
Quadro 10, uma compilacdo dos principais elementos relacionados com os dois

campos de estudos e suas caracteristicas.

Quadro 10 - Aproximacéo da Al e da UX

ARQUITETURA DA INFORMACAO EXPERIENCIA DO USUARIO
Quem sédo? .
. . Por qué??
USUARIOS Audiéncia, tarefas, necessidades, Geénero, idade, grau de instrucéo
comportamento de busca de Experiéncias prévias
informacbes, experiéncias, vocabulario P P
uanto? N
- Socumentos/ tipo de dados, contetdo © que?
CONTEUDO de obietos. metadados voIL,|me Acessivel, organizacao,
€108, ' ' Idioma, recursos de acessibilidade
propésito, estrutura
Como? Como?
Ob'eti\}os de negdcio, financiamentos Formas de uso, tecnologia,
CONTEXTO 1° 9 ' . ' aspectos culturais, sociais e
politicas, cultura, tecnologia, recursos historicos, valores, politica
humanos tecnologias

Fonte: Elaborado pela autora

A partir das pesquisas prévias de Usuarios, Conteudo e Contexto, uma
estratégia deve ser determinada para o desenvolvimento do produto e servico digital.
A Estratégia da Arquitetura da Informac&o consiste na forma conceitual de apresentar
a organizacao e estrutura do ambiente, e possibilita, segundo Rosenfeld, Morville e
Arango (2015), desenvolver com “um firme propédsito de direcado” um escopo que
auxiliara nas fases de implementacéo. A estratégia facilita a discussdo e a ajuda de
uma equipe para o desenvolvimento das paginas e seus relacionamentos, unificando
as estratégias de  negdcio e as sugestdes de diferentes departamentos.

A Arquitetura da Informac&o, como ciéncia/arte de organizar informacéao,
segundo Garrett (2003a), auxilia na estratégia: identificando contexto, contetdo e
usuario. Auxilia também a desenvolver um plano de escopo, com a delimitacdo do que
sera feito. Na estrutura, sua finalidade é distribuir as informacdes em blocos. E
responsavel pela construcdo do esqueleto das paginas para concretizar a interface do
ambiente.

Ja a Experiéncia do Usuario é subijetiva e se relaciona com o contexto cultural,
género, valores, emocgdes, dentre outros aspectos que podem influenciar na interacao
das pessoas com o produto digital.

As pesquisas da Arquitetura da Informacao tém como foco os requisitos para a
apresentacdo dos conteudos e para a funcionalidade do ambiente, promovendo a

usabilidade. Nas pesquisas de Experiéncia do Usuario, o foco esta em fornecer
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requisitos para compreender e prever as emoc0es e experiéncias que podem resultar
no uso do ambiente.

Concluida a etapa de pesquisa, na estratégia € o momento de identificar os
recursos que as caracteristicas de utilidade, de facilidade de uso, de facilidade de
encontrar as informacg6es, com informacdes confiaveis, com referéncias fidedignas,
com acessibilidade, valor e que se torne desejavel.

Para contemplar UX, sdo apontadas como caracteristicas de um ambiente:
utilidade, usabilidade, funcionalidade, desejabilidade, confiabilidade, compatibilidade,
segurancga no uso, encontrabilidade, acessibilidade, credibilidade, valor, manutencéo.
Devem, ainda, ser considerados 0s aspectos subjetivos para promover a cognicao
experimental e reflexiva: a atencdo, a percepcdo, a memorizacao, a facilidade em
aprender e descobrir, a facilidade de operar, permitir a leitura, fala e audigcédo, a
resolucao de problemas, o raciocinio e a tomada de decisdes; despertar a atratividade
(novidade e escassez) e a satisfacdo com sentimentos de: realizacdo, alivio, bem
estar, alegria, prazer, simpatia e desejo de uso (NORMAN, 1993; MORVILLE, 2004;
MORVILLE; CALLENDER, 2010; ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015;
KUROSU, 2017).

E possivel notar que o aspecto de usabilidade para ambientes digitais tem sido
enfocado desde a década de 1990, e que, a Experiéncia do Usuario ganhou relevancia
a partir da década de 2010, tornando-se um assunto emergente. Assim, no
desenvolvimento da estratégia de Arquitetura da Informacéo é possivel apoiar-se nas
caracteristicas de Experiéncia do Usuario identificadas, a fim de minimizar tarefas
futuras com a correcao de recursos oferecidos aos usuarios.

