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Resumo

O presente artigo apresenta uma re-
visdo bibliografica dos principais métodos
de avaliagao de UX (Experiéncia do Usuario),
destacando sua aplicagcao ao Processo de De-
senvolvimento de Produto - PDP. Inicialmen-
te é trazido o conceito de UX, bem como trés
métodos de desenvolvimento de produtos
que servirao de base ao estudo. Alguns dos
principais métodos de avaliacao de UX sao
entdo apresentados, destacando seus obje-
tivos, procedimentos, vantagens e desvan-
tagens. Por fim, apresenta-se uma discussao
dos métodos, avaliando-os quanto a etapa do
PDP a que cada um melhor se adequa, sendo
entdo sistematizados em um quadro conten-
do as ferramentas disponiveis para cadaum e
O respectivo custo.
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Abstract

This article presents a bibliographic
review of the main methods for evalua-
ting UX (User Experience), highlighting
its application to the Product Develop-
ment Process - PDP. Initially brought the
concept of UX, as well as three methods
of product development that will serve
as the basis for the study. Some of the
major UX evaluation methods are then
presented, highlighting their objectives,
procedures, advantages and disadvanta-
ges. Finally, a discussion of the methods
is presented, evaluating them regarding
the stage of the PDP to which each one
is best suited, being then systematized in
a table containing the tools available for
each one and the respective cost.
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1. Introducgao

Durante o Processo de Desenvolvimento de Produto (PDP) é importante que
sejam aplicados métodos e ferramentas de avaliacdo que auxiliem nas tomadas de
decisao para a formalizacdao dos projetos. Sao eles que ajudam a garantir uma boa
avaliagcao do produto desde suas fases iniciais de concepcao, fases aquelas que mais
impactam sobre a qualidade e o custo do produto, bem como sobre o seu tempo de
lancamento no mercado.

A Experiéncia do Usudrio (EU), do inglés User Experience (UX), compreende os
sentimentos e percepcdes que resultam da interagcao entre um usuario e determina-
do produto, sistema ou servigo. No presente artigo, os trés termos, produto, sistema
e servigo, estardo compreendidos no termo “produto”. Mensurar a experiéncia do
usuario de um determinado produto, entao, é entender como e o qué o usuario sente
enquanto interage com o produto em questao.

E a partir deste contexto que o presente artigo apresenta alguns dos principais
métodos de avaliagao da UX, buscando, além de descrevé-los, esclarecer a melhor
forma de aplicacao desses, bem como as etapas do processo de desenvolvimento de
produto a que cada um deles mais se adequa, de acordo com seus autores. O artigo
finaliza com uma discussao acerca dos métodos, elencando pontos fortes e fracos de
cada um deles na sua aplicagao ao PDP. Através de um quadro comparativo, apresenta
as ferramentas disponiveis para aplicacao dos métodos, bem como em qual fase do
PDP cada um deles € mais adequado.

2. Referencial Teédrico
2.1. Experiéncia do Usuario

Diariamente, as pessoas tornam-se “usuarias” das coisas que as cercam. Isso
acontece ao sacar dinheiro no caixa eletrénico, entrar no énibus, lavar a louga, escovar
os dentes, ou seja, ao interagir com - usar - objetos e produtos projetados para execu-
tar uma determinada fungao. Essas interagdes provocam experiéncias que podem ser
interpretadas como boas ou mas experiéncias pelo usudrio (TEIXEIRA, 2014). O termo
Experiéncia do Usuario tem origem na traducao do inglés “User Experience”, comu-
mente abreviado na sigla UX. A expressao diz respeito as percepcdes e sentimentos
que uma pessoa apresenta ao interagir com um servico, sistema ou produto.

Segundo a ISO FDIS 9241-210 (2010), pode-se definir UX como as percepcdes e
respostas de uma pessoa que resultam do uso e/ou do uso antecipado de um produto,
sistema ou servico. Ja a usabilidade é definida pela ISO 9241-11 (1998) como sendo a
medida pela qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar
objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifi-
co de uso. Bevan (2009) afirma que ambas as definicdes, a de usabilidade (ISO 9241-
11, 1998) e a de experiéncia do usuario (ISO FDIS 9241-210, 2010), pecam por ndo se
preocuparem declaradamente com o tempo. Tratando-se de usabilidade, nao ha nada
sobre a capacidade de aprendizado, no caso, a mudanga da usabilidade ao longo do
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tempo, e quando fala sobre experiéncia do usuario, a definicdo ndo considera a forma
como a experiéncia do usuario evolui da expectativa para experiéncia e reflexao do
usuario sobre a mesma.

