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RESUMO

ELLWANGER, C. Modelagem e Simulacdo no Design Experiencial: Uma
Abordagem Sistémica para Avaliar o Impacto da ldeacdo na Experiéncia do
Usuario. 2017. 226f. Tese (Doutorado em Design) — Escola de Engenharia —
Faculdade de Arquitetura - Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto
Alegre, 2018.

Frameworks conceituais sao apresentados na literatura com o intuito de orientar
profissionais na conducgéo de variaveis/fatores a serem contemplados no processo
de projeto para a experiéncia de usuarios (UXD). Entretanto, o escopo abrangente
e inconsistente de diferentes abordagens, associado a falta de uma definicdo clara
para a UX (User Experience), traz limitacbes em termos de modelagem,
mensuragcao e quantificacdo dos aspectos a ela relacionados. Dada a importancia
da fase de ideacao para o inicio do processo de projeto de sistemas computacionais
interativos, esta tese investiga se modelagem sistémica e a simulacdo dao
subsidios para avaliar o impacto da ideacao na experiéncia de usuario no processo
de projeto de sistemas computacionais interativos. Para tanto, segue uma
abordagem hibrida, apoiando-se tanto na pesquisa qualitativa quanto na pesquisa
guantitativa para a concepc¢ao de DAfetU. Um framework conceitual formado pela
triade Designer-Afetividade-Usuario instanciado para um modelo computacional,
sob a ética sistémica. Em termos de classificacdo, DAfetU se estabelece como um
framework vertical e horizontal. Isso porque ele se estrutura com base no
conhecimento de especialistas e de suas experiéncias em um dominio especifico
(vertical) e por ser aplicavel em contextos distintos (horizontal). A partir das
pesquisas conduzidas nesta tese, evidenciou-se que a area de UX apresenta amplo
respaldo na literatura que subsidia o processo de projetar para experiéncia do
usuario, o que se reflete em um grande potencial para o estabelecimento de
constructos e seu delineamento em estruturas dindmicas e simulaveis. Constructos
qgue favorecem a otimizacdo dados, existentes em ambito organizacional e se
sobressaem como uma abordagem que vislumbra a maximizacdo de
avaliacdes/validacOes realizadas com usuarios. Reforca também a importancia de
se contemplar a experiéncia de designers no processo de projeto de solucdes
computacionais interativas, considerando as decisbes que 0 permeiam e a
verificacdo do impacto destas decisbes no projeto como um todo. A aplicacdo da
modelagem dindmica, associada a simulacdo, se mostraram validas por
favorecerem a externalizagcdo do conhecimento tacito de equipes interdisciplinares.
Somados a modelagem, os direcionamentos em termos de impacto, denotam
subsidios para uma semantica que retrata 0 UXD em empresas/organizacoes e
onde se possa olhar para os dados e aprender a partir deles, favorecendo a reflexédo
sobre o0 processo de projeto como um todo sistémico.

Palavras-chave: Experience Design, Systemic Modelling, Ideation, User
Experience.



ABSTRACT

ELLWANGER, C. Systemic Modeling and Simulation in Experience Design:
The Impact of Ideation on user experience. 2017. 226f. Qualification of Thesis
(PhD in Design) - School of Engineering, Federal University of Rio Grande do Sul -
UFRGS, Porto Alegre, 2017.

Conceptual frameworks presented in the literature with the aim of orienting
professionals in the conduction of variables/factors contemplated in the process of
design for user experience (UXD). However, the comprehensive and inconsistent
scope of different approaches, associated with the lack of a clear definition for UX
(User Experience), has limited it in terms of modeling, measurement and
guantification of related aspects. Given the importance of the ideation phase to the
beginning of the process of designing interactive computer systems, this thesis
investigates whether systemic modeling and simulation give subsidies to evaluate
the impact of the ideation on the user experience in the process of designing
interactive computer systems. For this, a hybrid approach, based on both qualitative
research and quantitative research, based on the design of DAfetU. A conceptual
framework formed by the Triad Designer-Affectivity-User instantiated for a
computational model, from the systemic point of view. In terms of classification,
DAfetU establishes itself as a vertical and horizontal framework. This because it is
structured based on the knowledge of experts and their experiences in a specific
domain (vertical) and for being applicable in different contexts (horizontal). Based
on the research conducted in this thesis, it was evidence that the UXarea has broad
support in the literature that subsidizes the process of designing for user experience,
which reflected in a great potential for the establishment of constructs and its design
in dynamic and simulated structures. Constructs that favor the optimization data,
existent in the organizational scope and stand out as an approach that envisions the
maximization of evaluations / validations performed with users. It also reinforces the
importance of contemplating the experience of designers in the process of designing
interactive computational solutions, considering the decisions that permeate it and
verifying the impact of these decisions on the project as a whole. The application of
dynamic modeling, associated with the simulation, proved to favor the
externalization of tacit knowledge of interdisciplinary teams. In addition to modeling,
the directions in terms of impact denote a semantic that portrays the UXD in
companies / organizations and where one can look at the data and learn from them,
favoring reflection on the design process as a systemic whole.

Key words: Experience Design, Systemic Modelling, Ideation, User Experience.
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1 INTRODUGAO

Este capitulo apresenta os elementos introdutoérios relacionados a pesquisa,
retratando a problematizagcdo do tema e a sua correspondente delimitacéo; a
descricdo do problema de pesquisa, a hipotese, os objetivos do estudo (geral e

especificos) e a justificativa que remete a sua execugao.
1.1 CONTEXTUALIZAGAO DO TEMA

O processo de projetar para a experiéncia do usuario ndo € uma atividade
recente, pois os fundamentos e conceitos da area do Design remetem as diferentes
perspectivas ontolégicas que o regem. Ha mais de uma década, o suporte de
tecnologias flexiveis da manufatura associada aos nichos de mercado ja retratavam
os esforgos para projetar objetos que se direcionassem a atender necessidades e
desejos de usuarios de forma individualizada, numa tentativa de integrar o usuario
ao processo de Design, evidenciado pelo aumento do uso de técnicas de pesquisa

etnogréfica e grupos motivacionais (KURTGOZU, 2003).

O termo User eXperience foi cunhado em 1990 pelo Psicélogo Cognitivo
Donald Norman, Vice-Presidente do Grupo de Tecnologia Avangada (Advanced
Technology Group) da Apple, ao salientar os aspectos a serem considerados ao se
projetar produtos/servigos com foco no usuario. Deste pronunciamento, iniciou-se
o movimento denominado Design e Emogéo, voltado a analisar o modo como as
pessoas se relacionavam com produtos/servigos. Esta énfase das emogdes no
Design retrata a perspectiva ontoldégica Design, emocgdo, sujeito e objeto
(KURTGOZU, 2003).

O termo foi passou a ser adotado por diferentes areas do conhecimento, pois
a experiéncia esta associada a vida cotidiana das pessoas, sob diferentes
perspectivas. Na Ciéncia da Computacdo vincula-se a Interagdo Humano
Computador (IHC), na Psicologia a performance humana, na Antropologia a
pesquisa com usuarios, no Design Grafico como sinénimo de web design ou design
de interacdo. Na Biblioteconomia direciona-se a arquitetura da informagao, na
Engenharia de Software seu foco esta na usabilidade, no design de interfaces de

usuario e em atributos de qualidade. Na Gestao de Pessoas é vista como forma de
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melhorar a performance enquanto pesquisadores de mercado a reduzem a dados
analiticos. No Branding ela é referenciada principalmente como o Experience
Design enquanto na ergonomia esta relacionada a fatores humanos (ALVES et.al.,
2014).

Embora estas areas contribuam para o estabelecimento da UX e muitas de
suas praticas sejam intercambiéveis, o vasto vocabulério associado ao termo tem
desvirtuado de seu real significado. Ao discorrer sobre o termo “User eXperience”

em uma entrevista a Adaptative Path, Norman salientou:

“I thought human interface and usability were too narrow. | wanted to cover
all aspects of the person’s experience with the system, including industrial
design graphics, the interface, the physical interaction, and the manual.
Since then the term has spread widely, so much so that it is starting to lose
its meaning. > (NORMAN, 2007)

“Eu pensei que interface humana e usabilidade era muito restrito. Eu
guis contemplar todos os aspectos da experiéncia das pessoas com
sistemas, incluindo o design grafico, a interface, a interacéo fisica e
manual. Desde entdo o termo se expandiu tdo rapidamente que esta
perdendo o seu significado.” (Tradugdo nossa).

Para Norman (2007), muitas pessoas tém utilizado o termo sem
compreender a sua esséncia, sua origem histérica ou até mesmo ao que ele se
refere. Isso deve-se ao fato de o termo ser aplicado de forma dissociada do
processo de projeto, contemplando apenas alguns dos elementos da experiéncia

do usuario relacionados ao uso de produtos/servigcos

Em consonancia com sua terminologia de base, o Processo de Projeto para
a Experiéncia do Usuério (UXD) também é referenciado de diferentes formas
(Experience Design, UX Design, Design Experiencial, suas variantes e respectivas
abreviaturas) por considerar as areas anteriormente mencionadas. Entretanto isso
pode acarretar diferentes abordagens para o estabelecimento do UXD em
contextos distintos, pois a natureza social da atividade projetual € impulsionada
pelo avanco tecnoldgico e pela busca de estratégias que favorecam a estruturacao

de processos organizacionais diferenciados.

Assim, User eXperience Design (UXD) é a denominacdo adotada por

empresas e profissionais, a elas vinculados, que se direcionam a criagdo e

sincronizagdo de elementos que, de alguma maneira, causam impacto na
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experiéncia do usuario, levando em conta suas percepc¢des e comportamentos.
Esses elementos que incluem coisas que o0 usuério pode tocar, ouvir ou mesmo
sentir e as diferentes formas com as quais eles podem interagir com produtos e
servicos, indo além das coisas tangiveis (UNDER; CHANDLER, 2010).

Hartson e Pyla (2012) corroboram com esta abordagem ao salientar que UX
remete aos efeitos percebidos pelo usuario, provenientes de sua interacdo com um
sistema, dispositivo ou produto em seu contexto de uso. Incluindo-se influéncias
provenientes da usabilidade, da utilidade e do impacto emocional durante a
interacdo. De acordo com os autores, "interagir com" abrange visdo, tato e a
percepcao do usuario sobre o sistema/produto, incluindo a admiragédo que se tem
para com ele e para com sua apresentacdo, antes de qualquer interacao fisica
(HARTSON; PYLA, 2012). Com base nestes preceitos, a terminologia UX Design
ou UXD é muito utilizada por fazer referéncia a um conjunto de valores que
representam as empresas e as consolidem junto a seu publico-alvo (UNDER,;
CHANDLER, 2010).

A estrutura transversal e estratégica do design mostram que o processo de
projeto esta em constante mutacdo e reestruturacdo e direciona-se por novas
posturas culturais e mercadoldgicas. Isso requer um melhor direcionamento de
designers/projetistas/desenvolvedores para com a concepcdo de sistemas
computacionais interativos, devido a complexidade atrelada a contextos
experienciais (GARRET, 2011; HAYASHI e BARANAUSKAS, 2013; KARAPANOS,
2013; ESJEHOLM, 2014; WOODS et al., 2014).

Frameworks e modelos conceituais apresentam-se, na literatura
especializada, como subsidio a esses profissionais e suas praticas projetuais no
desenvolvimento de sistemas/aplicacdes computacionais interativos.
Pesquisadores tém se direcionado a analise e apresentacdo de formas distintas
para avaliar o comportamento de usuarios e as emocdes advindas do uso de
sistemas, confrontando-as com a percepcéao especialista (XAVIER et al., 2013) ou,
ainda, em demonstrar como aspectos afetivos podem ser contemplados em
sistemas computacionais e os resultados provenientes de sua aplicacdo (PEREIRA
et al., 2013).
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Esforcos para com a coleta, analise e avaliagdo de dados heterogéneos,
provenientes da interacdo de usuarios com as mais diferentes tecnologias e
solucbes propostas, tém despertado a atencdo de pesquisadores e direcionado
esforcos para a consolidacéo da area de UX. Isto ocorre em diferentes aspectos,
seja no processo de projeto (HARDSON; PYLA, 2012; UNGER; CHANDLER,
2013), na aplicacdo de metodologias especificas (BROWN, 2013; GOTHELF,
2013), em métodos de avaliacdo (LAW et. al, 2009; LAW, 2014) ou com a
proposicdo de modelos de maturidade para melhor direcionar as

empresas/organizacfes para a préatica de UX (CARRARO, 2016).

Embora diferentes frameworks e modelos estejam disponiveis na literatura,
ainda ndo ha um consenso sobre a definicdo de UX. Ha varios aspectos integrados
e diferentes abordagens que a referenciam. O escopo abrangente e inconsistente
dessas abordagens é o que torna a UX tdo complexa (AHSANULLAH, 2015;
ALVES et al. 2015). Diferenciacbes em termos de selecdo e validacdo de
constructos chaves, fatores e medidas relevantes para um determinado projeto e
para com a conducao de avaliacdes, realizadas com usuarios, associado a falta de
uma definicao clara para UX, tem a limitado em termos de modelagem, mensuracao

e gquantificacdo dos aspectos a ela relacionados (AHSANULLAH, 2015).

Sivaji e Soo (2013) salientam que ha varios aspectos a serem contemplados
relacionados ao produto, suas caracteristicas fisicas, estéticas e de funcionamento
e ainda aspectos vinculados a seu contexto de uso que inclui capacidades,

limitacdes, crencas, valores e percepcdes dos usuarios que os utiliza.

Os artefatos resultantes deste processo remetem a um conjunto de
requisitos de aplicagdes/servigos alinhados a um conjunto de requisitos de usuario.
Este alinhamento retrata a qualidade do processo de projeto. O nao alinhamento
destes requisitos, em fases iniciais do projeto, podem ocasionar o desenvolvimento
de produtos/servigos/ aplicagbes que néo satisfagam as reais necessidades de

usuarios.
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Da mesma forma, avaliacbes superficiais, realizadas com usuarios, sem
retorno as fases iniciais do processo de projeto, nao favorecem a verificacao deste
alinhamento e do seu correto dimensionamento. Ajustes pontuais em componentes
de interface comprometem o entendimento do quanto o processo criativo influencia

na experiéncia do usuario e vice-versa.