Rosenfeld, Morville e Arango (2015) orientam que a estratégia deve ser
desenvolvida com o0s seguintes passos:

e Administragdo da Arquitetura da Informacao: lancar um olhar realistico e
holistico no projeto, centralizar e descentralizar questbes que envolvem
politicas, estruturas dos departamentos e propriedades do conteudo;

e Integracdo da Tecnologia: compreender o0s recursos tecnologicos
disponiveis e identificar as necessidades de tecnologias adicionais (motores
de busca, gerenciamento de conteudo, autoclassificacdo, filtragem
colaborativa e personalizacéo) para desenvolver ou gerenciar a arquitetura

da informacéao;
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Enfase top-down ou bottom-up: identificar o status atual do produto, o
ambiente politico e o modelo de gerenciamento da Arquitetura da
Informac&o para definir a melhor forma de hierarquizar o conteudo;
Sistemas de Organizagdo e Rotulagem (top-down): definir os principais
esquemas de organizacao do ambiente enfocando as formas de navegacéao
do usuario (por produto, por tarefa e por categoria de cliente);

Identificacdo de Tipos de Documentos (bottom-up): com a participacdo de
equipes de criacdo e gerenciamento de conteldo, identificar o conjunto de
tipos de documentos e objetos (artigo, relatdrio, calculadora financeira) que
devem fazer parte do conteldo;

Definicho do Campo de Metadados: definir campos de metadados
administrativos, estruturais e descritivos, com campos globais (para todos
os documentos), campos locais (apenas para documentos nos sub sites) ou
associados a um tipo especifico de documento;

Desenho do Sistema de Navegacdo: explicar como os sistemas de
navegacao estardo integrados, de acordo com a hierarquia de organizacao,

como zonas de busca simples e recursos de personalizacéo.

Em consonancia com a estratégia de desenvolvimento de um ambiente

informacional digital, devem ser agregadas as sugestdes para a sua qualidade de uso.

by

Kurosu (2017) aponta a qualidades objetivas, aquelas relacionadas a eficacia e

eficiéncia no uso, e as qualidades subjetivas, relacionadas com um grupo de

caracteristicas de qualidade representando as impressdes subjetivas que surgem no

momento do uso de um determinado artefato.

As qualidades objetivas de uso estéo identificadas em:

1.

Efetividade: precisdo e completude com a qual os usuéarios alcancam
objetivos especificos

Eficiéncia: o tempo para completar uma tarefa e custo de execucao da
tarefa.

Produtividade: o nivel de desempenho de um artefato relacionado a
efetividade.

Caracteristicas do usuario: corresponder as caracteristicas do usuario, suas

preferéncias, situacdo e ambiente.
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5. Contexto de uso: corresponder ao contexto de uso envolvendo usuarios,
tarefas, equipamentos (hardware, software e materiais) e ambientes fisicos
e sociais em um sO proposito.

6. Livre de risco: atenuar riscos econdmicos, de vida humana, de saude ou de

meio ambiente.

As gualidades subjetivas de uso séo:

1. Senso de realizacdo — 0 usuario alcanca o objetivo e vem um sentimento

positivo de relaxamento
2. Alivio — o usuario consegue realizar a tarefa
3. Alegria- o0 usuario consegue realizar a tarefa com sucesso
Deleite- sentimento positivo experimentado quando algo obtido gera grande
alegria e libera sentimentos como gratidao, felicidade e alegria
Prazer- sentimento de encantamento, satisfacdo de uma vontade

4. Beleza: este conceito pode alterar de individuo para individuo, mas deve
atender a alguns padrdes de beleza, porém, ndo ha garantia de que um
artefato seja julgado belo na fase de qualidade em uso.
Fofo (cuteness): € algo semelhante a beleza, sendo agregados outros
elementos de qualidade subjetiva que despertem, carinho, completude.

5. Simpatia - algo diferente das caracteristicas objetivas de qualidade da

funcionalidade e usabilidade.

6. Desejo de uso iterativo — despertar interesse para utilizar o artefato com

frequéncia.

Vale destacar que para esse trabalho foram acrescidas algumas caracteristicas
aquelas apresentadas por Kurosu (2017) o que resultou na organizacdo das
qualidades de UX numeradas de 1 a 12. As qualidades objetivas sao: 1) Efetividade,
2) Eficiéncia, 3) Produtividade, 4) Caracteristicas do usuario, 5) Contexto de uso, 6)
Livre de risco e as qualidades de UX subjetivas sdo: 7) Senso de realizacdo, 8) Alivio,
9) Alegria, 10) Beleza, 11) Simpatia, 12) Uso iterativo.