Percebe-se que, nas defini¢des trazidas tanto pela ISO 9241-11 (1998) quanto por
outros autores (JOKELA, 2006; GARRET, 2003), a usabilidade é apresentada como uma
caracteristica inerente ao produto, sistema ou servi¢o, enquanto a UX traz um con-
ceito mais amplo, levando em consideracao a experiéncia propriamente dita. Preece,
Rogers e Sharp (2011) afirmam que as metas de usabilidade ndo sao suficientes para
compreender a qualidade geral da experiéncia do usuario, reforcando a importancia
das metas de experiéncia do usuario. Os autores sustentam que, enquanto as metas
de usabilidade preocupam-se com a experiéncia dos usuarios a partir da perspectiva
do produto ou sistema, as metas de experiéncia do usuario preocupam-se com a ex-
periéncia a partir da perspectiva do proprio usuario.

Tullis e Albert (2008) reforcam a importancia que deve ser destinada a UX, a me-
dida que a tecnologia avanga, de modo a oferecer produtos que, ainda que complexos
tecnologicamente, sejam eficientes, atraentes e de facil utilizacdo. Para que isso acon-
teca, faz-se necessaria a utilizacdo de métricas de UX junto ao processo de desen-
volvimento de produtos, métricas essas que serao coletadas, organizadas e avaliadas
através de um método definido previamente.

2.2. Processo de Design/Desenvolvimento de Produtos

O Processo de Desenvolvimento de Produto - PDP deve ser organizado de ma-
neira sistematica, o que possibilita também uma avaliagcdo de cada etapa. Rozenfeld et
al. (2006) definem o PDP como um conjunto de atividades que partem de necessidades
do mercado, com o objetivo de chegar a um projeto de produto viavel, considerando
as possibilidades e restricdes tecnoldgicas. Os autores dividem o PDP entre trés mac-
rofases:

- Pré-Desenvolvimento: planejamento do projeto, de acordo com o planejamen-
to estratégico alinhado com a corporacgao;

- Desenvolvimento: Projeto Informacional; Projeto Conceitual; Projeto Detalha-
do; Preparacao para Producao; Lancamento do Produto;

- P6s-Desenvolvimento: acompanhamento do produto apds seu lancamento no
mercado, possibilitando uma avaliagcao de todo o seu ciclo de vida.

Na fase de Desenvolvimento, o Projeto Informacional compreende o conjunto
de informacdes sobre o usuario e requisitos para o projeto. Ja o Projeto Conceitual é
a etapa onde serdo geradas e avaliadas solucdes de projetos, até que uma delas seja
escolhida e no Projeto Detalhado é realizado o detalhamento das especificagdes do
projeto, bem como protdtipos para avaliagao do produto. Em seguida, na etapa de
Preparacao para a Producao, o produto é certificado, com base nos resultados dos
lotes piloto, sendo liberada a sua producgao para, entdo, ocorrer a fase de Lancamento
do Produto.
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Figura 1: Representagao grafica do método de Rozenfeld et al. (2006).
Fonte: PDPNET. PDPNet. Disponivel em: <http://www.pdp.org.br/>. Acesso em: 09 nov. 2017.

O Método de Desdobramento em 3 Etapas - MD3E fornece uma base conceitu-
al para o desenvolvimento de produtos, organizado através de uma estrutura radial
que permite a construcao do método pelo projetista, diferenciando-se dos métodos
considerados fechados, usualmente utilizados no PDP. O MD3E parte de uma etapa
central, chamada de Problema de Projeto ou Necessidade Humana, desdobrando-se
em trés etapas basicas - Pré-concepcao, Concepcao e Pds-concepgao - a partir das
quais sao indicados os desdobramentos minimos, passando pelas atividades de Doc-
umentacao e Gerenciamento do projeto, que deverao ser contempladas em todo o
processo. Os desdobramentos minimos sao atividades que representam os pontos
de partida para o desenvolvimento do projeto, a partir dos quais serao indicados os
desdobramentos auxiliares, que poderao ter varios niveis, conforme a necessidade
do projeto (SANTOS; BRUSTULIN, 2012). Os desdobramentos minimos apresentados
pelo MD3E sao os seguintes:

- Pré-concepcao: Planejamento do Projeto; Analise do Problema; Atributos do
Produto;

- Concepcgao: Caminhos Criativos; Geracdo de Alternativas; Selecdo e Ade-
quacao;