Como o feedback destas avalia¢cdes, muitas vezes, ndo retorna a fase de
criacao (ideacao), nao € possivel verificar o impacto da percepc¢ao de projetistas e
usuarios para com o que é concebido. Isso ocorre porque, no escopo de criacéo,
podem ser utilizados constructos teoricos e parametros distintos dos existentes no
escopo em que ocorrem as avaliagbes com usuarios, embora ambos estejam
diretamente relacionados e se retroalimentem dos artefatos resultantes dos
mesmos. Neste contexto, faz-se necessario ndo somente estabelecer conceitos
comuns, relacionados a experiéncia de usuérios, mas vincula-los a conceitos que

também se referem a ideacéo.

No ambito desta pesquisa, segue-se 0s pressupostos de March e Smith
(1995) com relacdo a constructos tedricos, ou seja, constructos se estabelecem
como conceitualizacdes relacionadas a um dominio. Integrados formam uma
linguagem, especializada e compartihada de conhecimentos, capazes de
evidenciar e esclarecer variaveis vinculadas a problemas complexos. Essas
conceitualizagcbes sao importantes quando se busca definir termos que descrevem
como atividades/tarefas sdo conduzidas no decorrer do processo de projeto,
favorecendo a reflexdo sobre como elas séo realizadas e as suas correlacoes.

Aspectos, extremamente valoraveis, para projetistas e pesquisadores.
1.2 DELIMITAQAO DA PESQUISA

Para verificar o impacto de decisbes de projeto nos delineamentos
direcionados a experiéncia do usuario, essa pesquisa contempla 0 mapeamento e
correlacdo de constructos de projetistas relacionados as seguintes variaveis:

ideacao e experiéncia do usuario.

A variavel independente (X) “ldeagao” se constitui por concepcoes e

decisbes de projetistas para com suas praticas de ideacdo, enquanto a variavel
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7

dependente (Y) “Experiéncia do Usuério - UX” é constituida pelos aspectos
importantes relacionados a UX delineados pelos mesmos. Sob este enfoque, a
presente pesquisa tem por intuito abordar os constructos relacionados a estas
variaveis que sejam passiveis de avaliacdo, preservando a simplicidade estrutural

da modelagem sistémica e sua correspondente simulacéo.

Em campo, a pesquisa se direciona a equipes que se voltam a concepcéo e
desenvolvimento de sistemas/aplicacbes computacionais interativas, conforme a
composicdo das mesmas em ambito organizacional, objeto da intervencéo, a fim

de contemplar as caracteristicas e particularidades a elas inerentes.

Ao considerar os resultados de avaliacdes, realizadas com usuarios,
importantes para o delineamento da presente pesquisa, 0 que se busca com
relacdo as mesmas nao consiste em direcionar projetistas a como fazer avaliacdes
com usuarios. Mas sim, em verificar como os resultados advindos delas, em ambito
organizacional, podem ser incorporadas a modelagem sistémica e, com isso,
subsidiar a posterior verificagdo do impacto decorrente das concepcbes de

projetistas e usuarios.

Além disso, salienta-se que, embora este trabalho se apresente como uma
pesquisa descritiva, ndo se tem por intuito oferecer generaliza¢gfes, pois a mesma
€ adequavel aos objetivos organizacionais, decorrentes de sua aplicacdo e
proveniente de habilidades, expertise e conhecimento de equipes
multidisciplinares (projetistas/designers/desenvolvedores), conforme as
caracteristicas e peculiaridades inerentes aos projetos em que atuam (aplicacfes

para dispositivos moveis, sistemas embarcados, aplicacdes web dentre outras).
1.3 PROBLEMA DE PESQUISA

Considerando que os constructos de projetistas sobre a ideacao e sobre a
experiéncia do usuario delineiam as praticas que regem o processo de projeto para
a experiéncia do usuario, a problematica que se estabelece é: Como avaliar o
impacto da ideacdo na experiéncia de usuario ao se projetar sistemas

computacionais interativos?
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1.4 HIPOTESE DE PESQUISA

A modelagem sistémica e sua correspondente simulacéo, alicercadas na
Dinamica de Sistemas, permitem avaliar o impacto da ideac&do na experiéncia do

usuario ao se projetar sistemas computacionais interativos.
1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo Geral

Estruturar uma modelagem sistémica, passivel de simulacao e alicercada na
Dinamica de Sistemas, para avaliar o impacto da ideacdo na experiéncia do
usuario, considerando constructos, correlagcdes, praticas de projetistas e resultados
de avaliagdes realizadas com usuarios ao se projetar sistemas computacionais
interativos.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Estruturar um framework conceitual, considerando os preceitos de design

experiencial e os conceitos a ele relacionados, instanciando-o para a
modelagem sistémica;

e Definir um diagrama causal com a identificagdo de constructos teoricos e
suas correlacdes, vinculando-os a ideacao e a experiéncia do usuario (UX);

e Operacionalizar as variaveis, definidas no modelo computacional, com
métricas que favorecam a sua correspondente parametrizacao;

e Validar o sistema dinamico concebido e seus resultados em ambito
organizacional, considerando suas caracteristicas e particularidades.

1.6 JUSTIFICATIVA

Ha mais de uma década o desafio de se projetar para a experiéncia de
usuarios, advém da busca para se traduzir as diversas teorias, que abordam
emocdes e experiéncias, em arcaboucos que transcendam os limites disciplinares
do lugar a partir da qual elas vém, de forma que essas teorias possam ser
envolvidas na pratica do design (FORLIZZI et al., 2003).

Esse desafio ainda persiste, devido a complexidade inserida nos contextos
experienciais, a caréncia na definicdo de pardmetros e no uso de metodologias

especificas que possam minimizar os aspectos subjetivos inerentes a experiéncia
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de usuarios para com os diferentes tipos de tecnologias com as quais interagem
constantemente (BENYON, 2011; CARROLL, 2013).

Ao verificar como frameworks abstratos informam as praticas de design,
Law et al. (2015) constataram que o gap entre o design e o trabalho de pesquisa
ainda persiste. Segundo o autor, a teoria € vista, muitas vezes, como
desnecessaria, principalmente quando se fala de estética, prazer e diversao,
corroborando com as observacdes de que designers acreditam demais nos

conhecimentos provenientes de suas praticas.

Da mesma forma, profissionais de IHC se direcionarem a principios teoricos,
muitas vezes, de forma desconexa com a area de design. Isso acarreta a recorrente
situacdo em campo em que cada vez mais pesquisadores da area de Interacao
Humano Computador (IHC) se direcionam a avaliar o design sem,
necessariamente, entender as préticas de design (LAW et. al., 2015). Além disso,
pouca atencdo é direcionada as equipes multidisciplinares que se voltam a
concepcdo de sistemas e aplicagbes computacionais interativas, pois,
historicamente, ha uma tendéncia na area de IHC, na engenharia de usabilidade e
nas teorias que abordam fatores humanos em se concentrar em aspectos
instrumentais e técnicos (CARROLL, 2013).

No Brasil, resultados de uma pesquisa online, publicada por Coli (2017) com
472 pessoas, reforcam os apontamentos de Carrol (2013) e Law et. al. (2015) ao
mapear um panorama da area de UX. Os resultados desta pesquisa retratam que
dentre os desafios existentes na area, em ambito organizacional, encontra-se a
dificuldade de profissionais em demonstrar o quanto a area de UX € importante e a
constatacdo de que gestores/equipes ndo entendem a sua real importancia. Dentre
as dificuldades, mencionadas na pesquisa encontra-se, "O despreparo dos
profissionais de UX para discussdes estratégicas e de negocios, sendo capaz

apenas de discutir questdes de interface” (COLI, 2017).

Visto que conceitos requerem um nivel adequado de generalidade e uma
estruturacdo suficiente para, repetidamente, delinear o design sob diferentes
perspectivas (LAW et. al., 2015), faz-se necessario representar, mais claramente,

os delineamentos iniciais de equipes multidisciplinares para com o0 processo de
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projeto. Uma semantica que retrate o que se constitui projetar para UX nas
organizacfes, que esteja adequada aos seus propoésitos e que se utilize do

potencial advindo das avaliacdes realizadas com usuarios.

Isso requer o estabelecimento de relacbes causais entre constructos
provenientes do UXD, onde a concep¢ao de modelos dindmicos ndo somente
subsidia a construcdo de teorias, mas também direcionam equipes no
desenvolvimento e dimensionamento de variaveis que delineiam o processo de
projeto, estabelecendo uma comunicacdo mais eficaz entre os envolvidos no
processo (LAW et al, 2010; LAW, 2014; WALSH, 2014).

Com a revisdo sistematica da literatura, verificou-se que os trabalhos
relacionados, que se voltam a concepcdo de sistemas dinamicos, sob a Otica
sistémica, ndo incorporam o feebdback de avali¢cbes realizadas com usuarios na
parametrizacdo de sistemas dinamicos nem referenciam, o processo de projeto
para a experiéncia do usuério (Experience Design), como € o caso deste trabalho.
O mais proximo que se tem € o trabalho de Hurtado (2015) o qual utiliza sistemas
dindmicos para definir as variaveis que se fazem importantes em avaliagbes de
usabilidade, visando auxiliar designers em sua conduc¢ao, sob a perspectiva do

avaliador.

Assim, o diferencial da presente pesquisa esta em direcionar a atencao,
ndo somente aos aportes tedricos que fundamentam a perspectiva do usuario,
evidenciada na literatura, mas também aos delineamentos de equipes
multidisciplinares que se consolidam para se chegar a ela. A literatura especializada
retrata as contribuicfes de avaliacdes realizadas com usuarios para o processo de
projeto ao considerar que as mesmas nao se restringem somente a avaliacoes de
usabilidade (HAYASHI; BARANAUSKAS, 2013; PEREIRA; BARANAUSKAS, 2015;
LAW, 2014; KARAPANOS, 2014).

Diante deste panorama, a presente pesquisa ampara-se na utilizacdo de
sistemas dinamicos, sob a otica sistémica, para avaliar o impacto da ideacdo na
experiéncia do usuario. Sob a perspectiva de projetistas/designers, considera os
delineamentos iniciais de equipes multidisciplinares no processo de projeto,

incorporando preceitos relacionados a fase de ideacdo. Uma das principais fases
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do processo criativo, por ela se estabelecer como um micro processo de design
formado por pesquisa, representacdo e refinamento de solu¢des alinhados a
requisitos de usuarios, decorrentes de concepcdes de projetistas e suas praticas

de design.

Sob a perspectiva do usuario, busca explorar o potencial advindo de
avaliacOes realizadas com usuarios quando das solugdes propostas, dada a sua
existéncia em ambito organizacional. Somado a isso, busca amparo ha norma
internacional ISO/IEC 9126-4 (ANEXO [) para verificar como as métricas, nela
referenciadas, podem ser incorporadas a parametrizacdo do sistema dinamico,

levando em consideracao as particularidades inerentes ao ambito organizacional.

As perspectivas, elencadas acima, corroboram com a abordagem de Law
et. al. (2014) ao considerar que “..mensurar é importante, mas se torna mais Util
guando modelos estruturais se direcionam a esclarecer os constructos relacionados
a UX, favorecendo a visibilidade do processo de projeto antes mesmo de seu
inicio”. Isso posto, conduzida sob a dindmica de sistemas, a presente pesquisa
agrega em si os beneficios de ampliar o debate e propulsionar um vocabulario
compartilhado nas fases iniciais do processo de projeto, onde pode haver uma
maior ambiguidade com relagdo ao entendimento de conceitos vinculados ao

dominio (ideacao/UX).

Permite também a definicAo de cenérios possiveis e a verificacdo das
oscilacbes entre 0os mesmos a partir da reestruturagcdo de parametros
(comparacbes entre cenarios), a partir do mapeamento de métricas
(qualitativas/quantitativas) para posterior incorporacdo ao modelo. Isso torna-se
importante & medida que a estruturacdo do modelo favorece o debate entre equipes
e a verificacdo do evidenciando a alinhamento entre ideacdo e a experiéncia do

usuario.
1.7 ESTRUTURAC}AO DA TESE

Esta Tese de Doutorado, defendida junto ao Programa de P6s Graduacao
em Design (PGDESIGN) da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS),

esta estruturada em seis (6) capitulos. No primeiro capitulo destaca-se a relevancia
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do tema investigado com a definicdo de seu problema central, a hipotese de
pesquisa, 0s objetivos e a justificativa de sua execucdo. No segundo capitulo é
apresentada a fundamentacdo tedrica de base, retratando as correlacdes
vinculadas ao design experiencial, bem como suas particularidades, os frameworks
direcionados a afetividade no desenvolvimento de sistemas computacionais
interativos, os delineamentos correspondentes a modelagem sistémica e a revisao

sistematica para o aprofundamento e concepc¢ao de sistemas dinamicos.

O terceiro capitulo se direciona aos aspectos metodologicos que
direcionaram ao presente tese. Para tanto, apresenta 0s aspectos gerais que
caracterizam a pesquisa, a coleta e a andalise de dados, sua amostragem e o
detalhamento dos procedimentos metodoldgicos a ela inerentes. No quarto capitulo
sdo demonstradas a estruturacdo do estudo de caso e as analises estatisticas
realizadas sob o discurso dos participantes. Assim as secbes que seguem
contemplam, em um primeiro momento, a constituicdo do estudo de caso e suas

particularidades, conforme os pressupostos de Yin (2016).

No quinto capitulo sdo apresentados os resultados advindos da realizacao
deste trabalho. Para tanto, apresenta o Framework DAfetU, decorrente da
integracao de conceitos da revisao da literatura e o sistema dinamico contemplando
os conhecimentos advindos da revisdo sistematica da literatura (RSL) e da sua
aplicabilidade em ambito organizacional. Por fim, no sexto capitulo sdo sintetizadas
as principais contribuicdes do trabalho. Para tanto, faz a retomada do objetivo geral
e especificos que o delineiam. Incluindo-se também as licdes aprendidas e os

direcionamentos para trabalhos futuros



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo apresenta a base teorico-empirica que fundamenta o
desenvolvimento do presente trabalho, estruturando-se por quatro (4) subsecdes e
seus desdobramentos. A primeira contempla as conceitualizagbes de base que
remetem ao Design de interacdo (DI), Design Thinking (DT) e ao Design
Experiencial (DE), a fim de demonstrar as correlacdes existentes entre 0s mesmos.
A segunda se direciona sobre o Design Experiencial (DE), as particularidades que
o delineiam e frameworks teéricos direcionados a contemplar aspectos afetivos no

desenvolvimento de sistemas computacionais interativos.