No item 9) Alegria, foram agrupadas as qualidades Deleite e Prazer, pela
proximidade da emoc¢éo que elas possam gerar. Foi aplicado esse recurso também
no item 10. Beleza, no que diz respeito a qualidade Fofo.

Para melhor ilustrar a contribuigdo da UX para a Al, foi esbogado um diagrama
gue mostra a sequéncia do projeto. O inicio da pesquisa, tanto com foco na Al como

na UX, deve ocorrer com uma analise criteriosa das caracteristicas dos elementos
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contexto, conteudo e usuario. Com base na pesquisa, sera definida a estratégia que
norteara o projeto para determinar os recursos que devem ser implantados em cada
fase da estratégia.

Na Figura 32 esté apresentado o diagrama com o ciclo compreendido entre a
pesquisa e a administracédo do projeto de avaliacdo de Arquitetura da Informacéo, com
foco na Experiéncia do Usuario. A relacdo das qualidades objetivas e subjetivas no
uso de Kurosu (2017, p.18) estéo identificadas e foram confrontadas com as etapas
da Al de Rosenfeld, Morville e Arango (2015, p.313), para dar o entendimento de qual
o melhor momento para serem aplicados 0s recursos que promoverao a satisfacao de

tais qualidades, conforme apontado na Figura 32.
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Figura 33 - Relacéo da UX (Kurosu) na pesquisa e na estratégia de Al (Rosenfeld, Morville e Arango)
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A Figura 33 foi desenvolvida a partir das etapas do projeto de Arquitetura da

Informacédo para ambiente informacional digital como: Pesquisa, Estratégia, Design,

Implementacao e a Administracao que faz parte de todo o processo. Nesse sentido, é

possivel perceber que na etapa de pesquisa o foco deve estar voltado, tanto para a

Al como para a UX, nos elementos: Contexto, Contedado e Usuério, com o intuito de

identificar as caracteristicas relevantes para o desenvolvimento do ambiente.

Paralelamente, foram relacionadas as qualidades objetivas e subjetivas que sao
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percebidas no momento da interac&o e necessarias para contemplar a experiéncia do
usuario.

As gualidades objetivas e subjetivas no uso, apontadas por Kurosu (2017), séo
identificadas na fase da pesquisa da Arquitetura da Informacao de Rosenfeld, Morville
e Arango (2015), para que os projetistas compreendam como tais qualidades podem
ser contempladas com foco nos usuarios, no contexto e no conteudo.

Nesse sentido, as qualidades identificadas na fase do projeto devem ser
consideradas nas distintas recomendacdes de alto nivel da estratégia da Al. Assim,
na figura 32 estado apresentadas na Estratégia, do lado esquerdo, as recomendacdes
deste item do projeto de Al (ROSENFELD; MORVILLE; ARANGO, 2015) com a
relacdo das “qualidades objetivas e subjetivas no uso” apontados por Kurosu (2017)
indicando o0 momento em que devem ser previstas essas qualidades. Quando essas
qualidades estéo aplicadas nas diferentes recomendacdes da Estratégia, auxiliam na
deciséo de quais recursos sao necessarios para orientar o Design e a Implementacao
do sistema.

Observou-se que os elementos de qualidades objetivas no uso que convergem
para a Administracéo do projeto da Arquitetura da Informacé&o sao os envolvidos com
a 1) Efetividade, 2) Eficiéncia, 3) Produtividade, 4) Caracteristicas do usuario:
adequando o sistema as caracteristicas dos usuarios, 5) Contexto de uso: integrando
usuarios, tarefas, equipamentos, ambientes fisicos e sociais e 6) Livre de risco: se
atentando aos riscos possiveis que 0 projeto possa apresentar.

Vale relembrar que na Administracdo da Arquitetura da Informacéo o projeto
deve ter uma viséo global; os seis primeiros elementos correspondem a qualidades
objetivas, ou seja, as que estdo relacionadas com recursos referentes a qualidade do
projeto como um todo.

Na Integracdo da Tecnologia foram listados os elementos que podem interferir
para a implementacdo de recursos que deverdo atender as seguintes qualidades
objetivas no uso relacionados com :3) Produtividade, 4) Caracteristicas do usuario, 5)
Contexto de uso, 6) Livre de risco. As qualidades subjetivas no uso, que merecem
atencao, sdo: 7) Senso de realizacdo,8) Alivio, 9) Alegria, 10) Beleza 11) Simpatia 12)
Desejo de uso iterativo.