- Pés-concepgao: Sub-sistemas/Componentes; Processos Produtivos; Merca-
do.
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Figura 2: Representagao grafica do MD3E. Fonte: Santos (2005)

O método Guia de Orientacdo para o Desenvolvimento de Projetos — GODP
apresenta-se, assim como o MD3E, como um modelo participativo (MERINO; GON-
TIJO; MERINO, 2011). O GODP traz um percurso composto por oito etapas, contidas
em trés fases: inspiracdo, ideacdo e implementac3o. E representado por um modelo
ciclico, considerando a retroalimentag¢ao do processo, que traz o ser humano no cen-
tro, como conceito base (MERINO, 2016). As etapas apresentadas sdo as seguintes:

- Oportunidades;

- Prospeccgao/solicitacdo;

- Levantamento de dados;

- Organizagao e analise dos dados;

- Criagao;

- Execucao;

- Viabilizacao;

- Verificacao;

Figura 3: Representagéo grafica do GODP. Fonte: Merino (2016
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Araujo (2014) destaca uma deficiéncia na integracao entre as avaliagdes de us-
abilidade e UX e o PDP em cada uma de suas etapas, reforcando a importancia dessa
integracao para o sucesso do produto e da sua interagao com o usuario.

3. Métodos para Avaliacao da UX

Ao longo das diversas etapas do Processo de Desenvolvimento de Produto, este
costuma ser avaliado sob variados angulos, tais como funcionais, estéticos, de uso,
de fabricacdo, entre outros. E importante e necessario, entdo, que os métodos e fer-
ramentas existentes sejam direcionados para a avaliacao desses aspectos, de forma
clara, buscando garantir seus resultados (BAXTER, 1995; ROZENFELD et al., 2006;
BASTIEN, 2010).

Teixeira (2014) explica que as experiéncias dos usuadrios sao de natureza sub-
jetiva, pois a percepcao e o pensamento sao individuais e cada pessoa tem uma ex-
periéncia diferente ao usar determinado produto, que pode ser influenciada por fa-
tores humanos (habilidade, sentidos, capacidade de compreensao, humor, etc.) e por
fatores externos (horario, ambiente, situacao, etc.). Ainda que sejam subjetivas, es-
sas experiéncias sao projetadas, pensadas e desenhadas a fim de encontrar a melhor
solucdo para os usuarios. Como forma de auxiliar o desenvolvimento de projetos, ex-
istem diversos métodos complementares para avaliar a experiéncia do usuario de um
produto. O método mais apropriado vai depender da complexidade e finalidade do
produto, bem como da identificagcao da fase de PDP na qual a avaliagao sera realiza-
da (ARAUJO, 2014). A seguir sdo elencados alguns dos principais métodos voltados a
avaliacao da experiéncia do usuario.

3.1 Experience Sampling Method (ESM)

O Experience Sampling Method (ESM) - alternativamente Experience Sampling
Research, Daily Diary Method, Ecological Momentary Assessment ou ainda Ambu-
latory Assessment - € um método de pesquisa oriundo da Psicologia, desenvolvi-
do por Csikszentmihalyi (1977) na Universidade de Chicago. Tem por objetivo obt-
er auto-relatos de uma amostra representativa de momentos na vida das pessoas.
De acordo com um cronograma aleatdrio, um dispositivo eletronico (originalmente
pagers) envia sinais para que o participante complete um questionario, no qual deve
relatar a sua experiéncia naquele momento. O participante, na medida do possivel,
deve interromper a sua atividade para preencher o questionario. Usualmente, especi-
fica-se uma faixa de horario (das 8:00 as 10:00, por exemplo) e um periodo de tempo
(uma semana, por exemplo) ao longo do qual os relatos de experiéncia do partici-
pante serao coletados. Essencial € que se consiga coletar dados representativos da
experiéncia do participante e que este receba o sinal de forma aleatdria, sem aviso
prévio (LARSON; CSIKSZENTMIHALYI, 2014).
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3.2 Day Reconstruction Method (DRM)