A terceira volta-se as conceitualizacdes de base que remetem a concepc¢ao
de Sistemas Dinadmicos, sob a oética sistémica, complementando-se com quarta
secao que apresenta a revisdo sistematica realizada para o aprofundamento de

conhecimentos a eles relacionados.
2.1 ABORDAGENS DE DESIGN EM SISTEMAS COMPUTACIONAIS INTERATIVOS

A usabilidade é referenciada na literatura como a base sobre a qual as
diferentes abordagens do Design (Design de interacdo, Design experiencial e
Design Thinking) se fundamentam, quando se voltam a concepcéo de interfaces
computacionais, por referenciar a forma com que as pessoas interagem com 0s

diferentes objetos que as cercam.

Definida como um atributo de qualidade, esta relacionada a facilidade de uso
de algo, a rapidez com que usuarios conseguem usar alguma coisa, a sua eficiéncia
ao usa-la, o quanto eles lembram do que utilizaram, seu grau de propensao a erros

ao usa-la e o quanto gostam de utiliza-la (NIELSEN, 2007; ISO 9126-4, 2002).

Entretanto, de nada vale o desenvolvimento de produtos/servigcos se eles
nao forem utilizados de alguma forma. Nas palavras de Nielsen (2007, p.18) “se as
pessoas ndo puderem ou ndo utilizarem um recurso, ele pode muito bem néo
existir’. Seguindo a concepcdo do autor, as caracteristicas, acima expostas,

retratam os atributos de usabilidade, os quais referenciam a facilidade de
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aprendizagem, eficiéncia de uso, facilidade de relembrar, propensédo a erros e
satisfacdo subjetiva (ROGERS; SHARP e PREECE, 2013; ROCHA e
BARANAUSKAS, 2003).

Lowdermilk (2013) tem uma visdo mais ampla de usabilidade e faz
referéncia a ela como “fatores humanos” e o0 estudo de como as pessoas se
relacionam com diferentes tipos de produtos. Para ele, a Interacdo Humano-
Computador (IHC) esta relacionada com a usabilidade, mas da énfase ao modo

como seres humanos se relacionam com produtos ligados a computagéo.

Rogers, Sharp e Preece (2013) também frisam essa énfase direcionada a
sistemas computacionais interativos quando referenciam IHC. Entretanto, para as
autoras, IHC nédo esté relacionada somente ao design visual, mas também ao
desenvolvimento e avaliacdo de sistemas computacionais e 0S principais

fendmenos que os cercam.

Ampliando esse escopo, Carroll (2013) salienta que IHC envolve
compreender, ndo somente praticas humanas contemporaneas, mas também as
suas aspiracdes, incluindo-se a forma com gue certas atividades séo elaboradas e
incorporadas na vida das pessoas, muitas vezes, limitadas em termos de
infraestrutura e ferramentas utilizadas. Compreender essas praticas e atividades
envolve estabelecé-las como requisitos, aliando aos mesmos a possibilidade de se
prever designs para a concepcao de novas tecnologias, ferramentas e ambientes.
Trata-se da exploracdo de espacos de design e do desenvolvimento de novos
sistemas e dispositivos por meio de um ciclo evolutivo formado por tarefas
(atividades) e artefatos, denominado ciclo tarefa-artefato. Conforme demonstrado
na Figura 1, neste ciclo tarefas ou atividades humanas, implicitamente, articulam
necessidades, preferéncias e visdes de design enquanto que artefatos convergem

em respostas, mas de forma mais significativa do simplesmente responder.
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Figura 1: Ciclo Tarefa-artefato

Adocgéo, apropriagao, uso
TAREFA ARTEFATO

Requisitos e design de
ideias

Fonte: adaptado de Carroll (2013).

Ao aderir e se apropriar de um determinado artefato concebe-se novos
designs, e estes, por sua vez, propiciam novas possibilidades de acédo e interacao.
As atividades articulam futuras necessidades humanas, preferéncias e visdes de
design, em um ciclo de melhoria continua que, gradualmente, determina a forma e

a maneira com que se projetam os diferentes dispositivos computacionais.

Ao considerar estes aspectos, IHC rege-se ndo somente pela aparéncia
dos objetos ou das diferentes interfaces que os mesmos apresentam. Krug (2008)
salienta que, embora as pessoas adorem fazer comentéarios sobre a aparéncia e,
especialmente, sobre o uso de cores, ninguém deixa de usar aplicacao
computacional somente porque ela ndo tem uma aparéncia 6tima. Inclusive, o autor
recomenda ignorar comentarios de usuarios, relacionados a cores, na conducéo de
testes com usuarios, a menos que eles realmente sejam contrarios ao esquema de

cores atribuido as interfaces.

Embora o Design seja algo que transcende a aparéncia dos objetos, por
fazer referéncia, tanto ao processo criativo de especificar algo novo quanto as
representacdes advindas deste processo, Benyon (2011) contrapfe-se a Krug
(2008) ao salientar que projetar requer, além da producéo de algo (produto/servigo),
uma avaliacdo de varios designs, incluindo-se o layout de paginas, o esquema de

cores, dos graficos e de sua estrutura como um todo. Isso acarreta uma série de
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iteracdes e exploracdes expressivas, tanto em termos de requisitos de sistemas
quanto de solucdes de projeto (BENYON, 2011).

Ao mencionar “sistemas computacionais interativos” na definicdo de IHC, a
intencdo € excluir a grande variedade de objetos com 0s quais as pessoas
interagem constantemente e que ndo apresentam vinculo com a computacao.
Assim, o termo sistemas interativos faz referéncia a tecnologias com as quais
designers e projetistas desse tipo de sistema trabalham, envolvendo hardware,
software e o processamento de informacdes decorrente da integracdo destes
(PREECE; ROGERS; SHARP, 2013).

Para Benyon (2011), sistemas interativos voltam-se para a exibigao, a
transmissao, o armazenamento ou transformacéao de informac¢des percebidas pelas
pessoas. S&o sistemas que respondem, dinamicamente, as acdes das pessoas
(uso de celulares, aplicacdes web, controladores de jogos e tecnologias interativas
nao-convencionais), explorando os diferentes sentidos humanos (tato, audicao,
visdo...), cada vez mais presentes na vida das pessoas e favorecendo a execucgao

das acdes por elas executadas.

Ao considerar essa linha de raciocinio Banyon (2011) complementa que o
grande desafio dos designers, desenvolvedores e analistas de sistemas interativos
estd na adocao de um design centrado no humano na concepcéo de tais sistemas.
Uma abordagem que coloque as pessoas em primeiro lugar, que as favorecam e
qgue fornecam subsidios para que elas possam usufruir deles; que possibilite a
reflexdo sobre 0 que as pessoas querem fazer em detrimento do que a tecnologia
pode fazer, proporcionando novas maneiras de conectar as pessoas, de envolvé-

las no processo de design e de se projetar para a diversidade.

Lowdermilk (2013) considera o Design Centrado no Humano (DCH) como
Design Centrado no Usuério (DCU) referenciando-o como uma metodologia de
design de software para desenvolvedores e designers, capaz de auxilia-los na
criagdo de aplicativos que atendam as necessidades de seus usuarios. O autor
ressalta, ainda, que o DCU é proveniente da usabilidade (fatores humanos) e da
IHC e que o posicionamento do usuario no centro do processo € um fator essencial

para se evitar ambiguidades, no processo de desenvolvimento de sistemas, e para
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se chegar ao ponto central de suas necessidades. A concepcdo do autor é
representada conforme a Figura 2.

Figura 2: Relagéo entre usabilidade, IHC, DCU

Usabilidade
(Fatores Humanos)

Interacdo \ =
Humano-Computador (IHC)

Design Centrado no Usuério APLICATIVO

(DCL)

Experiéncia do Usuario (UX)

Fonte: adaptado de Lowdermilk (2013).

A Figura 2 permite visualizar que a experiéncia do usuario também é de
fundamental importancia, tendo por pressuposto sintetizar a experiéncia do usuario
ao interagir com um produto de software. Nao envolve somente funcionalidades,
mas também o quanto o mesmo apresenta-se cativante e agradavel, incluindo-se,

neste contexto, as reacdes fisicas e emocionais dos usuarios.

2.1.1 Design de Interacao (DI)

O Design de Interacao (DI) contempla o design de sistemas interativos e o
planejamento das interacfes que serdo realizadas pelos usuéarios sobre estes
sistemas. Considera o design como um plano ou esquema estruturado com o intuito
de ser, posteriormente, executado, revisto, revisado e avaliado (ROGERS; SHARP;
PREECE, 2013). A concepcéao de Design € complementada por Bevan (2009b), o
qual salienta que o Design envolve situagdes de mudanga por meio da formulacéo
e implantacdo de artefatos. E a transformacdo e os meios disponiveis para que
designers possam iniciar processos de mudancga em situacdes particulares, sendo,

em ultima analise, o artefato projetado.
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Diante desses pressupostos, o Design de Interacao faz referéncia a interface
como o elo comunicacional entre desenvolvedores e usuérios e prega a usabilidade
como indispensavel para que se tenham sistemas Uteis, seguros e faceis de usar.
Embora a usabilidade dé énfase a realizacdo adequada de tarefas especificas em
determinados contextos de uso, com o advento de novas tecnologias associadas a
Internet e a mobilidade, usuarios nem sempre buscam a realizacdo de alguma

tarefa, mas também uma diverséo atrelada a sua realizacédo (BEVAN, 2009b).

A evolucéo tecnoldgica reestrutura, constantemente, a forma com que se
interage com diferentes dispositivos computacionais e 0s objetivos que se busca a
partir destas interagdes. Conexdes sem hora e local determinado transformam o
mundo dos objetos e, da mesma forma, estabelecem concepcdes distintas de como
tarefas podem ser realizadas. Neste contexto de mutacdes, o design de diferentes
dispositivos se modifica e da mesma forma modifica os préprios individuos que os

manipulam.

O Design de Interacdo molda as coisas digitais para uso das pessoas, onde
a utilizacédo de recursos esté vinculada aos ambientes de trabalho e a motivacdes
instrumentais. Assim, sistemas computacionais favorecem a realizacdo de
atividades de forma mais rapida, eficiente e correta, as quais se enriquecem com 0

crescimento de tecnologias que remetem a ambientes ndo fixos com novas

possibilidades de uso, como entretenimento e prazer (LOWGREN, 2013).

Esses delineamentos retratam as cinco principais caracteristicas do Design
de Interacdo (DIl): a exploracdo de futuros possiveis; o enquadramento do
"problema" em paralelo com a criacdo de possiveis "solucbes"; o pensar por meio
de esbocos e/ou outras representacdes tangiveis; e a compreensdo de que o DI
contempla aspectos instrumentais, técnicos, estéticos e éticos. Estas cinco

caracteristicas séo descritas a seguir com base em Lowgren (2013).

Ao explorar futuros possiveis, o Design de Interacdo permite dar énfase ao
que pode ser, ao invés de sedimentar-se sobre a orientacdo, analise e estudos
criticos do que ja existe, acarretando consequéncias epistemoldgicas sob a forma
com gue pesquisas séo conduzidas. Isso justifica deter um tempo maior nas fases

iniciais de trabalhos divergentes, essencialmente, buscando no entorno um espaco
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de solugBes possiveis, em vez de se direcionar a uma determinada direcdo. Isso
requer, muitas vezes, envolver/convidar futuros usuarios a participar da concepcgéo
de produtos, sejam eles computacionais ou néo, pois atividades que envolvem
estudos com usuarios e avaliacées somativas, por si s0, ndo constituem design de
interacdo. Por mais que estas préaticas sejam muito utilizados no DI, os processos
gue o estruturam devem ser considerados de forma bem mais ampla, incluindo-se
trabalho de campo, inovacédo e avaliagdo, ou seja, como 0 processo realmente é

guando se busca a exploracéo de futuros possiveis.

Enquadrar o "problema" em paralelo a criacdo de possiveis "solu¢des" faz-
se importante para o DI, pois a partir das no¢fes de situagbes de mudanca e da
exploracdo de futuros possiveis chega-se a conclusdo de que quando se cria algo,
a situacdo em que este algo é usado pode ndo ser mais a mesma. Isto retrata a
andlise do cenério existente de resolucdo de problemas que, muitas vezes, o
projeto subsequente deve resolver, o que vem a ser, essencialmente, de mérito

limitado.

Explorar futuros possiveis implica ndo apenas pensar em diferentes
solugdes, mas também em diferentes problemas. Isto acarreta implicacdes ao
Design de Interacdo contemporaneo, a medida que se volta a repensar as no¢cées
de especificacdo de forma exaustiva antes de construir abordagens betas e afins
perpetuamente. A consequéncia disso € que o desenvolvimento de sistemas
tradicionais e processos de Engenharia, onde o objetivo é terminar a analise
descritiva para a especificacdo de requisitos antes que o design criativo comece,

nao séo considerados processos planejados.

O pensar atraves de esbocos e de outras representacdes tangiveis salienta
que ao fazer esbocos instantdneos ou aspectos de futuros possiveis (produtos
ainda nado existentes), designers ndao simplesmente voltam-se para dentro de si
mesmos. Seus desenhos sao micro experiéncias que acarretam insights sobre os
pontos fortes, pontos fracos e as possiveis mudancgas existentes em uma iteracado
de pensamentos que envolvem tato, sentidos e mente. O mesmo se aplica para
esbocgo de outras midias utilizadas na pratica do design. No design de interacéo,

h&a implicacdes particulares a serem observados a partir da natureza temporal do
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design material. Uma delas é que, ao se projetar técnicas inovadoras de interacao,
pode ser necessario 0 esboco de software e de hardware, ao invés de se deter

somente em esbocos preliminares.

Em geral, a nocéo de desenhar volta-se a concepcao do designer sobre o
meio utilizado, ou seja, a representacao externa, em particular, serve para envolver
o designer/projetista de interfaces digitais em uma conversa sobre os detalhes e as
implicacbes de uma ideia, ainda néo finalizada. Se for rapido, experimental e
verdadeiramente descartavel, caracteriza-se como um esbo¢o e poderia ser
qualguer coisa desde um desenho em um guardanapo até a escrita de parte do
coédigo em alguma linguagem de programacdo especifica - o que importa é o

propoésito e a intencao.