Vale destacar que na fase de Integracdo da Tecnologia ja estdo implicitas as
qualidades 1) e 2); e que os estudos da Experiéncia do Usuario e as qualidades que

emanam da interacdo e uso de um produto podem orientar e auxiliar no
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desenvolvimento de melhores produtos, com recursos adicionais que contemplem a
Encontrabilidade da Informacédo e Acessibilidade, minimizando a necessidade de
testes com os prototipos.

Com Enfase Top-down ou Bottom-up, as qualidades objetivas no uso que
podem orientar o projeto serdo as que correspondem a: 1) Efetividade, 2) Eficiéncia,
3) Produtividade. Com foco nessas qualidades, os documentos podem ser
organizados de maneira a contemplar a preferéncia do usuério. Como qualidades
subjetivas no uso, a mais relevante para essa fase é a de numero 7) Senso de
realizacdo, com sugestfes da Encontrabilidade da Informacao.

No item Sistemas de Organizacdo e Rotulagem (top-down) as qualidades
objetivas no uso que poderdo orientar nessa fase sao as relacionadas com: 1)
Efetividade, 2) Eficiéncia, 3) Produtividade. Em relagcdo as qualidades subjetivas no
uso, sao apontadas: 7) Senso de realizacdo,8) Alivio, 9) Alegria, 10) Beleza, 11)
Simpatia, 12) Desejo de uso iterativo. E possivel perceber a importancia da
Experiéncia do Usuério para orientar nessa fase a definicdo dos esquemas de
organizagéo e rotulagem, que interferem diretamente nas qualidades de uso.

Na fase de Identificacdo de Tipos de Documentos (bottom-up) as qualidades
gue podem orientar sédo as relacionadas com: 3) Produtividade, 4) Caracteristicas do
usuario, 5) Contexto de uso, 9) Alegria, 11) Simpatia, 12) Desejo de uso iterativo.
Essas qualidades relacionadas ao uso podem orientar as equipes de criacdo e
gerenciamento de contetdo para identificar o conteddo que melhor atenda as
necessidades do usuario.

Na Definicho do Campo de Metadados a representacdo deve atender as
qualidades objetivas no uso relacionadas a 3) Produtividade, 4) Caracteristicas do
usuario, 5) Contexto de uso. Nesta fase podem ser implementados os recursos que
contemplem a qualidade subjetiva no uso relacionada com 12) Desejo de uso iterativo.
As pesquisas de Experiéncia do Usuario podem contribuir com as especificacdes
deste campo, pois quando este for bem definido contempla a representacdo da
informacgao, bem como o intercambio e interoperabilidade de sistemas, atendendo as
qualidades de uso, contemplando, além da Usabilidade, a Encontrabilidade da
Informacéo.

O Desenho do Sistema de Navegacéo deve estar projetado para atender as
qualidades objetivas no uso relacionadas com a 1) Efetividade, 2) Eficiéncia, 3)

Produtividade, 4) Caracteristicas do usuario, 5) Contexto de uso. Como caracteristica
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subjetiva no uso, destacam-se: 7) Senso de realizac&o,8) Alivio, 9) Alegria, 10) Beleza
11) Simpatia 12) Desejo de uso iterativo.

Percebe-se que as fases da Estratégia do Projeto da Arquitetura da Informacéo:
Integracdo de Tecnologias, Sistemas de Organizacédo e Rotulagem e o Desenho de
sistemas de navegacédo sao as que mais influenciam na interacao usuario e ambiente
informacional.

Nesse sentido, fica claro que em cada etapa da estratégia de Al devem ser
levadas em conta as qualidades de uso, contemplando os requisitos e procurando
recursos para aprimorar cada vez mais os produtos e servicos digitais.

Na Figura 32 é visivel a importancia das etapas de Integracao de Tecnologias
e do Desenho de Sistema Navegacdo, que apontam uma maior incidéncia de
caracteristicas objetivas e subjetivas de uso, comprovando a necessidade de atender
aos requisitos necessarios para que possa ser criado um ambiente que promova de
forma significativa a Experiéncia do Usuario.

Na literatura sdo encontradas algumas diretrizes que ajudam a implementar os
sistemas de Arquitetura da Informacdo para quesitos como usabilidade,
encontrabilidade da informac&o digital, acessibilidade digital, dentre outros. O conjunto
dessas diretrizes aplicadas no ambiente informacional digital e agregadas as
caracteristicas identificadas na pesquisa do contexto, conteudo e usuario, com foco
em Experiéncia do Usuério, é que promovera a interacao efetiva.