O Day Reconstruction Method (DRM) - Método de Reconstrugdo Diaria - é tam-
bém um método de pesquisa originario da Psicologia, desenvolvido por Kahneman
et al. (2004) nos EUA. O objetivo deste método € obter memorias especificas e re-
centes, reduzindo assim os erros e os preconceitos de lembranca. O DRM destina-se
a reproduzir as informagdes que seriam coletadas por experiéncias de sondagem em
tempo real, através do ESM, por exemplo, e fornece informacdes de como as pessoas
utilizam seu tempo e como experienciam as varias atividades e configuracdes de suas
vidas, informacgdes essas que nao sao coletadas efetivamente na amostragem de ex-
periéncia (KAHNEMAN et al., 2004). Os participantes sao convidados a manter uma
forma de “diario do dia anterior” onde sao instruidos a pensar nos seus dias em forma
de sequéncia de episddios. Eles descrevem cada episédio respondendo perguntas
sobre a situagcao (quando, o qué, onde, com quem) e sobre os sentimentos que eles
experimentaram, usando uma tabela com doze descritores de afeto (KAHNEMAN et
al., 2004). De acordo com Karapanos et al. (2009), existem variacdes do método.
Os participantes podem, a titulo de exemplo, descrever trés experiéncias mais im-
pactantes relacionadas ao uso do produto a cada dia e, em seguida, escrever uma
historia que descreva em detalhes a situacdo, seus sentimentos e suas percepcoes
momentaneas do produto.

3.3 UX Curve e IScale

O método UX Curve - método de avaliagdo da experiéncia do usuario a longo
prazo - foi desenvolvido por Kujala et al. (2011) na Universidade de Tampniver, na
Finlandia. O método visa auxiliar os usuarios a relatar como e por que sua experiéncia
com um produto mudou ao longo do tempo e de que forma essas razdes se relacio-
nam com a sua fidelidade como cliente. O participante recebe um grafico onde ele
pode desenhar uma ou mais curvas para descrever COmo a sua experiéncia sobre um
determinado produto vem evoluindo ao decorrer do tempo. A area de desenho da
curva é formada por um eixo horizontal que representa o tempo e um eixo vertical,
referente a intensidade da experiéncia. O grafico é repartido por uma linha horizon-
tal, que divide a area entre positiva (superior) e negativa (inferior), repartindo também
o eixo vertical. Apds desenhar a curva, os usuarios devem descrever brevemente, por
escrito ou verbalmente, o que acreditam ser as razdes para as mudancgas na experién-
cia, demarcando sua localizacao aproximada na curva. O método pode ser utilizado
para avaliar a experiéncia geral com o produto, ou aspectos especificos da experién-
cia, devendo o usuario desenhar uma curva para cada aspecto avaliado, neste caso.
No desenvolvimento do modelo piloto do método UX Curve foram analisados, além
da experiéncia geral, aspectos proprios da UX, como atratividade, facilidade de uso
e utilidade, bem como o grau de utilizacdo do produto, que além de influenciar na
avaliacao da UX, é também influenciado pela qualidade da experiéncia (KUJALA et al.,
2011).

O iScale foi desenvolvido por Karapanos et al. (2009) e apresentado na CHI
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2009 (27th International Conference on Human Factors in Computing Systems) em
Boston, USA. O método tem também o objetivo de reunir dados sobre a relagdao do
usuario com o produto durante longos periodos de tempo, buscando minimizar o
viés retrospectivo, enquanto auxilia os usuarios a recordarem suas experiéncias com
o produto através de uma curva, esbocada em um grafico de tempo versus emocgao.
O procedimento € muito similar ao do método UX Curve, com o diferencial de ser
um sistema online. Tanto o iScale quanto o método UX Curve foram projetados para
medir tendéncias de longo prazo em UX e entender a qualidade do projeto através
da relacao usuario-produto. Em principio, ambos podem ser utilizados para medir
qualquer dimensao de UX, mas as dimensdes utilizadas nos estudos citados foram
diferentes. Enquanto o iScale centrou-se na utilidade, facilidade de uso e inovacdo
(KARAPANOS et al., 2010), o UX Curve centrou-se, além disso, em uma dimensao ab-
erta geral e na atratividade (KUJALA et al., 2011).

3.4 Product Emotion Measurement Tool (PrEmo)

O PrEmo - Product Emotion Measurement Tool - € um instrumento criado por
Desmet (2002), na Delft University of Technology, na Holanda, com o objetivo de es-
tudar as relacdes entre a aparéncia de um produto e as reagdes emocionais que ele
desperta no usuario. Inicialmente, o usuario é apresentado ao produto que se deseja
avaliar ou a uma imagem deste. O instrumento traz quatorze emocdes, sete delas
positivas (alegria, esperanca, orgulho, surpresa agradavel, satisfacao, fascinacdo e
desejo) e sete negativas (desapontamento, medo, vergonha, surpresa desagradavel,
insatisfacdo, tédio e repugnancia). Tal como mostrado na Figura 4, essas emogoes
sao representadas por imagens, para que o usuario analise o quanto a imagem do
produto despertou cada uma daquelas emocdes. O usuario deve selecionar uma das
imagens, que apresentara uma rapida animacao representativa daquela emocao, at-
ravés de expressodes faciais, vocais e gestuais. Apds a animagao, surge uma escala de
cinco pontos, de 0 (emogado nao sentida) a 4 (emocédo fortemente sentida), para que
o usudrio avalie o quanto aquela emocao foi despertada pelo produto. E obrigatério
que o usuario avalie cada uma das quatorze emocdes, podendo ele, porém, avalia-las
na ordem que desejar e alterar suas respostas.