Por fim, contemplar aspectos instrumentais, técnicos, estéticos e éticos no
DI envolve a conscientiza¢do de que cada um dos possiveis futuros a ser explorado
em um processo criativo propicia consideracdes e compensacdes em dimensdes
instrumentais, técnicas, estéticas e éticas, onde ndo € obvio o sequenciamento
destas dimensdes. Isso vale igualmente para o design de interagdo, ou seja,
decisdes técnicas influenciam as qualidades estéticas da interacdo resultante e as
escolhas instrumentais sobre as quais 0s recursos sao oferecidos e repercutem

eticamente no uso dos mesmos.

Na concepcéao de Lowgren (2013), a compreensao ampla de como recursos
podem ser utilizados tem grande impacto sobre design de interagéo, principalmente
com relacdo a experiéncia que se busca proporcionar ao usuario e na captura das
formas ndo instrumentais, estéticas, qualidades emocionais no uso de objetos e
recursos digitais. No entanto, estes objetos, os recursos digitais e a experiéncia do
usuario sao referenciados na literatura como construgbes, essencialmente,
individuais e, que qualidades essencialmente sociais ou comunitarias por natureza,
assim como as implicacdes éticas e aspectos de comunicacéo, ainda s&o um pouco

abordadas no design de interacao.
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2.1.2 Design Experiencial (DE)

O crescimento exponencial de desenvolvimento e uso de tecnologias de
informacédo e comunicacao, direcionadas a diferentes propdésitos, exige cada vez
mais caracteristicas como mobilidade, capacidade de processamento e
disponibilidade de informag¢des sem restricbes de tempo e espaco. Entretanto
pensar no desenvolvimento de tecnologias nos remete a uma determinada
situacdo, enquanto pensar na interacao que esse processo de desenvolvimento vai
gerar nos remete a outra, pois a todo o0 momento se interage com diversos tipos de

tecnologias.

Assim, a experiéncia advém da interacdo, ou seja, da manipulacdo de
recursos, sejam eles computacionais ou ndo, e do uso que se faz destas
tecnologias. Logo, a interacdo origina-se a partir do comportamento das pessoas
em relacdo a outras pessoas e aos sistemas por elas utilizados. Tem como
pressuposto a acdo reciproca em que individuos e objetos influenciam-se.
Diferencia-se de interatividade, por esta referenciar a capacidade ou o potencial
gue um sistema apresenta de propiciar a interacdo, estabelecendo-se como um

pré-requisito para a mesma (FIALHO, 2001).

Diante disso, o0 projeto de produtos interativos usaveis requer a observancia
de seu contexto de uso, ou seja, quem e onde 0s mesmos serao utilizados, além
da compreenséao do tipo de atividade que as pessoas realizam ao interagirem com
determinado produto ou servico (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013).

Interfaces computacionais fazem parte do cotidiano das pessoas. Interage-
se com elas a todo instante. Sao responsaveis por demonstrar como sistemas
atuam e quais os resultados advindos de toda uma estrutura técnica, proveniente
da computacao, tais como estrutura de bases de dados, métodos e padrdes de
desenvolvimento, isolando o usuéario final de toda a complexidade computacional
sob as quais elas sédo formadas. Toda interacdo entre usuario e produto, seja ele
computacional ou ndo, resulta em algum tipo de experiéncia, desta forma, os
usuarios vivenciam experiéncias de qualquer forma, sejam estas provocadas ou
nao por estimulos de projetistas. O ideal, entdo, € que estas experiéncias sejam

planejadas, pois embora ndo se tenha o controle completo sobre as mesmas,
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devido & subjetividade, pode-se ter um melhor direcionamento do que o usuario ira

experimentar, minimizando as experiéncias negativas (YUSEF, 2005).

Na concepcédo de Buccini e Padovani (2005), a experiéncia € vista como
um fenémeno individual, que ocorre na mente de cada individuo. Sao resultado de
um complexo processamento de estimulos internos e externos, totalmente
dependente de interpretacdes subjetivas inerentes a cada pessoa. Schmitt (2000)
corrobora com tais pressupostos e ressalta que experiéncias podem ser vistas
como acontecimentos individuais decorrentes de algum estimulo, advindas da
observacéo direta ou da participacéo que se tem em determinados acontecimentos,
sejam eles, reais, imaginarios ou virtuais. Garrett (2011) acrescenta que a
experiéncia do usuario € definida através do comportamento do produto (objeto) e
da forma com que ele é utilizado, ou seja, é proveniente do contato (interacdo) do
usuario com o produto (objeto), indo além das funcionalidades e recursos a ele

inerentes.

Percebe-se gque projetar para a experiéncia ndo é uma tarefa facil, ja que
as experiéncias se estabelecem nos individuos de forma Unica, podendo variar em
situacOes distintas. A perspectiva, vinculada ao Design Experiencial, destaca a
ideia de que experiéncias dos usuarios podem ser influenciadas por atributos
intangiveis do produto, como o design (SOLOMON, 2002). Esta experiéncia ocorre
através dos sentidos, dos sentimentos, dos pensamentos, das acfes e das
interacfes desses elementos nas situacdes de interacdo do usuario e produto
(SCHMITT, 2000).

Apesar da subjetividade destes aspectos, Suri (2003) acredita que
designers e profissionais da computacdo possam projetar mais que objetos
estaticos ao considerar as interacdes e dinamicas integradas entre objetos,
espacos e servicos. Para isso, faz-se necessario compreender as experiéncias dos
usuarios e as formas de se projetar as dimensfes dessa experiéncia, se utilizando

de ferramentas de modelagem, usadas para explorar as distintas ideias de design.

Esse raciocinio vai ao encontro do conceito de experiéncia do usuario (UX),
na concepcdo de Cybis e Pereira (2010), que a considera como 0 conjunto de

processos, sejam eles fisicos, cognitivos ou emocionais, provenientes da interacao
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do usuério com um determinado produto/servigco, em momentos que vao desde a
expectativa da interacdo, a interacdo propriamente dita e a reflexdo apds a
interacao, considerando um determinado contexto de uso, seja ele fisico, social ou

tecnoldgico.

Entretanto, no desenvolvimento de aplicagbes computacionais, muitos
profissionais priorizam a qualidade de construgéo e concebem sistemas interativos
de “dentro para fora”, dando énfase as representacdes de dados, aos algoritmos
voltados para o processamento desses dados, a arquitetura do sistema e tudo o
gue permite um sistema interativo funcionar. Sob este prisma, pouca ou nenhuma
atencao €, de fato, direcionada ao que fica fora do sistema e como ele sera utilizado.
Ao seguir a abordagem “de dentro para fora”, corre-se o risco de conceber sistemas
interativos inapropriados para 0 mundo que 0s cerca, pois a compreensao que se
tem do mundo, pode ser equivocada (GARRETT, 2011; DEIVIS, 2003; BARBOSA
e SILVA, 2010).

Assim, a pratica do Design Experiencial pode servir de subsidio a estes
profissionais, visto que ele estabelece a pratica do design propriamente dita, o qual
busca ndo somente atender as necessidades imediatas e objetivas do usuario, mas
compreender as motivacdes e aspiragbes humanas em relagdo ao produto,
relacionando-as as pequenas e grandes experiéncias da vida (FORLIZZI; DISALVO
e HANINGTON, 2003; FORLIZZI; FORD e HANINGTIN, 2000).

Os fatores ligados a experiéncia sao bastante subjetivos e dependem de
aspectos dindmicos, ainda dificeis de serem previstos e mensurados, tais como
experiéncias anteriores, gostos e ideias que mudam com o tempo e situacdes da
vida de cada individuo (JAASKO; MATTELMAKI e YLIRISKU, 2003).

Além disso, o DE se apresenta como um novo paradigma, por estabelecer
a necessidade de compreender comportamentos humanos, identificando assim
variaveis relacionadas a experiéncia estética, de significado e emocional dos
usuarios. Retrata uma abordagem holistica sobre aspectos racionalistas, ligados a
funcionalidade e usabilidade, e aspectos experienciais, relacionados & emocéo e
ao prazer (HOWARD e MELLES, 2011; CYBIS, 2010).
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Além disso, o DE busca entender e preencher as motivacdes humanas e
emocionais dos usuarios, além das preocupacdes racionalistas ja exploradas pelo
design tradicional (BUCCINI, 2005). Para tanto, compreende um conjunto de ideias,
sensacdes e valores do usuario resultantes da interacdo com um produto. Se
estabelece como resultado dos objetivos de usuérios, de variaveis culturais e do
desenho de interfaces. Logo, especifica, ndo somente, o fenGmeno resultante, mas
também os elementos e fatores que influenciam na interacdo (HOWARD e
MELLES, 2011; YUSEF, 2005).

Assim, o desenvolvimento de aplicagbes computacionais nao se trata
apenas de um projeto estético ou com usabilidade agradavel, mas que ao
comportar tais caracteristicas agregue em si uma arquitetura de informacdes, um
desenvolvimento e um projeto capaz de estimular e motivar 0 usuario no processo
de interagcédo. Desta forma, ao se projetar para a experiéncia, deve-se considerar “a
forma, o contelido e o contexto da comunicagao, ocorrendo ao longo do tempo”, ou
seja, a evolucdo da interacdo passa a ser uma entidade a ser considerada no
projeto (CYBIS, 2010).

Portanto, se antes o trabalho dos designers se encerrava com a fabricacéo
dos objetos que projetavam, quando o foco passa a ser o projeto de uma
“experiéncia”, planeja-se um processo cujos limites nem sempre sao faceis de
perceber, o que implica dizer que nem sempre ha um marco que delimite o fim do
projeto, tendo em vista que 0 mesmo pode ser, constantemente, revisto, revisado
e atualizado (PINHEIRO, 2007; ROGERS; SHARP e PREECE, 2013).

Na concepcdao de Garrett (2011), no desenvolvimento de interfaces digitais,
o DE se estabelece com a definicdo de cinco elementos, que partem de conceitos
abstratos para conceitos concretos e vice-versa, em uma estrutura que deve ser

visualizada de baixo para cima (botton-up) conforme demonstra na Figura 3.



Figura 3: Elementos do Design Experiencial
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Fonte: Garrett (2011, adaptado p. 29).
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Concreto

Abstrato

Para explicitar os planos, Garret (2011) considera o contexto de aplicagdes

web, salientando os pontos necessarios para que se contemple nas mesmas um

design fundamentado na experiéncia do usuario, conforme segue:

o Estratégia — faz referéncia a estratégia usada em uma determinada

aplicacéo,

incorporando ndo somente 0 que as pessoas que gerenciam

aplicacbes querem, mas também o que os usuarios querem quando buscam

atender suas necessidades.

e Escopo - representa a forma em que as varias caracteristicas e fungdes se

encaixam. Define os requisitos com relagdo ao conteudo e as especificagdes

funcionais que devem ser contempladas na aplicagao.

e Estrutura - abrange a arquitetura da informagdo e o design de interagao.

Poderia definir como os usuarios encontram uma determinada pagina Web e

onde podem ir a partir de onde estdo ou ainda o arranjo dos elementos de
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navegacgao que permite aos Usuarios navegar atraves categorias de recursos ou

ainda definir o que essas categorias formam.

e Esqueleto (Skeleton): o esqueleto € uma expressao concreta da estrutura
mais abstrata da aplicacdo. Pode definir a colocagdo de componentes de
interface (botbes, controles, fotos e blocos de texto). O esqueleto é projetado
para otimizar o arranjo desses elementos com o maximo de eficiéncia, de modo

gue se possa lembrar da aplicacao utilizada.

e Superficie — envolve o design visual da aplicacdo, ou seja, a sua
apresentacdo como um todo, composta por imagens e textos. Algumas destas
imagens sdo objetos clicaveis e retornam ao usuario algum tipo de fung¢éo, como
a submisséo de atividades enquanto outras poderiam ser apenas imagens para
referenciar um determinado usuario (avatar) ou o logotipo de uma empresa, por

exemplo.

Os elementos, visualizados na Figura 3, s&o a base para a concepcao do DE
e sua explicacdo é defendida por Garrett (2011). Além disso, ao vislumbrar a
experiéncia do usuario, na concepcao de artefatos digitais, o Design Experiencial
abrange tais experiéncias sob diferentes enfoques, categorizando-as em
experiéncias relacionadas aos sentidos, aos sentimentos, experiéncias sociais e
experiéncias cognitivas, as quais advém da interacdo dos usuarios para com

sistemas computacionais (BUCCINI, 2008).

Buccini (2008) salienta que experiéncias relacionadas aos sentidos ocorrem
de forma mais imediatas e instintivas. Sdo diretamente ligadas aos 0Orgaos
sensoriais e referem-se a estimulos como aparéncia, audicdo, toque, ou sensacdes
que se tem do produto (objeto). Este tipo de experiéncia volta-se as emoc¢des dos
usuarios ao utilizar um determinado produto, como exemplo desta categoria, tem-
se a personalizacdo de interfaces/aplicativos que consideram as preferéncias dos
usuarios. A capacidade de explorar as emocdes e sentimentos, a partir de
elementos que associem a personalidade e as caracteristicas dos usuarios a um
determinado sistema, constitui-se como uma possibilidade de se projetar para a
experiéncia do utilizador. Ja, as experiéncias sociais compreendem a relacdo entre

individuos por intermédio de diferentes recursos como as redes sociais ou
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dispositivos voltados a troca de mensagens instantaneas, ou seja, como individuos
se relacionam com outros individuos e como eles fazem uso de dispositivos
computacionais para isso. Por fim, experiéncias cognitivas relacionam-se ao
pensamento e a interpretacdo de cédigos pelo usuario, tais como a utilizacdo de
metaforas na concepcdo de interfaces, ou seja, elementos do mundo real
representados no mundo virtual. Buccini (2008) salienta, ainda, que embora tais
categorias possuam origens e resultados diferentes, elas podem ocorrer ao mesmo
tempo, ou seja, um mesmo objeto pode apresentar caracteristicas de diferentes

categorias.