Apbs o processo da Estratégia realiza-se o design e a implementacdo da
Arquitetura da Informacdo. Esses processos estdo vinculados a Experiéncia do
Usuario, uma vez que a definicdo e as qualidades no uso irdo guiar e influenciar tais
processos, considerando as qualidades subjetivas e objetivas no uso.

Por fim, a administracdo da Al ir4 tornar o processo iterativo, ao permitir que
seja avaliado o projeto. Vale destacar que nesta etapa a UX pode contribuir com
técnicas e diretrizes de avaliacao.

A seguir, no Quadro 11 estdo apresentados os sistemas de Arquitetura da
Informacédo propostos por Rosenfeld, Morville e Arango (2015) com as relagdes de
sentimentos da UX (KUROSU, 2017), que emanam das qualidades objetivas e
subjetivas do produto, acrescidos dos recursos que podem ser incorporados na
estratégia de Al, com base nas diretrizes de Usabilidade (NIELSEN, 2012), de
Acessibilidade (W3C) e de Encontrabilidade da Informacédo Digital (VECHIATO;
VIDOTTI, 2014).
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Quadro 11 - Os sistemas da Al e os requisitos da UX

SISTEMAS Al TIPOS RE%lélﬁgOS OBSERVACOES
1 Esquemas
1.1 Exatos
1.1.1 Alfabéticos A
P Organizacgédo de acordo
1.1.2 Cronolégicos o
P com as preferéncias de
1.1.3 Geogréaficos USUAIO € as
1.2 Ambiguos .
- caracteristicas do
1.2.1 Tépicos ambiente
1.2.2 Orientados a tarefas Eficiéncia Por exemplo. Instituicses
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SISTEMAS Al TIPOS REQDE%I;OS OBSERVACOES
apresentacao de resultados, por
resultados guantidade de
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4 Relacdo seméantica

Fonte: Elaborado pela autora

No Quadro 11 estédo apresentados os sistemas da Al e a maneira como cada
um deles se relaciona com a UX. Percebe-se que, com foco no usuério, quanto mais
recursos forem implementados no sistema para atender a necessidade do usuario, na
avaliacao o sistema tera melhor desempenho.

Os elementos de usabilidade, encontrabilidade da informacdo e de
acessibilidade sédo muito importantes para contemplar o uso no momento da interagao
com o0 ambiente. Vale destacar os elementos adicionais sugeridos por Vechiato e
Vidotti (2014), atributos da Encontrabilidade da Informacao digital relacionados com
Mediacao dos Profissionais da Informacéao; Mobilidade, Convergéncia e Ubiquidade;
Acessibilidade. Em se tratando de ambiente digital, quando a intera¢do do usuério e

0 aparato tecnolégico € individual, esses atributos auxiliam a minimizar as incertezas.
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6 CONCLUSOES

A importancia dos estudos de Experiéncia do Usuario pode ser percebida pela
necessidade de acompanhar as constantes mudancgas tecnoldgicas e o surgimento
de novas aplicagcbes para os ambientes web, que impulsionam a mudanca de
comportamento dos usuarios em relacdo ao acesso e ao uso dos aparatos
tecnoldgicos.

Nas fases do processo de pesquisa foi possivel analisar elementos incomuns
que influenciam tanto Experiéncia do Usuério como a Arquitetura da Informacao
mostrando os aspectos semelhantes e contrapondo a forma de olhar que ambas tem
voltado para o usuario.

Nesse sentido, as pesquisas de Experiéncia do Usuario procuram entender as
transformacdes com o intuito de propor recursos e solugdes para melhorar a interagao
dos usuarios com as novas tecnologias e 0os ambientes informacionais e atender a
necessidades desses usuarios de maneira efetiva.

No desenvolvimento deste trabalho foi possivel perceber que a Arquitetura da
Informacéo e a Experiéncia do Usuario compartilham de um mesmo propésito quando
se trata de desenvolvimento de ambientes informacionais digitais. A Experiéncia do
Usuario e seus estudos visam promover facilidades, funcionalidades e experiéncias
significativas no uso, validas para artefatos de modo geral.

Nesta pesquisa no contexto da Ciéncia da Informagéo, da Arquitetura da
Informacédo e da Experiéncia do Usuério, foram abordados os procedimentos para o
desenvolvimento de ambientes informacionais digitais, tendo como foco a Experiéncia
do Usuario e as experiéncias geradas no momento da interacdo e do uso desses
ambientes. Vale destacar que outras disciplinas estdo envolvidas com a ClI, Al e
Experiéncia do Usuério, oriundas do nucleo de Ciéncias Sociais Aplicadas; as
disciplinas de Ciéncia da Computacédo e Ciéncia Cognitiva oferecem suporte com 0s
conteudos tecnoldgicos e o comportamento do usuario.