Figura 4: Captura de tela da ferramenta PrEmo. Fonte: Susagroup (2017)
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Figura 5: Sequéncia de agbes da ferramenta PrEmo: primeiro a animagéo, em seguida
a disposicao da escala e por ultimo a animagao ja avaliada. Fonte: Susagroup (2017)

Desmet (2002) reforca aimportancia da utilizacdo de uma ferramenta ndao-verbal
para avaliacao das emocgdes, evitando barreiras a sua utilizagao, sejam elas culturais
ou de linguagem, podendo ser aplicada nas mais diversas localidades. O autor afirma
também que a ferramenta pode ser personalizada, caso o conjunto de emocdes el-
encadas ndo seja adequado a avaliagao de um determinado produto (DESMET, 2002).

3.5 Change Oriented analysis of the Relationship between Product and USer
(CORPUS)

O método CORPUS - Change Oriented Analysis of the Relationship between
Product and User - foi originalmente desenvolvido na Alemanha por Von Wilamow-
itz-Moellendorff et al. (2006). E um método baseado em entrevistas retrospectivas,
com o objetivo de analisar as mudancgas ocorridas na natureza da relagao usuario-pro-
duto, em um periodo de um a dois anos.

A primeira parte do método, que Hassenzahl e Tractinsky (2006) chamam de
parte estruturada, é voltada a identificacdo de mudancas na percepgao do usuario em
relacao ao produto, de acordo com diferentes dimensdes de qualidade. O método
apresenta cinco dimensdes de qualidade, a saber: utilidade, usabilidade, estimulagao,
beleza e identidade de comunicag¢do. No estudo feito por Hassenzahl e Tractinsky
(2006) foi incluida uma sexta dimensao de qualidade, que os autores chamaram de
avaliacao global. Inicialmente, é apresentado ao usuario um grafico com uma linha
do tempo no eixo x e uma escala de 10 pontos no eixo y, que varia de "nem um pou-
co” até "muito”. Ele é questionado sobre suas percepcdes em relacao ao produto, de
acordo com uma determinada dimensao de qualidade. O usuario deve marcar, por
exemplo, quanto considera que o produto apresenta de usabilidade naquele momen-
to, de 0 a 10. O mesmo questionamento é feito, entao, em relacdo ao momento em
que o usuario comecou a utilizar o produto. Se as respostas dos dois questionamen-
tos quanto aquela dimensdo de qualidade (percepcao atual e inicial) forem diferentes,
devem ser avaliadas a direcdo e a forma dessa mudanca, como "melhora acelerada”
ou “deterioracdo constante”, por exemplo. Por ultimo, é solicitado que o participante
discorra sobre as razdes que provocaram essas mudancas, na forma de narrativas
curtas, chamadas de “incidentes de mudanca”, de maneira a complementar as infor-
macdes obtidas até entao.
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3.6 Cenarios

O método baseado em cenarios, da forma que é descrita neste trabalho, foi
apresentado por Rosson e Carroll em 2002. Trata-se de uma técnica que descreve
eventos de uso de um determinado produto, imaginados por um ou mais usuarios,
através de narrativas.

Rosson e Carroll (2002) apontam alguns elementos que um cenario deve apre-
sentar: configuracao, ou estado de inicio; ator ou atores; objetivos das tarefas; planos
para converter os objetivos em acdes; avaliacdo ou interpretacdao mental; agdes ou
comportamentos; eventos, ou agdes externas ao usuario. O avanco tecnoldgico, es-
pecialmente em termos de comunicacao a distancia em tempo real, possibilita que o
meétodo seja aplicado ainda que o usuario e o avaliador estejam em locais diferentes
e em momentos diferentes, ou seja, de forma nao simultanea.

3.7 Expressoes Faciais

O estudo sobre expressdes faciais tem sua origem no ano de 1872 por Charles
Darwin e, posteriormente, Ekman e Friesen (1978) desenvolveram um método acerca
do tema na University of California, em San Francisco, sendo apontados entre os cri-
adores do método baseado nos estudos feitos por Darwin.