Somados a estes aspectos, o escopo do Design Experiencial considera a
comunicacdo de suma importancia, em funcdo da complexidade implicita nos
contextos em que ocorrem as interacdes, as quais se encontram envoltas em
quantidades expressivas e multiplas de dispositivos e cercadas sob uma realidade
de ubiquidade computacional (BEVAN, 2009b). Além disso, designers transmitem
significados as interfaces que implementam através da aparéncia da mesma, da
interacdo a elas vinculadas e das funcionalidades delas provenientes (ANTTONEN;
PYYKKO; SATU, 2010).

2.1.3 Design Thinking (DT)

Novos campos, associados ao Design, tém evoluido nas uUltimas décadas
dando enfoque ao design de objetos e de sistemas, bem como no relacionamento
entre os designs concebidos e seus usuarios. Isto representa uma mudanca do foco
de producdo, funcionalidade e importancia semidtica de se projetar coisas no
Século XX, ou seja, o foco direciona-se para a experiéncia e para o significado das

coisas em uso.

A necessidade de uma visdo ampliada sobre experiéncia do usuéario,
especialmente no contexto de desenvolvimento rapido de tecnologias digitais,
trouxe pesquisadores e métodos de pesquisa da antropologia e da etnografia em
design. A comunidade de pesquisa em design volta-se para a pesquisa sobre a
atividade cognitiva de designers, enquanto que pesquisadores, anteriormente,

preocupados com o projeto, tém-se centrado sobre os mundos experienciais
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moldados e remoldados através das coisas projetadas. Talvez uma das maiores
qualidades do Design Thinking seja a sensibilidade estética das estruturas de texto
e da organizacdo de argumentos (CARROLL, 2013; STEWART, 2011, VIANA,
2012).

Devido ao design ser, por natureza, uma disciplina que se preocupa com
significados, o enfoque no ser humano agrega ao DT caracteristicas como
multidisciplinaridade, colaboracdo e tangibilidade de pensamentos e processos,
caminhos que conduzem a solugbes inovadoras. Para Viana (2012) o Design
Thinking inova ao trazer novos significados aos produtos, servicos ou
relacionamentos, considera que as coisas devam ter forma para serem vistas, mas,
além disso, precisam fazer sentido para que possam ser compreendidas e

utilizadas.

A maneira com que o DI e o DT voltam-se para a resolucdo de problemas é
muito similar. Isso porque o Design de Interacdo se concentra no entendimento de
experiéncias humanas holisticas com o uso de sistemas e suas formas de
interacdo, sejam elas fisicas ou tecnoldgicas, enquanto que o Design Thinking
oferece abordagens para facilitar a experiéncia dos usudarios em direcdo a
resultados holisticos. Assim, o Design de Interacéo e o Design Thinking convergem
entre si e, em ambos 0s casos, designers, projetistas e desenvolvedores assumem
novos papéis - facilitadores de experiéncias e co-criadores de designs alternativos

de produtos ou servigcos (HOWARD e MELLES, 2011).

Ao desafiar os padrdes de pensamento, comportamento e de sentimento
Design Thinkers produzem solucdes que geram novos significados e que estimulam
os diversos aspectos, seja eles cognitivos, emocionais e sensoriais envolvidos na
experiéncia humana. Como o proprio nome diz, o Design Thinking se refere a
maneira do designer pensar, utilizando um tipo de raciocinio pouco convencional,
0 pensamento abdutivo. Esse tipo de pensamento, busca a formulacdo de
guestionamentos advindos da apreensao ou compreensao dos fenébmenos em que

sao formuladas perguntas a serem respondidas a partir das informacdes coletadas
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durante a observacdo do universo que permeia 0 problema. Assim, a abducéo
corresponde ao raciocinio inicial do processo logico, a partir da adocdo e
classificacdo provisoria de hipéteses passiveis de serem submetidas a verificacao

experimental (PEIRCE, 1958).

Esta forma de pensamento estabelece nos projetistas de interfaces a
estruturacdo de esquemas mentais para sua concepc¢ao, reunindo tudo o que é
possivel generalizar em uma determinada acédo. Nas palavras de Piaget (1978) "um
esquema € por definicAo um conjunto estruturado de caracteres generaliziveis de
uma acao: caracteres que permitem repetir a mesma acao ou aplica-las a novos

conteudos", o que favorece o processo criativo e as inovagdes decorrentes deste.

Para Viana (2012), o estabelecimento do processo criativo no DT
fundamenta-se em trés fases especificas: a imerséo, a ideacéo e a prototipacédo. A
fase de Imersédo abrange a andlise e sintese de atividades. Nesta fase a equipe
aproxima-se do contexto do problema, tanto do ponto de vista de desenvolvimento
quanto do usuario final, sejam eles diretos ou indiretos, subdividindo-se duas
etapas: preliminar e em profundidade. A primeira tem como objetivo o
reenquadramento e o entendimento inicial do problema, enquanto a segunda
destina-se a identificacdo de necessidades e oportunidades que norteardo a
geracdo de solucbes na fase posterior (ideacdo) e tem por intuito a andlise e a

sintese de dados.

ApOs as etapas de levantamento de dados da fase de Imerséo, direciona-se
a andlise e sintese das informacfes coletadas através de insights que sé&o
organizados de maneira a se obter padrdes e a criar desafios que auxiliem na
compreensao do problema. Conforme apresentado na Figura 4, a imersao envolve
uma compreensdo abrangente do problema a ser resolvido, partindo de pontos

superficiais a pontos expressivos, em termos de profundidade.
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Figura 4: Pontos observados na fase de Imersédo do DT
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Fonte: adaptado de Viana (2012).

Conforme a figura 4, o entendimento das pessoas do escopo do problema
envolve compreender as pessoas, analisar as técnicas que subsidiam esta
compreensao para entdo se obter um conhecimento especifico que viabiliza a sua
aplicacdo em contextos distintos e servem de base para as fases subsequentes

(ideacéo e prototipacao).

A fase de Ideacdo tem como intuito gerar ideias inovadoras para o tema do
projeto no intuito de estimular a criatividade de projetistas para a geracdo de
solugcbes em um contexto especifico. Neste contexto, secfes de entrevistas,
debates em grupos, fluxogramas, que remontam 0S processos organizacionais ou
o contexto de um problema em especifico, os protétipos de baixa, média e alta
fidelidade dentre outras técnicas se apresentam como ferramentas que subsidiam

0 processo criativo.

Para Linderberg (2012), o entendimento da fase de ideacdo exige que se
compreenda, inicialmente e de forma clara, o espaco do problema a ser resolvido
para que, posteriormente, possam ser direcionados esfor¢os relacionados ao

espaco de solugdes, conforme demonstrado na Figura 5.
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Figura 5: Espaco do Problema, Espaco da Solucéo e Sistematizacéo de ideias

Espago do Problema Espaco da Solugdo

Sistematizacdo para selegdo de ideias

Resposta ao
r Idealizador 1

@ |\ N .
Banco de ideias AVALIAGAQ ) selegéo
Alihament ‘. @
inhamento = -
_ @
iterativo entre . C X .
espagos =

1° Corte

Observagio e Sintese 2 Corte

Ideagdo e Prototipagdo
[

Fonte: Adaptado de Linderberg (2012) e Miguez (2012).

O espaco de problemas é o ponto de partida das ideias e requer a
compreensao das pessoas, 0s contextos em que atuam e a forma com que realizam
determinadas atividades cotidianas para entdo se propor solu¢cdes que vao ao
encontro dessas atividades (BERKUN, 2008). O alinhamento entre ambos os
espacos (espaco do problema e espaco de solucdo) advém do feedback das

propostas de soluc¢des, conduzindo as inovac¢des (LINDERBERG, 2012).

Seguindo esse raciocinio Miguez (2012), salienta que inovacao retrata-se
COmo um processo sistematico que agrega oportunidade e necessidades com o
intuito de se fazer inferéncias para a insercdo ou reestruturacdo de
processos/produtos/servicos em determinado segmento de atuacio. E proveniente
da habilidade das pessoas em fazer conexdes, identificar oportunidades, aplicando-

as em prol de resultados concretos.

Neste contexto, a inovacgao é resultado de um processo de ideagéo que exige
a concepcao de varias ideias para a resolucao de problemas, a segmentacéo das
mesmas e a selecdo daquelas que se evidenciam como possiveis solugbes para
determinados problemas (MIGUEZ, 2012). Técnicas auxiliares subsidiam a
concepcao de ideias como brainstorm, workshops de criacéo, cardapios de ideias,

matriz de posicionamento, mapas de empatia, entre outras (SILVA et. al. 2012).

Sandstron e Bjork (2010) reforcam a importancia de ndo somente conceber

ideias para a resolugdo de problemas, mas também de gerencia-las
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adequadamente. Assim, feedbacks podem ser direcionados a seus proponentes e
para que se possa verificar, dentre elas, as que apresentam maior probabilidade de
se estabelecerem como possiveis solucdes, as que estdo em processo de
implementacdo junto as organizacbes e aquelas que requerem melhorias
estruturais para que possam implementadas ou adequadas a determinadas

situacoes.

Por fim, a fase de prototipacdo visa auxiliar a validacéo das ideias geradas
e, apesar de ser apresentada como uma das ultimas fases do processo de Design
Thinking, pode ocorrer ao longo do projeto em paralelo com as etapas
anteriormente mencionadas. Como pode se perceber o DT envolve um processo
colaborativo e centrado no humano para a resolucdo de problemas complexos,
usando uma abordagem que tem por pressuposto considerar o objeto em si, mas

que também se que se concebe atraves dele.
2.1.4 Correlagdes de abordagens

Correlacbes podem ser observadas nas conceitualizacdes supracitadas.
Alguns autores abordam tais abordagens sob diferentes enfoques. Alguns de forma
mais sutil e outros de forma mais discrepante. Para alguns autores, o DE integra-
se ao DI e pode ser relacionada a um dos atributos de usabilidade de Nielsen (25),
denominado “satisfagdo subjetiva”, visto que alguns autores explanam sobre este
atributo e retratam nele questdes voltadas a experiéncia do usuario (ROCHA e
BARANAUSKAS, 2003), estabelecendo semelhancas entre ambos os conceitos
(BEVAN, 2009a; 2009b).

Bevan (2009) concorda com este raciocinio ao fazer uma distingdo entre a
aplicacao de métodos que se voltem para a usabilidade (direcionados a melhorar o
desempenho humano) e métodos direcionados as experiéncias de usuario, 0s
quais tém por objetivo melhorar sua satisfacdo para com o uso de produtos digitais.
Para o autor, a agregacdo de ambos se volta para a realizacdo dos objetivos
pragmaticos da usabilidade e hedbnicos da experiéncia do usuario (UX) e retrata-

0s como "experiéncia do utilizador".
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Segundo a Norma ISO 9241-210 (2008b), a experiéncia do usuério é definida
como as percepcdes e respostas de uma pessoa resultantes do uso e/ou da
antecipacao do uso de um produto, sistema ou servi¢co enquanto que a usabilidade
é referenciada como a medida sob a qual um sistema, produto ou servico € utilizado
por usuérios especificos para alcangar objetivos especificos com efetividade,

eficiéncia e satisfacdo em um contexto de uso especifico.

Entretanto ambas as definicbes ndo demonstram, explicitamente, uma
preocupacdo para com o decorrer do tempo. Assim como a definicdo de
usabilidade, retratada na 1SO 9241-171(2008a), nao diz nada sobre a capacidade
de aprendizado (pois a usabilidade muda ao longo do tempo) a definicdo de
experiéncia do usuario (ISO 9241-210, 2008b) também nao diz nada sobre a forma
como a experiéncia do usuario evolui da expectativa, para uma interacao real ou
ainda para uma experiéncia total, o que inclui uma reflexdo sobre a experiéncia que
se tem (ROTO, 2008; ROTO; OBRIST; VAANANEN-VAINIO-MATTILA, 2009).

O gque se verifica é que existem diferentes interpretacfes sobre a experiéncia
do usuario. As definicdes referenciadas pelas normas citadas, sugerem que as
medidas de experiéncia do usuario sdo semelhantes as medidas de “satisfagao do
usuario” em termos de usabilidade. Entretanto pesquisas demonstram que a
experiéncia do usuario é interpretada de uma forma semelhante a usabilidade, mas
com a adicdo de antecipacdes e respostas hedodnicas. Conforme a ISO 9241-210,
2008b “a experiéncia do usuario inclui as emocdes, crencas, preferéncias,
percepcdes, respostas fisicas e psicoldgicas, comportamentos e realizacdes que

ocorrem antes, durante e apds o uso”.

Em contraste com esta definicdo, pesquisadores da area consideram que a
experiéncia do usuario pode ser, totalmente, subjetiva onde medidas objetivas,
como tempo de execucao de uma tarefa, o numero de cliqgues em determinadas
aplicagoes e erros cometidos na utilizacdo de um sistema nao sao medidas validas
para se projetar a experiéncia do usuario (UX), entretanto sdo necessarias para
compreender como 0 usuario se sente em relacdo ao sistema em uso. (ROTO;
OBRIST; VAANANEN-VAINIO-MATTILA, 2009).
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Teorias iniciais que giram em torno da IHC estéo firmadas na interacao que
se tem com 0s mais variados tipos de aplicacbes e de como as interacdes se
enrigueceram ao longo do tempo. Teorias da percepcao se direcionam a explicar
como objetos sao reconhecidos em displays gréficos, teorias de modelos mentais
se empenham em explicar regras de conceitos bem como as metéforas
direcionadas a desktops enquanto que na formacao de interacdes, as teorias sobre
usuarios se detém em explicar como e por que 0s usuarios aprendem e dao sentido
a suas interacdes (CYBIS, 2010; LOWDERMILK, 2013; ROGERS; SHARP e
PREECE, 2013).

Grandes correntes tedricas podem ser identificadas e agrupadas sob trés
enfoques. As teorias que advém da Interacdo Humano-Computador, reportando-se
ao processamento de informacfes, as teorias que visualizam iniciativas de
interacdo para o design de agentes e as teorias que vém a interacdo como
incorporada ao social e o material em contextos especificos. Isso faz com que a

dialética em IHC gire em torno de teorias e de suas aplicacdes.