No mundo real, a motivacao das pessoas para 0 uso de um produto ou servico,
segundo Maslow, estéo relacionadas as necessidades fisiologicas, de seguranca, de
vida em sociedade, de autoestima e de autorrealizagdo. A Experiéncia do Usuario se
preocupa para que os produtos venham a atender a essas necessidades no momento
do seu uso de maneira prazerosa.

Para satisfazer as necessidades basicas, os usuarios buscam por informacéo,

e a Ciéncia da Informacdo surge com o intuito de organizar, apresentar, disseminar,
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representar, armazenar, para as informacdes disponiveis para o acesso. A Ciéncia da
Informacao, para cumprir seu proposito, divide com diferentes areas do conhecimento
o seu fazer, por exemplo, com a Arquitetura da Informacgéo e Experiéncia do Usuario,
que auxiliam os usuarios com as suas necessidades de informacao.

Para a Experiéncia do Usuéario, no momento da interacdo entre produtos e
servicos digitais ou analégicos, devem ser analisadas as experiéncias no uso. Essas
experiéncias surgem com a motivacdo e a necessidade no uso de um determinado
produto ou servico e culminam com a realizagdo de uma tarefa.

Ha indicios de estudos de Experiéncia do Usuario no inicio do século XX,
porém, apenas em 2007 a Ciéncia da Computacdo, na disciplina de Interacéo
Humano-Computador, comecou a defini-la. Com o0 avanco tecnolégico e o
desenvolvimento de hardware e software, surgiu a preocupagdo em entender o
comportamento de interacdo entre o usuario e o produto.

Por sua vez, a Arquitetura da Informacgdo surgiu para tornar os ambientes de
informacgao organizados e estruturados. Abordada na Ciéncia da Informacgéo desde a
década de 1990, com o inicio da internet, a Arquitetura da Informacdo vem
contribuindo para a organizacdo e a apresentacdo das informacdes em ambientes
informacionais e estrutura websites para promover o uso.

A reflexdo de como a Experiéncia do Usuério poderia auxiliar nas experiéncias
no momento de interagdo com os ambientes informacionais digitais delineou este
trabalho, que se concentrou na Experiéncia do Usuério, nas suas definicbes, nas suas
ferramentas e métodos de pesquisa e nas suas contribuicdes para a Arquitetura da
Informacao.

Foi possivel perceber que a Experiéncia do Usudario tem muitos pontos
convergentes com a Arquitetura da Informagéo, e ambas, no contexto da Ciéncia da
Informacdo, apontam para a relevancia social das pesquisas com foco na
apresentacao da informacdo de modo a contemplar as necessidades informacionais
dos usuarios e facilitar o seu acesso e uso. Promover o acesso da informacgéo para
“todos”, € um processo complexo e multidisciplinar e, no contexto dessa pesquisa,
teve o intuito de mostrar a possibilidade do desenvolvimento de ambientes
informacionais digitais usaveis, acessiveis e que promovam experiéncias
significativas.

A Experiéncia do Usuario, com sua interdisciplinaridade, desperta a

possibilidade de estudos no ambito da Ciéncia da Informacéo, e aliada a Arquitetura
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da Informacédo, podem ambas cumprir o propésito de melhorar as relacbes entre
usuarios e a forma de uso dos ambientes informacionais digitais, considerando as
experiéncias e sentimentos gerados no momento da interagao.

Estéo abordadas nesse trabalho as experiéncias que podem surgir no momento
do uso, consideradas como qualidades objetivas e subjetivas no uso de um aparato
tecnoldgico, considerando que a Experiéncia do Usuario pode auxiliar a Arquitetura
da Informacgé&o na fase da pesquisa e apontando recursos para a fase da estratégia.

A experiéncia € resultante de um ciclo que corresponde a uma acdo, uma
motivacdo e um contexto, e dentre essas acdes podem ser identificadas diferentes
sensacodes resultantes da interacdo. Essas sensacfes podem variar de acordo com o
contexto de uso e das predisposi¢cdes do usuario.

Uma das preocupacdes da Experiéncia do Usuario é avaliar as qualidades
objetivas e subjetivas geradas no momento do contato do usuario com um artefato,
gue nesta pesquisa se caracteriza como um ambiente informacional digital. As
experiéncias geradas dessa interacao podem interferir na aceitagdo ou renuncia de
uso do ambiente.