O método é utilizado para avaliar as emoc¢des do individuo por meios das suas
expressdes faciais. Essas expressdes faciais envolvem uma combinagao de con-
tracdes e/ou relaxamentos de diversos musculos da face que se traduzem em: fran-
zir da testa, movimentagdo/curvatura das sobrancelhas, tensionamento das palpe-
bras, abertura dos olhos, abertura/fechamento da boca, esticamento/encolhimento
dos labios, movimentacao do queixo, entre outros. A face do usuario é filmada e as
suas expressdes faciais sao comparadas a padrdes previamente estabelecidos para
as emocdes, tais como aqueles descritos no FACS - Facial Action Coding System
(EKMAN; ROSENBERG, 1997). Hoje, softwares de avaliacdo de expressdes faciais sao
capazes de inferir, em tempo real, as emo¢des dos usuarios. Algoritmos computa-
cionais detectam padrdes na imagem da face dos usuarios e os relacionam as suas
emocodes. Ekman e Friesen (2003) identificam seis familias de emoc¢des universais
(felicidade, tristeza, surpresa, medo, raiva e desgosto) e 33 expressdes mistas, for-
madas pela combinacao daquelas emoc¢des. Ainda de acordo com Ekman e Friesen
(2003), culturalmente, as emogdes variam quanto ao que as provocam, bem como
quanto ao seu controle frente a situacdes sociais, nao variam, entretanto, quanto a
sua aparéncia.

3.8 AttrakDiff

Este método, desenvolvido por Hassenzahl et al. (2003), na Alemanha, utiliza
28 pares de adjetivos opostos (diferenciais semanticos) para avaliar a experiéncia do
usuario com um produto. Tal como mostrado na Figura 6, no AttrakDiff esses dif-
erenciais semanticos apresentam-se agrupados em quatro categorias: (1) qualidade

Carolina de Araujo Merizi, Daniela Klafke Scheibler, Fernanda
HFD, v.7, n.14, p. 114-132, dez 2018 Steinbruch Araujo, Ligia de Godoy, Marcelo Gitirana Gomes Ferreira



Métodos para a avaliacdo de experiéncia do usuario no design de produtos

pragmatica, que se relaciona a usabilidade e a clareza do modelo de interagao; (2)
atratividade, que diz respeito a qualidade estética geral do produto; (3) qualidade
heddnica de identificacao, relativa a identificacao do usuario com o produto, dentro
de um contexto social; e, por fim, (4) qualidade heddnica de estimulacao, que avalia
0 quanto o produto estimula o crescimento pessoal, ou desenvolvimento, do usuario.
Os usuarios avaliam os diferenciais semanticos utilizando uma escala de sete pontos
(-3 a +3), na qual valores negativos correspondem a adjetivos que desfavorecem a UX
e valores positivos a adjetivos que favorecem a UX. Para cada diferencial semantico
calcula-se a média aritmética dos valores atribuidos pelos usuarios. Em seguida, cal-
culam-se as médias dos sete itens de cada uma das quatro categorias de diferenciais
semanticos. O AttrakDiff também permite a realizacdo de avaliacdes comparativas
entre produtos concorrentes, ou de versdes de um mesmo produto.

Figura 6: Captura de tela da ferramenta AttrakDiff. Fonte: UID, 2017

Figura 7: AttrakDiff - Instrumento de coleta de dados; portfélio de resultados; representag&o dos diferenciais semanticos. Fonte: UID, 2017
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4. Discussao

Ao escolher o método mais adequado a avaliacao de experiéncia do usuario
deve-se levar em consideracao diversos fatores, como o tipo de produto que se esta
projetando e a fase do PDP em que sera aplicada a avaliacao.