Até certo ponto, este conjunto de teorias pode ser entendida como uma
convergéncia de oportunidades cientificas e a sua necessidade de aplicacdo, ou
seja, a codificacédo e a utilizacdo de modelos deixam claro que as visdes distintas
das pessoas e a suas diferentes interacbes com o0s objetos pode ser articulada,
trazendo contribuicdes, ao mesmo tempo em que dispositivos pessoais tornam-se
portais de interacdo no mundo fisico e social, 0 que exige aportes tedricos mais

ricos para sua analise e design (BEVAN, 2009b).

Até mesmo porque a IHC encontra-se imersa em uma quantidade expressiva
de éareas do conhecimento e de habilidades que se fazem necessarias nos
individuos, ndo somente para a concepc¢ao de sistemas interativos, mas também
para a compreensao dos fenbmenos que os cercam (SAFFER, 2007; CARROLL,
2013).

Carroll (2013) vai ao encontro deste raciocinio, ao salientar que
historicamente, ha uma tendéncia na IHC, na engenharia de usabilidade e nas
teorias que abordam fatores humanos em se concentrar em aspectos instrumentais

e técnicos. Para ele o Design de Interacdo deve ser visto como uma atividade em
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que as qualidades estéticas e éticas nao podem ser ignoradas ou deixadas de lado.
Se algo parece ser bom e agradavel de utilizar e se isso torna as pessoas
confortaveis em termos de responsabilidade social e padrbes morais, iSso tem um
impacto real ndo s6 na experiéncia geral do usuario, mas também em resultados

instrumentais e mensuraveis.

Conforme as concepcgdes de Lowdermilk (2013), ndo héa diferenciagcdes entre
design centrado no usuario e design de interacdo. Ambas as conceitualizacdes
apresentam 0s mesmos pressupostos e caracteristicas, o que se amplia € a forma
de representar o Design de interacdo, pois ele encontra-se imerso em um escopo
mais abrangente, referenciado na literatura como Design Experiencial ou ainda o

Design para experiéncias.

A experiéncia € um fendbmeno multifacetado e ir a fundo nesta questéao
envolve a compreensédo dos significados estabelecidos por quem se utiliza de
tecnologias. Estuda-los requer métodos adequados para que USUarios possam
descrever melhor as suas experiéncias (ANTTONEN; PYYKKO e SATU, 2010), por
isso faz-se necessario o estudo das abordagens, anteriormente apresentadas, a
fim de se verificar como as mesmas contribuem para se compreender melhor os

delineamentos a ela relacionados.
2.1.5 Consideracdes Parciais

A partir das abordagens apresentadas, decorrentes das concepcoes de
diferentes autores, das correlagdes estabelecidas pelos mesmos e das inferéncias
que se pode fazer a partir destas, verifica-se que o Design Experiencial (DE) pode
ser utilizado em uma infinidade de contextos especificos. Abrange tanto o Design
de Interacéo quanto o Design Thinking, apresentando um escopo mais abrangente
de todo o processo interacional estabelecido entre objetos e sujeitos por permitir e
facilitar a concepcao de produtos/servicos que se voltam para a experiéncia do
usuario (UX), considerando os sujeitos (designers e usuarios) e o objeto (produtos

Ou servigos) sobre o qual os sujeitos atuam.



50

Na concepcao e uso de sistemas digitais interativos, o Design Experiencial
fundamenta-se nas fronteiras das disciplinas de Interacdo Humano-Computador
(IHC) e Design de Interagcdo (DI), as quais salientam que o0 objeto
(produtos/servicos) e a interagcdo com 0s mesmos sdo componentes indispensaveis
e necessarios para que a experiéncia ocorra de forma satisfatoria, ja que este € seu

foco central.

Seu escopo é tdo amplo que agrega em si caracteristicas e experiéncias dos
proprios projetistas, advindas do Design Thinking, a experiéncia do usuario, a partir
do estabelecimento de esquemas mentais que dao suporte a pratica de

prototipacao e propiciando a melhoria continua das solucfes por eles projetadas.

Neste contexto, o DE tem como objetivo 0 projetar para a experiéncia do
usuario. Entretanto, na triade designer-sistema-usuario, o designer agrega aos
produtos/servigos/sistemas que projeta partes de si. Isso porque é capaz de
assimilar o objeto (sistema/prot6tipo) na pré-concep¢do dos mesmos ou por suas
experiéncias em sistemas similares existentes. A partir de suas vivéncias e
concepgdes de mundo, € capaz de realizar uma série de agbes sucessivas e
coordenadas, de construir com ou sem narrativas 0 processo de projetar para a
experiéncia e de fazer comparacdes que o conduzem a reflexdo ou ao pensamento
reflexivo de suas acgdes, expressando o conhecimento adquirido, construindo-o e
reconstruindo-o sob a forma de representacBes orais, pictéricas, ou escritas

(modelos conceituais, modelos mentais, prototipacao).

Estes sdo os motivos pelos quais se faz necessario dedicar uma atencao
especial ao Design Experiencial ndo somente sobre a perspectiva do usuario
(Design de interacdo), mas também sob a perspectiva do préprio projetista de
sistemas interativos (Design Thinking). Compreender tais pressupostos conduz
estes profissionais ndo somente a projetar para a experiéncia, mas, além disso,
permite-lhes verificar as discrepancias do que projeta em detrimento do que

realmente concebe.



51

2.2 DESIGN EXPERIENCIAL - PARTICULARIDADES

O Design Experiencial, também referenciado na literatura como Processo
de Projeto para a Experiéncia do Usuario (UXD), vincula-se a diferentes areas do
conhecimento dentre as quais se destacam o Design de Interacdo, a Engenharia
de Software, a Engenharia de Produto, a Arquitetura de Informagao, o Design

Visual, entre outras.

Essa diversidade de areas tem direcionado diferentes abordagens para o
seu estabelecimento em diferentes contextos, evidenciando a natureza social da
atividade projetual, impulsionada pelo avanco tecnolégico e pela busca de
estratégias, que favorecam a estruturacdo de processos organizacionais
diferenciados. Entretanto, faz-se necessario representar mais claramente o0s
delineamentos iniciais de equipes multidisciplinares no processo de projeto para
UX, a partir de uma semantica que retrate o que se constitui projetar para UX nas

organizagoes.

Que esteja adequada aos seus propositos e que se utilize do potencial
advindo das avaliacbes de UX, visto que a literatura internacional retrata,
significativamente, as contribuicdes provenientes de avaliagcbes de UX para o
processo de projeto ao considerar que as mesmas nao se restringem somente a
avaliacbes de usabilidade (HAYASHI; BARANAUSKAS, 2013; PEREIRA;
BARANAUSKAS, 2015; LAW, 2014; KARAPANOS, 2014).

2.2.1 Processo de projeto (Design Process) — delineamentos iniciais

O processo de projeto (Design Process - DP) nao se estabelece somente
pelo artefato ou servico resultante deste processo, mas também pelo entendimento
das necessidades e aspiracfes humanas em um dado contexto de uso e na

verificacdo de como solugdes concebidas dao suporte a essas necessidades.

E definido por uma série de transformacdes entre os diferentes estagios de
informagcdo ou conhecimento que delineiam a resolugdo de um problema e
estrutura-se por etapas ou fases distintas em que agbes e procedimentos se
apresentam de forma sistematica, substituindo a intuicdo e experimentacao
desordenada (WELCH & DIXON, 1992; SUH, 1990). Estes aspectos retratam a
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importancia do planejamento no processo de projeto, pois a partir dele o processo
pode ser controlado, favorecendo a correcdo de possiveis desvios de rota e a

verificacdo do sucesso do projeto (FIOD NETO, 1993).

Sob esse enfoque a concepcéo de ideias é parte integrante da resolucéo
criativa de problemas (Creative Problem Solution — CPS) e essencial para o
processo de projeto por contemplar um conjunto de decisfes que visa transpor o
imaterial, a ideia, o plano, o imaginario, o abstrato para o real, concreto, explicito,
onde que solucbes podem ser visualizadas e estabelecidas por meio de
caracteristicas formais (CALVERA, 2006).

Herring; Jones; Bailey (2009) salienta que a ideacdo € um misto de
pesquisa, representacao e refinamento, em que a pesquisa corresponde a busca
constante em melhor entender o dominio do problema e resulta em conceitos
divergentes que, posteriormente, se representam de alguma forma (geralmente
esbocos rapidos) para que possam ser compartilhados e auxiliem na verificagdo de
quais conceitos devem ser descartados ou refinados (convergéncia de conceitos

por projetistas), conforme demonstrado na Figura 6.

Figura 6: Processo de Geracéo de ideias
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Fonte: adaptado de Herring; Jones; Bailey (2009).

Conceitos refinados e validados orientam futuras pesquisas e a aquisi¢ao de

novos conhecimentos por meio de um ciclo de melhoria continua que da forma a
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tudo o que se entende de uma determinada situacdo, ou seja, um conjunto de
decisbes que delineia o projeto como um todo. Entretanto, nem sempre se tem um
correto dimensionamento sobre tais decisdes e qual o impacto das mesmas, pois

meétodo e 0 acaso se alternam e se complementam durante a atividade projetual.

Morin (2010) salienta que designers/projetistas, quando envolvidos em um
determinado projeto, embora sigam uma metodologia especifica, em Vvarios
momentos se deparam com a presenca do aleatério ou do desconhecido e isso
pode contribuir de forma positiva para o desenvolvimento e a solu¢do do projeto,
pois acasos favorecem o estabelecimento de conexdes onde elas aparentemente

nao existem.

A descoberta dessas conexfes embora surpreendam alguns projetistas,
assumem a forma de uma nova légica ou um novo modo de entender e ver as
coisas (OSTROWER, 1990). Para o autor, estes sdo os momentos “inspiradores”,
momentos em que “se interligam sugestdes, proposi¢oes, avaliacdes, emocdes e
tudo se reformula” (OSTROWER, 1990, p. 19). No entanto, a inspiracdo ndo se
estabelece de forma cadtica, mas guiada por uma metodologia que orienta o

projeto, em que o papel da inspiracao é indicar um caminho possivel.

Ao discorrer sobre a metodologia de projeto, Munari (1998) ressalta que os
métodos ndo podem ser estabelecidos como absolutos ou definitivos e podem ser
alterados, caso os projetistas identifiquem elementos que melhorem o processo. As
palavras de Burdek (2006, p. 225) reforcam este raciocinio ao salientar que o
Design € um processo criativo, em que “cada objeto de design é resultado de um
processo de desenvolvimento, cujo andamento é determinado por condi¢cbes e

decisbes — e ndo apenas configuracao”.

Deste modo, as regras relacionadas ao método ndo bloqueiam a
personalidade de projetistas, mas sim os estimulam a descobrir coisas que também
podem ser Uteis aos outros. Ademais, 0s acasos sao resultados do contexto do
projeto em andamento e das expectativas, conscientes ou ndo, do proprio designer
(MUNARI, 1998). Estes pressupostos conduzem ao processo de projeto para a

experiéncia do usuario.
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2.2.2 UXD - Consolidacdo de uma area

O processo de projetar para a experiéncia do usuéario (UXD), também
referenciado como Experience Design (UX) ou Design Experiencial (DE), se
apresenta como uma estrutura que orienta profissionais para com os detalhes
complexos de um projeto que tem como filosofia o design centrado no usuério,
auxiliando-os na verificacdo de onde se encontram em um determinado momento

do projeto e o que pode/deve ser feito dada uma determinada situacao.

Por meio deste processo profissionais com pouca expertise podem se
direcionar melhor para a concepcdo de produtos de qualidade e ainda verificar o
guanto evoluem em termos de expertise enquanto especialistas podem se utilizar
do processo uma forma de verificacdo que os certifica dos aspectos importantes do
problema, que por ventura, estejam sendo deixados de lado em detrimento da
produtividade. Neste contexto, Hartson e Pyla (2012) frisam que Experience
Design consiste de um ciclo iterativo e interativo formado pelas etapas de Analise,

Design, Prototipacéo e Avaliacdo, descritas na sequéncia.

Figura 7: Processo de projeto para a experiéncia do usuério (UXD)
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Conforme demonstra a Figura 7 e sob a abordagem de Hartson e Pyla
(2012), a fase de Andlise compreende uma série de subatividades que incluem as
investigacdes e analise de contexto do usuario/cliente e suas praticas de trabalho
“‘in loco”; a extracdo de requisitos, provenientes de dados contextuais ou ainda o
design informado por meio de modelos. As investigacdes e analises iniciais
permitem inferir necessidades de usuérios em novos designs de sistemas. A
extracdo de requisitos relaciona-se aos requisitos de design de interacdo, guiam o
processo de projeto e ajudam a determinar suas caracteristicas em termos visuais,

sentimentais e de comportamento.

Além disso, requisitos séo utilizados como um checklist para se garantir que
0S mesmos sejam contemplados no projeto, antes de qualquer avaliacdo com
usuarios UX ser realizada. Ja o projeto informado por meio de modelos consiste de
abstracdes de diferentes dimensdes da atividade de trabalho e do espaco do
projeto. Seu uso inclui modelos que descrevem como as coisas séo feitas e como

diferentes regras de trabalho se refletem na interacdo e nos artefatos criados.

A fase de Design envolve a criacdo do design conceitual, a forma de
interacdo e o look and feel, inclusive o redesenho de versfes. Suas subatividades
sdo a ideacdo e o desenvolvimentos de esbocos iniciais (sketching). A ideacéo
conduz a representacdo de modelos, ao conceito e a histérias de usuarios e pode

incluir um grande niumero de mockups fisicos provenientes das ideias iniciais.

A producédo é uma subatividade da etapa de Design e envolve detalhamento
de como requisitos séo aplicados, como 0os modelos informam o projeto e a reflexao
de como estes modelos podem direcionar e informar a emergente necessidade do
design de interacdo. Assim, a producado conduz a prototipacéo, a iteracdo do projeto

conceitual, aos designs intermediarios e o detalhamento do projeto.

A fase de Prototipacdo ocorre em paralelo e em conjuncéo com a fase de
design e se direciona a producao de varios tipos de protétipos, tendo em vista que
0s mesmos podem ser desenvolvidos para diferentes propdsitos e em diferentes
niveis de fidelidade (baixa, média e alta), incluindo nestes casos 0s protétipos em
papel, os protétipos funcionais e ainda as composi¢des visuais para a estruturacao

do look and feel. Ja na fase de Avaliacdo é conduzida pela utilizacdo de métodos
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7

rapidos ou rigorosos de avaliacdo. A partir delas possivel se verificar 0
alinhamento entre metas e métricas de UX relacionados ao uso e objetivos de

negocio (ISO 13407, 1999).