Um ambiente informacional digital deve estar estruturado, com recursos que
venham contemplar a interagdo, proporcionando aos usuarios ndo sO as
funcionalidades, mas também a satisfacdo no uso. A utilidade e a usabilidade séo
fatores essenciais que devem ser pensados no desenvolvimento do website, porém a
satisfacdo como experiéncia no uso tem se tornado um diferencial.

A Arquitertura da Informacado € responsavel pelo esqueleto do projeto de um
ambiente digital; ela projeta as funcionalidades, a navegacao, 0os elementos visuais,
as formas de interacdo, dentre outras. A Experiéncia do Usuério, voltada para a
interacdo do ambiente, projeta as emog¢des que surgem com 0 usoO.

Nesse sentido, o0 projeto proposto para Arquitetura da Informacao
complementa-se com o olhar da Experiéncia do Usuario, voltado para as qualidades
objetivas e subjetivas no uso dos artefatos tecnoldgicos. Enfim, propde-se uma
Arquitetura da Informagéo centrada no usuario.

O programa de Arquitetura da Informacao é composto por pesquisa, estratégia,
desenho, implementagéo e administragéo, A pesquisa, quando bem fundamentada,
dard suporte para a estratégia e o desenvolvimento do ambiente focado nos seus

objetivos e na sua misséo.
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Foi possivel perceber que na Estratégia de um projeto devem ser definidos os
recursos necessarios que dardo ao ambiente as caracteristicas de util e utilizavel e
ainda, devem ser agregados outros recursos que permitirdo contemplar experiéncias
no momento da interagédo do usuério com o ambiente informacional digital.

As pesquisas de Experiéncia do Usuario centrada nos usuarios se apoiam nos
principios da psicologia cognitiva e ajudam a prever as possiveis reacdes dos usuarios
com a interacao do produto. Sugerem, assim, a adicdo de recursos para um resultado
satisfatorio que promova qualidades objetivas e subjetivas no uso.

Como qualidades objetivas no uso estéo aquelas relacionadas diretamente com
o produto, como a usabilidade, suas funcionalidades, performance do produto, custo,
dentre outras (abordadas no capitulo 5 deste trabalho). As qualidades subjetivas
dizem respeito a satisfacdo no uso resultante das emoc¢bes, como prazer, alivio,
beleza e deleite. Com base em Kurosu e Hashizume (2014), a Usabilidade diz respeito
a qualidade objetiva do design do produto, e a UX esta relacionada com a soma da
qualidade objetiva e a qualidade subjetiva no uso.

Vale ressaltar que a Arquitetura da Informacéo, d& suporte ao projeto de
ambientes web balizando todas as etapas prévias e futuras, se preocupa em construir
fluxos informacionais de forma ordenada e planejados, bem como, foca a
reorganizacdo e a retroalimentacdo de conteddos, auxiliando nas alteracbes
necessarias para promover a interagdo do usuario com ambiente e atendendo os
atributos apresentados pela Experiéncia do Usuéario.

Para isso, torna-se necessario realizar uma pesquisa minuciosa dos elementos
envolvidos, como conteudo, contexto e usuario; desenvolver uma estratégia; desenhar
0 sistema com todas as implementacdes e entdo apresentar uma interface que
promovera o acesso a informacédo. Nesse sentido, quanto maiores as especificacdes
de um ambiente, maior sera o nivel de satisfacao do usuario.

A Experiéncia do Usuario e a Arquitetura da Informagéo contribuem para o
desenvolvimento de produtos e servigos, com o objetivo de promover, a cada dia, mais
um nivel de experiéncia com recursos que explorem a criatividade e a emocé&o. Diante
da evolugdo tecnologica e da exigéncia de produtos interativos, a Experiéncia do
Usuéario pode oferecer subsidios para aprimorar a interagdo com ambientes
informacionais digitais e para o desenvolvimento de arquitetura para outros

seguimentos.
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Neste trabalho, foi possivel perceber que a Experiéncia do Usuario contribui
com a Arquitetura da Informacéao, indicando o momento em que devem ser aplicados
0S recursos para a implementacdo dos ambientes, com o intuito de contemplar as
qualidades objetivas e subjetivas no uso na interacdo dos usuarios com os ambientes.

O avanco tecnoldgico tem propiciado facilidades, tanto para tarefas do cotidiano
como para o entretenimento. S&o varios os produtos que tém como subsidio a
informacdo. Nesse sentido, a Arquitetura da Informacg&o e a Experiéncia do Usuario
ganham relevancia para promover a interacdo com os ambientes digitais e auxiliar na
estratégia de desenvolvimento de aparatos tecnolOgicos: organizar menus em smart
TV, celulares, organizar tarefas em equipamentos domésticos, dentre outros.