Tanto o método Experience Sampling Method (ESM) quanto o Day Reconstruc-
tion Method (DRM) sdo oriundos da psicologia, devendo ser adaptados para a aval-
iacao da UX com produtos e sistemas, de modo a realiza-la de forma mais eficaz. O
ESM prové dados mais fidedignos, uma vez que as experiéncias sao registradas em
tempo real, nao necessitando o usuario relembrar experiéncias e fatos que ocorre-
ram ao longo do dia. E importante, porém, que se garanta, de alguma forma, que o
usuario esteja interagindo com o produto ou sistema no momento em que relata sua
experiéncia. O fato de ser realizado em tempo real pode configurar uma desvanta-
gem do ESM, de acordo com KAHNEMAN et al. (2004), que consideram o método
DRM mais eficiente, a medida que sobrecarrega menos o usuario, ndo interrompen-
do as atividades e fornecendo uma avaliagcao dessas ao longo do dia, nao apenas em
uma amostragem de momentos. Considera-se, portanto, a aplicacdo do DRM menos
estressante para o usuario, além de trazer uma avaliagao conjunta de atividades e
experiéncias subjetivas e informacdes sobre a duragcao de cada uma, o que permite
analises ponderadas por duracdao das experiéncias. O DRM apresenta também alta
flexibilidade na adaptacdo do conteudo dos instrumentos as necessidades do estudo
especifico. A aplicagcao do método em estudos longitudinais, buscando uma analise
ao longo de um periodo de tempo maior (semanas ou meses, por exemplo) pode ser
trabalhosa, tanto para os participantes quanto para os analistas, podendo ser desa-
fiador recrutar e manter os participantes durante todo o estudo. Ambos os métodos,
ESM e DRM, mostram-se mais adequados a avaliagao de produtos prontos, portanto,
seriam melhores aplicados a fase que Rozenfeld et al (2006) chamam de Pds-desen-
volvimento, ao Lancamento ao Mercado (Pds-concepgao) do MD3E ou a Verificagao
(Implementacao) do GODP.

O método UX Curve, bem como o iScale, permitem que se coletem dados
referentes a um longo periodo de tempo de uma sé vez, ndo havendo a necessidade
de comprometer os usuarios durante o tempo a que se refere a analise, como ocorre
com o ESM e DRM. Tanto o UX Curve como o iScale fornecem dados qualitativos
sobre o que foi mais significativo e importante para os usuarios, porém, o fato de de-
penderem da memoaria pode ser considerado uma desvantagem, uma vez que infor-
macoes podem ser distorcidas, ou detalhes esquecidos, principalmente se coletados
muito tempo depois da experiéncia. A aplicacao de ambos os métodos demanda uma
utilizacdo frequente do produto, durante um periodo de tempo que possibilite a aval-
iacao das mudancas ocorridas, sendo que o tempo indicado por Kujala et al. (2011)
é entre 3 e 12 meses. Considerando a estruturacao do PDP proposta por Rozenfeld
et al (2006), a utilizagao do UX Curve e do iScale seria melhor realizada na fase de
Pos-desenvolvimento, de forma a avaliar o produto final em relagcdo ao seu uso efeti-
vo. Em relagcao ao MD3E, a fase em questao corresponde ao Lancamento ao Mercado
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(Pos-concepcao) e no GODP a fase de Verificagao (Implementagao).

O PrEmo, ao contrario dos questionarios puramente verbais, utiliza-se de ani-
macoes expressivas para representar as emocgdes dos usuarios, o que facilita o acesso
a emocgdes que sao dificeis de verbalizar ou que os entrevistados estdo relutantes
em expressar. E dificil, porém, encontrar imagens e animacdes verdadeiramente
inequivocas que representem a mesma emocgao para a maioria das pessoas. A uti-
lizacdo do PrEmo restringe-se as reagdes emocionais ocasionadas pela aparéncia do
produto (DESMET, 2002). Tem-se, dessa forma, uma avaliagao das impressdes que o
usuario tem sobre aquele produto, ndo da experiéncia propriamente dita. Outra des-
vantagem do PrEmo é o custo, devendo ser utilizado através de um aluguel mensal.
O PrEmo pode ser utilizado em todas as fases do processo de desenvolvimento de
produtos. Nas fases iniciais, durante a definicdo do problema de projeto, levantam-
ento de necessidades e requisitos, o PrEmo pode ser aplicado na avaliagao de pro-
dutos concorrentes ou de versdes anteriores do mesmo produto, caso trate-se de
um redesign. Nas fases intermediarias do processo, podem ser avaliados modelos ou
mockups do produto em desenvolvimento, com o objetivo de analisar as respostas
emocionais a esse produto até entao, possibilitando seu refinamento rumo a config-
uracao final. Nas fases finais, a aplicacao da ferramenta a protétipos funcionais busca
a avaliacao do produto quanto ao atendimento das necessidades delimitadas e das
reacdes esperadas pelo usuario. Desmet (2002) acrescenta que a ferramenta demon-
strou bastante utilidade quando aplicada para comunicar e tornar mais tangiveis as-
pectos emocionais do produto dentro da prépria equipe de projeto, principalmente
para profissionais de outras areas.