Gena Drahun (2016) apresentam uma coletanea de diferentes definicdes
visuais que retratam os conceitos relacionados a experiéncia do usuério (UX). Para
0 escopo deste trabalho, uma dessas definicbes se sobressai dentre as demais,
por vincular a experiéncia do usuario a um sistema, constituido por um conjunto de
etapas que se retroalimentam (Figura 8), em que aspectos pragmaticos e
hedonicos sdo contemplados e estabelecidos como propostas de valor
correspondente ao escopo de UXD e sob a percepcao de usuérios para com estes

valores.

Figura 8: Ecossistema de UXD
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Tanto a abordagem apresentada em Drahun (2016) quanto a abordagem de
Hartson e Pyla (2012) retratam como 0 processo de projeto se reconstitui por meio
das etapas que o compfem, ou seja um viés sistémico. Entretanto Hartson e Pyla
(2012) salientam a importancia das métricas para orientar 0 processo como um
todo. Na concepcdo destes autores, o acordo sobre o uso de métricas faz-se
importante para o alinhamento de processo organizacionais, visto que, muitas
vezes, de forma inconsciente, equipes podem se distrair e desconsiderar

determinadas informacdes por ndo perceberem que estdo resolvendo problemas
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diferentes. Objetivos claros guiados por um conjunto especifico de métricas pode

favorecer o alinhamento de equipes para com a obtencdo de um mesmo obijetivo.

Na concepcao de King e Churchill (2015), a definicdo de métricas comuns
também contribui para que equipes mantenham o foco no que realmente é
importante, pois reflex6es adicionais podem advir ao se agregar valor & experiéncia
usuario/cliente em que se adiciona um recurso, uma caracteristica, o0
aprimoramento de uma caracteristica e, posteriormente, na melhoria da melhoria.
Deste modo a falta de disciplina em termos de verificagcdo de como estas melhorias
se correlacionam conduz claramente para o seu objetivo original, levando a
estagnacédo do processo. Os autores salientam ainda que métricas claras também
permitem a consisténcia ao longo do tempo, pois elas ndo devem ser alteradas a
todo momento, ocasionalmente mudam, mas o ideal € isso seja exce¢ao e ndo a

regra.

Exploracdes inicias (pesquisas) de projeto associadas a um conjunto
consistente de métricas favorecem a compreensdo do impacto esperado, dadas
algumas alteracdes no projeto. Ademais os resultados de um projeto podem ser
comparados com outros, pois métricas subsidiam a ideacdo. Ao se conhecer e
compreender quais métricas devem ser contempladas em um determinado projeto,
se percebe, mais claramente o impacto de determinadas ideias e o quanto elas se
fazem importantes. Exploracdes de projeto avaliadas a partir de métricas comuns
possibilita a comparacao destas exploracbées umas com as outras, em termos de
impacto e, ao mesmo tempo, fornecem uma base para o julgamento equilibrado
das mesmas (KING e CHURCHILL, 2015).

Somado a estes pressupostos, o estabelecimento de um processo se faz
importante para a memdaria organizacional, pois retrata esforcos anteriores,
semelhantes ou discrepantes, que delineiam as licbes aprendidas passiveis de
replicacdo. Ademais, processos claros minimizam os riscos a eles relacionados por
explicitarem o que estd sendo desenvolvido, tornando-o passivel de observado,
medido, analisado e controlado, caso contrario a comunicacao entre as funcgoes,
dos envolvidos no projeto, torna-se dificil, por ndo haver consenso sobre o que se
deve ou deveria ser feito (HARTSON e PYLA, 2012).
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Carraro (2014) salienta que muitas empresas tém limitagbes que as
impedem de alcancar a eficiéncia no momento de desenhar a experiéncia de seus
usuarios e por isso a concep¢ado do modelo de maturidade Keikendo (“caminho da
experiéncia") se fez necessaria. Este modelo se direciona a evolucdo das
organizacoes, voltadas ao desenvolvimento de produtos digitais, em termos de
atividades, ferramentas e métodos para prover o design de interacéo.

Tem por intuito auxiliar equipes de projeto a incorporar o usuario em sua
estratégia de desenvolvimento, superando as dificuldades em entender clientes
internos e externos como parte de um mesmo ecossistema com agregacao de valor
aos mesmos. O modelo se estabelece a partir de cinco niveis de maturidade: 1-
Sem Intencdo, 2-Auto-referéncia, 3-Expert, 4-Centralizado e 5- Distribuido,

conforme demonstrado na Figura 9.

Figura 9: Estrutura do Modelo Keikendo.
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Fonte: Adaptado de Carraro (2014).

As empresas/organizacfes que se encontram no primeiro nivel sdo aguelas
gue detém o seu foco nos requisitos do produto e se utilizam de palavras como
usabilidade, engenharia web, design de interacdo, IHC dentre outros conceitos,

mas nao entendem muito bem como estes conceitos se relacionam.

No segundo nivel, UX faz parte do discurso das organiza¢des, porém de
forma simples e rapida onde o usuario, muitas vezes, se confunde no papel do

proprio projetista. Nesse caso, 0s usuarios sao ficticios e geralmente idealizados e
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por este motivo muitas organiza¢cdes néo os integram diretamente no processo de

design.

No terceiro nivel, técnicas de UX sdo incorporadas aos processos e ha uma
pessoa/equipe com alguma qualificacdo técnica na area, direcionando o certo e 0
errado, embora externa a organizacdo. As caréncias deste nivel estd na
formalizacdo dos processos, ou seja, a UX esta incorporada ao design de produto
onde ndo ha um aprofundamento no processo, inclusive poucas técnicas de UX
sao aplicadas devido ao desconhecimento de seu uso, acarretando a estagnacao

do processo.

No quarto nivel, a UX é incorporada aos processos onde deve haver uma
pessoa/equipe interna responsavel por ela. Essa pessoa/equipe deve ter papéis
bem definidos e conhecimento de uma ampla gama de técnicas de UX para que as
mesmas sejam aplicadas conforme a necessidade. A grande dificuldade das
empresas que se encontram nesse nivel esta na vinculagdo de métricas de UX aos

indicadores de performance (KPIs).

No quinto nivel, a UX faz parte da cultura e todas as areas estao cientes do
que ela se constitui e de como ela funciona. Neste nivel a area de UX ndo é vista
apenas pelos entregaveis que ela oferece, mas sim como uma area estratégica da

organizacao.

Vérios pesquisadores tém direcionados seus esfor¢os para a consolidagéo
da area de UX, no processo de projeto (HARTSON e PYLA, 2012; UNGER e
CHANDLER, 2013), em metodologias especificas (BROWN, 2013; GOTHELF,
2013), em métodos para a avaliacdo de UX (ROTO e LAW, 2009; LAW, 2014) ou
por meio de modelos de maturidade que melhor direcionem as organizacfes
(CARRARO, 2014). Entretanto, se faz necesséario uma representacdo mais clara
dos delineamentos comuns de equipes multidisciplinares no UXD. Uma linguagem
comum que retrate o que se constitui projetar UX nas organizacdes, pois conforme
salienta Burdek (2006), as descri¢cdes verbais de metas, conceitos e solu¢des séo
insuficientes, haja vista os diferentes significados semanticos de termos ou

conceitos utilizados por designers, técnicos e dirigentes (em uma equipe de
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desenvolvimento), o que no contexto nacional ou global torna-se bem mais

complexo, ocasionando entendimentos equivocados.

2.2.3 Parametros Afetivos no Design Experiencial

Sob 6tica de Norman (2008), no nivel comportamental do design, os objetos
sdo avaliados pelo seu desempenho e usabilidade, pois o uso demonstra a
experiéncia que se tem com um determinado produto. Ressalta que a experiéncia
tem muitas faces, dentre as quais se destacam a funcdo, o desempenho e
usabilidade.

Para o autor, a funcdo determina atividades que o objeto suporta, para quais
ele foi projetado; o desempenho corresponde ao quanto ele faz bem o que se
propde a fazer e a usabilidade se refere a facilidade do usuario compreendé-lo,
entender seu funcionamento e de como fazé-lo funcionar. Complementa, alertando
que confundir ou frustrar as pessoas acarretam emoc¢des negativas. Entretanto se
0 produto/servico faz o que é necesséario, se € divertido de usar e se, a partir dele,
0 usuario conseguir facilmente atingir suas metas, o resultado proporciona afeto

positivo e caloroso.

Apesar da subjetividade destes aspectos, Suri (2003) acredita que designers
e profissionais, relacionados a é&rea de desenvolvimento de sistemas
computacionais, podem projetar mais que objetos estaticos, considerando as
interacbes e dinamicas integradas de objetos, espacos e servicos. Para isso,
precisam compreender as experiéncias dos usuarios e as formas de se projetar as
dimensdes dessa experiéncia, se utilizando de ferramentas de modelagem para

explorar as distintas ideias de design.

Uma tarefa ndo tdo trivial quanto parece. Para Desmet (2009), agregar
emocdes, em nivel de projeto, exige foco no usuario, no designer, em pesquisa e
teoria. O foco no usuario remete a envolver o usuario no projeto, onde suas
emocOes sdo o foco do processo de design. As técnicas exploratdrias sdo

comumente empregadas, inclusive colagens, mockups, dentre outras.

O foco no designer remete a designers a atuarem como autores e, mais que

gratificar usuarios, eles devem desafia-los, apresentando-lhes algo diferenciado. O
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foco em pesquisa reforca as diretrizes de projeto, as quais sdo resultantes de
pesquisa e/ou de testes com usudrios, comumente se utilizando de técnicas de
mensuracao. Deste modo, o foco na teoria ressalta que aportes tedricos auxiliam a
qualificar o design em termos de impacto emocional. Nessa visao, insights tedricos

ajudam a desenvolver conceitos.

Seguindo este raciocinio, Benyon (2011) reforca que a afetividade precisa
de respaldo, quando da implementacdo de sistemas computacionais interativos,
por haver uma caréncia na definicdo de parametros e no uso de metodologias que
minimizem 0s aspectos subjetivos a ela inerentes. Hayashi e Baranauskas (2013)
salientam que a literatura apresenta diferentes modelos para desenvolvimento de
interfaces, aplicacbes ou modelos que se direcionam a contemplar qualidades
emocionais e afetivas em sistemas computacionais, porém faz-se necessaria

melhor integrag&o destes atributos.

O termo “afetividade”, amplamente empregado na Computagdo Afetiva,
considera o afeto e emocdes, proveniente dos individuos e que se refletem sobre
o ambiente e a sociedade, passiveis de mensuracdo e de contempla-la em
diferentes aspectos nos sistemas nao-biologicos. Desde o controle até a
personalizacdo de interfaces, da simulacdo de sistemas com emocbes a
representacdo delas, do estudo das emocdes através de sistemas até pesquisas

gue envolvem emocdes nas Interacbes Homem-Maquina (PICCARDI, 1997).

Assim, a abordagem interacional expande pressupostos que retratam a
computacédo afetiva como recursos planejados de forma individual e salienta que
emoc0des sdo provenientes de praticas sociais, resultante de interacdes dinamicas,
carregadas de valores culturais e ricas em possibilidades de interpretacfes
(BOEHNER et al., 2007). Séao os afetos que atribuem inteligéncia as pessoas, pois
estéo relacionados a julgamentos das informacdes imediatas que se tem sobre o
mundo. Signos afetivos mudam a maneira das pessoas perceber, decidir e reagir
frente a diferentes situagdes vivenciadas (NORMAN, 2002). Neste contexto, faz-se
necessario conhecer e compreender as diferentes abordagens que contemplam
aspectos afetivos no desenvolvimento de sistemas computacionais (HAYASHI e
BARANAUSKAS, 2013).



62

O desafio relacionado a aplicacéo do DE esta em traduzir as diversas teorias
gue abordam emocdes e experiéncias em arcaboucos que transcendam os limites
disciplinares do lugar a partir da qual elas vém, de forma que essas teorias possam
ser envolvidas na pratica do design (FORLIZZI, 2003). A complexidade justifica-se
a medida que o design voltado para a experiéncia (DE) ser algo em fluxo (BUCCINI,
2008). Alguns vém apenas como um campo para midias digitais, enquanto outros
tém uma visdo abrangente, combinando uma variedade de outras disciplinas
(SHEDROFF, 2001).

No entender de Schmitt (2000), as midias eletrénicas e ambientes virtuais
sdo importantes provedores de experiéncias (ProExs) e relnem caracteristicas
como multimidia, interatividade e dinamicidade, mas pouco explorados em termos
experienciais, o que reforca que estudos que tornem esta interacdo eficiente e

prazerosa Sa0 necessarios.

Sobre estes aspectos, a afetividade na interacdo de usuarios com sistemas
computacionais traz muitos desafios, haja vista que a identificacéo e avaliacdo de
aspectos afetivos na interacdo com sistemas computacionais, bem como a resposta
emocional proveniente dos usuarios, sao desafios que carecem de investigacao e
frameworks, modelos ou métodos que evidenciam novas oportunidades para
investigacdes (BENYON, 2011; HAYASHI; BARANAUSKAS, 2011; CARROL,
2013).

2.2.4 Frameworks para a afetividade

A literatura especializada remete a trabalhos que visam contemplar aspectos
afetivos, devido a multidisciplinariedade do assunto. Modelos com foco em fatores
humanos se direcionam em medir, analisar e compreender a interacdo afetiva
associada ao uso de sistemas computacionais. Eles consideram os efeitos do
produto ou caracteristicas do sistema em termos de funcionalidade, usabilidade,
afeto imediato e metas de longo prazo, como aumento da sensacéo de realizacao
em Seu uso.

Lottridge; Chignell; Jovicic et al. (2011) salientam que pesquisadores com
foco em fatores humanos devem considerar a interacdo afetiva, indo além dos

simples modelos estimulo-resposta, pois envolvem a mistura de emocdes
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complexas e dificeis de serem rotuladas. Estas consideracfes sdo compreendidas
como parte das propriedades de interacao afetiva. Os autores salientam ainda, que
embora a memoria, relacionada a uma experiéncia emocional, nao seja
objetivamente precisa, ela €& uma ferramenta poderosa na previsdo de
comportamentos e que "afetos estdo nos olhos de quem vé", onde o contexto, o
tempo e os valores pessoais determinam as propriedades afetivas de um objeto em
relacdo a uma pessoa (LOTTRIDGE; CHIGNELL; JOVICIC, 2011).