As experiéncias do usudario vém ganhando novos espacos e estudos. Por
exemplo, produtos que possibilitam interacdes inteligentes por meio de comandos de
voz, aparelhos conectados por bluetooth e 0 Google Home, que por comandos de voz,
executa tarefas como consultar agenda, reproduzir musica e agregar dispositivos de
internet das coisas (lampadas, e outros aparelhos domésticos). Enfim, sdo varios
aparelhos facilitando a vida cotidiana.

Considerando a Arquitetura da Informacéo e Experiéncia do Usuario é possivel
vislumbrar trabalhos futuros que contribuam com o desenvolvimento de produtos e
servicos voltados a realidade virtual e a realidade aumentada que precisam de
funcionalidades, de usabilidade e qualidade no uso, desencadeando novas emocdes,
bem como estudos com publicos especificos tal qual o publico infantil, o infanto-juvenil
e em fase de envelhecimento.

Para esse trabalho foi utilizado o Método Quadripolar, que auxiliou o
andamento e a organizagao da pesquisa.

No capitulo inicial, foram abordados a introducéo, o problema, o objetivo geral
e os especificos e a justificativa.

O capitulo 2 contempla os procedimentos metodolégicos da pesquisa, com no
método quadripolar.

O conteudo do polo tedrico esta abordado nos capitulos 3 e 4: Capitulo 3, foram
abordados a Experiéncia do Usuario, a evolucdo de Experiéncia do Usuario, 0s
principios de Experiéncia do Usuério, e ainda as facetas, os modelos, os métodos, as
técnicas e as ferramentas mais utilizados para pesquisa neste campo de estudo.
Capitulo 4, Arquitetura da Informacdo Digital, seus sistemas e elementos

complementares como usabilidade, acessibilidade e encontrabilidade da informacéo.
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Nos polos técnico e morfologico, apresentam-se reflexdes e apontamentos que
culminaram com discussdes abordadas no Capitulo 5. Nesse capitulo foram descritas
as relacoes e as contribuicbes da Experiéncia do Usuério com a Arquitetura da
Informacéo; delimitada a estratégia com foco nas qualidades objetivas e subjetivas no
uso dos ambientes informacionais digitais e apresentado um diagrama com as fases
do programa de Arquitetura da Informacao.

No presente capitulo sdo relatadas as conclusdes da pesquisa e destacada a
relevancia dos estudos de Arquitetura da Informacéo e Experiéncia do Usuério para
0s ambientes digitais e outros artefatos, com sugestfes para trabalhos futuros.

A pesquisa procurou explorar o polo teérico com o foco principal para o tema
Experiéncia de Usuério, sendo possivel construir um contetdo tedrico que aponta as
raz0es do surgimento deste campo de pesquisa, bem como as definicdes
apresentadas por diferentes autores nesses ultimos dez anos. A Arquitetura da
Informacao e as formas de interacdo dos usuarios comprovam que cada vez mais é
preciso enfrentar desafios para melhorar os artefatos, de maneira a facilitar as
atividades do cotidiano das pessoas, com produtos faceis de usar, bonitos e que
agreguem experiéncias positivas no uso. Nas fases do processo de pesquisa foi
possivel analisar as contribuicdes da Experiéncia do Usuério para a Arquitetura da
Informacao.

Assim, conclui-se que a Experiéncia do Usuario é relevante para a Arquitetura
da Informacdo no momento da pesquisa, para que na estratégia possam ser
implementados 0s recursos que poderdo contemplar as qualidades objetivas e
subjetivas no uso do ambiente digital.

Espera-se que este trabalho possa auxiliar na reflexdo e no desenvolvimento
de ambientes informacionais que atendam as expectativas dos usuarios, com foco na
satisfacdo de suas necessidades informacionais, promovendo reacfes afetivas e
positivas, além dos aspectos de usabilidade.

Vale ressaltar que a exigéncia de produtos e servi¢cos cada vez mais adequados
a realidade no momento do uso é uma constante, que leva a busca de
aperfeicoamento com pesquisas e futuras publicagbes. Uma Experiéncia de Usuario
satisfatdria € aquela que consegue unir 0s ambientes digitais e analdgicos e nesse
contexto indica-se pesquisas em ecologias informacionais complexas contempladas

pela Arquitetura da Informacao Pervasiva e Encontrabilidade da Informacgéao.
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