O método CORPUS capta as experiéncias do usuario durante o uso continuo
do produto, identificando as diferentes formas com que se relaciona, além de mu-
dangas nas percepg¢des dos usuarios ao longo do tempo de uso. No entanto Kujala et
al. (2011) alertam que o método fornece apenas descricdes aproximadas das tendén-
cias da experiéncia do usuario e algumas razdes que explicam as causas de mudangas
ocorridas. Emrelagao ao PDP, tomando como referéncia o método de Rozenfeld et al.
(2006), o método CORPUS deve ser preferencialmente aplicado a fase de Pds-desen-
volvimento, ou Lancamento ao Mercado (Pés-concepcgao) em relacdao ao MD3E, e a
fase de Verificacao (Implementacao), em relacdao ao GODP.

Rosson e Carroll (2002) defendem a utilizacao de métodos baseados em cenari-
os, afirmando que as descri¢cdes das pessoas utilizando o produto sao essenciais para
discutir e analisar como este vem modelando suas atividades. Outra vantagem apon-
tada pelos autores é a possibilidade de utilizacdo do método nas fases iniciais de
desenvolvimento de projetos. Os cenarios auxiliam os designers a responder a neces-
sidades existentes, a0 mesmo tempo que antecipam novas possiveis necessidades,
de forma a minimizar as incertezas do futuro, através da formulacdo de um futuro
desejado (MARCIAL; COSTA, 2001). As narrativas produzidas sao aproveitadas de di-
versas formas durante o projeto, sendo utilizadas para guiar o desenvolvimento de
um sistema que permitird o uso dessas experiéncias (ARAUJO, 2014). Uma das pos-
siveis desvantagens do método baseado em cenarios é o risco de que as descri¢cdes
fujam demasiadamente da realidade. A utilizacdao dos métodos baseados em cenarios
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no PDP se aplica melhor a fase de Projeto Informacional (Desenvolvimento) no mod-
elo de Rozenfeld et al. (2006), a fase de Atributos do Produto (Pré-concepc¢ao) no
MD3E e ao Levantamento de Dados (Inspiracao) do GODP.

A utilizacao do métodos de expressdes faciais permite a identificacao e inter-
pretacdo das emoc¢des do usuario enquanto utiliza um produto, com a vantagem
adicional de ser um método nao invasivo. Como desvantagens, além do custo das
ferramentas computacionais, pode-se apontar a possibilidade de os usuarios alter-
arem as expressdes faciais, qualificando-as, modulando-as ou falsificando-as. (EK-
MAN; FRIESEN, 2003). A analise de expressdes faciais pode ser aplicada em todos os
momentos do PDP. Sua utilizagcao pode ser util nas fases iniciais, para o entendimento
do problema de projeto, levantamento de necessidades dos usuarios e estabeleci-
mento dos requisitos de projeto, podendo ser utilizado também para avaliar produ-
tos concorrentes ou versdes anteriores de um produto a ser reprojetado. Pode ain-
da ser utilizado para verificar a reagcao emocional do usuario a modelos do produto
em desenvolvimento, como mockups. Ao final do desenvolvimento, o método pode
também ser aplicado para avaliar um protétipo funcional do produto, ou o produto
final, na fase de Pds-desenvolvimento (ROZENFELD et al., 2006).

O método AttrakDiff € especialmente util para avaliar aspectos distintos da ex-
periéncia do usuario com o produto, através dos diferenciais semanticos, sendo tam-
bém um método de facil utilizagdo. O AttrakDiff mostra-se mais adequado a avaliagao
de produtos prontos, assim como alguns dos métodos anteriores, sendo sua apli-
cacao ideal na fase de Pds-desenvolvimento (ROZENFELD et al., 2006), Lancamento
ao Mercado (Pés-concepgao) no MD3E, e Verificacdo (Implementacdo) no GODP.

O quadro a seguir elenca as principais ferramentas disponiveis para cada méto-
do e sua disponibilidade, bem como a fase do PDP a que melhor se aplica.
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Quadro 1: Métodos de Avaliagéo de UX. Fonte: elaborado pelos autores
5. Conclusao

A presente pesquisa se propds a apresentar alguns dos principais métodos de
avaliacao de Experiéncia do Usuadrio (UX), elencando seus pontos fortes e fracos e
apontando sua adequacdo ao Processo de Desenvolvimento de Produto (PDP). Os
meétodos de avaliacdo de UX elencados demonstraram-se verdadeiramente uteis
quando aplicados da maneira mais adequada ao PDP, reforcando a importancia de
se manter o ser humano ao centro do processo. O conhecimento das fases do PDP a
que melhor se adequam cada um dos métodos deve guiar a sua escolha e aplicagao,
buscando um melhor aproveitamento das vantagens de cada um.
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