Diante do exposto, a emocéao tem recebido atencao especial em diferentes
contextos, com vistas a compreender as implicacbes de estados emocionais, na
realizacdo de tarefas e o porqué certos objetivos s&o mais receptivos que outros na
presenca de determinados estados emocionais, proporcionando tanto experiéncias
positivas quanto negativas no uso de sistemas computacionais interativos
(LOTTRIDGE; CHIGNELL; JOVICIC, 2011).

Experiéncias negativas, em um primeiro momento, podem posteriormente
contribuir para experiéncias positivas, ao exigir uma maior atencdo para a
otimizacao de determinadas tarefas, enquanto em um estado afetivo positivo isso
nem sempre acontece, pois excesso de confianca pode acarretar um desvio de
atencao ou ainda a falta de motivacéo para a realizacéo de tarefas (LOTTRIDGE;
CHIGNELL; JOVICIC, 2011).

No intuito de subsidiar projetistas a contemplar, de alguma forma,
experiéncias emocdes, ou aspectos afetivos na concepcdo de sistemas, alguns

frameworks se destacam, dentre eles referenciam-se:

a) Framework de Forlizzi e Battarbee

Para Forlizzi e Battarbee (2004), a emocéo € o que molda a lacuna existente
entre as pessoas e produtos situados no mundo, por afetar a forma com que se
pretende interagir com eles, como realmente se interage e as percepcdes e
resultados que cercam essas interacdes. Por este motivo a emocgéo serve de
recurso a compreensdo e a comunicacdo associadas a experiéncia. Neste
contexto, as autoras apresentam um framework conceitual que descreve as

interacbes de usuarios com produtos (fluente, cognitiva e expressiva) e as
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dimensdes da experiéncia (experiéncia, uma experiéncia e co-experiéncia), como

pode ser visualizado na Figura 10.

Figura 10: A dindmica da experiéncia
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Fonte: adaptado de Forlizzi e Battarbee (2004).

No entender destas autoras, as interacfes fluentes sdo automaticas e nao
requerem nossa atencao, pois seu foco esta nas consequéncias das atividades que
sao realizadas ou outros problemas. As interacdes cognitivas focam os produtos e
sua manipulacdo. Os resultados destas interagdes podem acarretar conhecimento,
confusdes ou erros, se ndo se conhece a forma com que um determinado produto
é utilizado. Interacdes cognitivas causam mudanca no usuario, pela habilidade ou

solucéo de problemas e oferecem o contexto de uso como resultado.

J& as interacdes expressivas sao as que auxiliam os usuarios a estabelecer
relacionamento com produto ou alguns aspectos dele, possibilitando a usuario
estabelecer modificacbes, personalizacbes e investir esforcos na criacdo de
melhores formas de envolver as pessoas e 0s produtos. Podem ser expressas,
atraves de histérias sobre os relacionamentos que se tém com os diferentes tipos

de produtos.
No que se refere as experiéncias, as referidas autoras defendem que as
experiéncias podem ser: experiéncia, uma experiéncia e co-experiéncia. A

experiéncia € o fluxo constante de "self-talk" que ocorre em estados de consciéncia.
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Constantemente, representa como séo avaliadas as metas das pessoas em relacao
a outras pessoas, produtos ou ambientes 0s quais as cercam num determinado

momento.

Por sua vez, uma experiéncia representa algo que pode ser articulado ou
referenciado, tendo por caracteristica 0 numero de interagdes que se tem com um
determinado produto e as suas emoc¢des provenientes, entretanto € esquematizada
na memaoria com caracteristicas particulares, considerando um ciclo completo, ou
seja, tem um inicio e um fim e inspira mudancas emocionais e comportamentais,
como, as conquistas individuais obtidas em jogo virtual, podendo ser classificadas

COmo uma experiéncia.

Por fim, a co-experiéncia refere-se a experiéncia do usuario em contextos
sociais, trazendo experiéncias que um individuo tem e suas interpretacées sobre
elas, influenciados pela presenca fisica ou virtual de outros. Se estabelecem
através de canais de comunicacdo mediada e a possibilidade de criar, editar,
compartilhar e visualizar conte(idos com outras pessoas. E o processo de evocar
experiéncias se obtendo a atencdo de forma compartilhada, onde individuos se
tornam parte de um processo de interpretacdo social que pode influenciar o que a

experiéncia vem a significar para si e para 0s outros.

A emocdo tem outros papéis na interacdo social, como demonstrar se uma
relacdo social é agradavel, se ela atende as expectativas, se ela é decepcionante,
embaracosa ou mesmo irritante. O conceito de prazer como resultado de uma

interac&o emocional tem sido discutido na literatura, como destaca McLellan (2000).

O prazer resultante da interacao que se tem com diferentes tipos de produtos
pode ser qualquer beneficio percebido no produto. No entanto, essas teorias nao
conseguem explicar como as emocfes negativas podem se transformar em
positivas e que ocorrem, muitas vezes, de forma compartilhadas, com a
participacdo de mais de uma pessoa, 0 que pode ser melhor compreendido com
investigacbes baseadas no momento em que o produto € utilizado um contexto real
de uso.

Para Forlizzi e Battarbee (2004), novos meétodos de pesquisa Sao

necessarios para articular a relacao entre o que sentimos e o que fazemos. Para
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7

0s aspectos mais fluentes de experiéncia, € importante capturar muito das

interagfes do usuario no contexto em que ela ocorre.

Experiéncias cognitivas e expressivas sao importantes ndo sé para capturar
interacdes no contexto, conforme elas vao se desenrolando, mas também para se
verificar as articulacbes da experiéncia que se pretende realmente oferecer.
Verificar os problemas existentes no contexto em que o produto vai ser colocado,
como ele pode melhorar a experiéncia do usuario atual, se ele é facilmente
adaptavel, passivel de ser aprendido e utilizado, sdo consideracfes importantes
para se adotar uma perspectiva objetiva para a experiéncia do usuario e da

interacao.

Diante disso, equipes de projeto devem entender o desenrolar de uma
experiéncia, como ela se agrega a outras experiéncias e como ela é articulada.
Para isso deve se compreender que historias do produto sdo mencionadas como
memoraveis ou importantes, que incidentes criticos ressurgem de sua utilizagéo,
gue linguagem deve ser utilizada para se discutir mudancas no comportamento de
usuarios e em contextos de uso e que respostas emocionais devem acompanhar
essas mudancgas. Respostas para estes apontamentos séo encontradas sob uma

perspectiva objetiva para a experiéncia do usuario e interacao.

Ja no contexto vinculado a co-experiéncia, Forlizzi e Battarbee (2004),
recomendam as equipes buscar condicdes possiveis de colaboracéo, comunicacao
e compartilhamento de um determinado produto. Que verifiquem como usudrios
colaboram, fisicamente e virtualmente, para criar emocbes e experiéncias
compartilhadas, quais os resultados potenciais de uma experiéncia com o produto

colaborativo.

Respostas a estes apontamentos sédo obtidas através de uma visdo subjetiva
e objetiva da experiéncia colaborativa, da emocéo e da interacdo. Ao se projetar
sistemas interativos, faz-se necessario entender 0s aspectos sociais e

colaborativos tanto da interagdo quanto da experiéncia.
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b) Framework de Chen, Khoo e Yan

O framework proposto por Chen, Khoo e Yan (2006) é um framework
computacional, composto de trés modulos para aquisicdo afetiva de produtos pelo
cliente (CAA), como conceitos de categorizacdo do produto (PCC) e de decisdo de

projeto afetivo (ADD).

Conforme apresentado na Figura 11, o Modulo CAA tem por objetivo orientar
o cliente no processo de projeto afetivo. Neste mddulo, a estrutura hierarquica de
conceitos (CAH) é estabelecida para organizar as exigéncias afetivas do cliente,
através de técnicas de classificacdo, enquanto o Médulo PCC orienta o projetista,
através de uma hierarquia de atributos. O Modulo ADD faz com que os Mdédulos

CAA e PCC sejam executados simultaneamente.

Figura 11: Framework para o Design de Sistemas Afetivos
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Fonte: Adaptado de Chen, Khoo e Yan (2006).

Tanto o mdédulo CAA, quanto o PCC contemplam, internamente, uma
arquitetura hierarquica. No CAA esta estrutura representa os elementos formais
para a categorizagao de produtos. No PCC ela representa as opg¢des de design que

podem ser utilizadas em um determinado produto. A partir dos resultados destes
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maddulos, o0 Modulo ADD estabelece correlacdes das exigéncias afetivas do cliente
e as opcdes de design, utiizando mapas Kohonen de redes neurais auto-
organizaveis (SOM). Posteriormente, os fatores de multiculturais de clientes sdo

analisados com a selecéo de conceitos dos produtos-alvo.

Na concepcdao dos referidos autores, este sistema é concebido para o design
de protétipos afetivos e contempla as seguintes caracteristicas: (i) orientacéo para
o cliente, visto que os requisitos dos clientes sdo tratados de forma ampla ao
armazenar conhecimento obtido além do conhecimento do designer, (ii) uma
estrutura genérica, a medida que pode ser adaptado a diferentes casos de
problemas, (iii) o processo iterativo, pois o protétipo do sistema se utiliza de um
motor para a tomada de decisdo de projeto afetivos, no qual as propriedades de
design de um conceito preliminar de produtos podem ser modificados,
progressivamente, através da iteracdo de designs e, (iv) ao contemplar uma
abordagem global, tendo em vista que protétipo do sistema integra ao projeto

conhecimento aquisi¢ao, representacao e analise em uma plataforma unificada.
c) Framework de Pereira, Hayashi e Baranaukas

Hayashi e Baranauskas (2013) propuseram um modelo para a concepgao
de sistemas computacionais interativos, dando énfase aos artefatos desenvolvidos,
o design relacionado a estes artefatos e o papel dos usuarios do desenvolvimento
dos mesmos. Para tanto, considera o uso de guidelines direcionados a aspectos
afetivos/emocionais no desenvolvimento de sistemas computacionais e sua
avaliacdo (Artefatos Digitais-Design), a importdncia de fundamentos teoricos e
metodoldgicos no projeto de interfaces computacionais, considerando os grupos de
usuarios (Design-Users) e a interpretacdo/significado estabelecidos pelos mesmos

e processos subjetivos, expressos na forma de artefatos digitais-usuarios.

O modelo se estabeleceu como base para que Pereira, Hayashi e
Baranaukas (2013) apresentassem um framework conceitual para a afetividade
(referenciada pelos autores como afetibilidade), com trés dimensdes (informal,
formal e técnico), que se originam na sociedade e retornando a ela, composto por
nove etapas, em um ciclo de desenvolvimento de software de trés fases (Pré-

Design, Design e Avaliacdo), conforme Figura 12.
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Figura 12: Framework para Afetibilidade.
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Fonte: Adaptado de Pereira e Barauskas (2013).

Embora os principios de design para afetividade, referenciada pelos autores
como afetibilidade, concentram-se na dimenséao técnica, eles permeiam as outras
dimensdes devido a estrutura de fluxo adotada no framework. A partir dele, os
referidos autores demonstram como podem ser abordados aspectos afetivos em
processos de desenvolvimento de sistemas computacionais. Os resultados de sua
aplicacao sao provenientes de workshops de design, e constituidos por protoétipos

de baixa fidelidade (HAYASHI e BARANAUKAS, 2013).

2.2.4 Considerag0Oes parciais

Varios métodos de pesquisa incluem a insercdo de conceitos, produtos e
protétipos para o contexto do usuario por meio de estudos e atividades de design

participativo, visto que a prototipagédo inclui toda e qualquer representacdo de
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design, de uma possivel solucdo para fins de aprendizagem, subjetiva e
objetivamente, sobre quem vai usar o produto. Enquanto o conhecimento
tradicional faz uso de protétipos com foco na fungéo do produto e interface, verifica-
Se que seu uso é mais Util para aprender sobre como as interacfes sociais ocorrem

e Como as experiéncias, provenientes delas, se desdobram (FORLIZZI, 2004).

Os frameworks, apresentados na secéo anterior, demonstram a importancia
de se contemplar aspectos afetivos em sistemas computacionais. Entretanto, a
avaliacdo entre a experiéncia positiva e engajamento, no uso de sistemas
computacionais, € bastante complexa, ja que experiéncias imersivas podem ser

agradaveis ou estressantes, com um aumento de excitacdo para ambos.

Mensurar aspectos relacionados a experiéncia do usuario, integrando-a aos
resultados do design € principio para projetos de produtos afetivos, sistemas de
trabalho e interfaces de usuario, pois contemplar fatores humanos, em um projeto
afetivo, requer pesquisas aprofundadas em conceitos e teorias adequadas e a
analise de sua relevancia para o projeto de produtos computacionais interativos
(HALIMAHTUN, 2004).

Sob este aspecto Law et. al. (2014) salienta que a mensurar é importante,
mas insuficiente. Ela se torna mais Gtil guando modelos estruturais se direcionam
a esclarecer os constructos relacionados a UX, favorecendo a visibilidade do

processo de projeto antes mesmo de seu inicio.

Neste contexto, estruturas sdo necessarias para 0 estabelecimento de
relacbes causais entre constructos provenientes do UXD, onde a concepcao de
modelos dindmicos ndo somente subsidia a construcdo de teorias mas também
direcionam equipes no desenvolvimento e dimensionamento de varidveis que
delineiam o processo de projeto, estabelecendo uma comunicacdo mais eficaz
entre os envolvidos no processo (LAW et. al, 2010; LAW, 2014; WALSH, 2014).

2.3 MODELAGEM E SIMULACAO: PROPRIEDADES DE SISTEMAS DINAMICOS

A dindmica de sistemas esta relacionada aos conceitos hard systems
(sistemas rigidos) e soft systems (sistemas flexiveis). Os primeiros possuem carater

mais quantitativo e fixo, sdo especializados, racionais e bons para fazer previsoes,



71

baseando-se numa epistemologia positivista, mas apresentam dificuldades ao
incorporarem aspectos imprevistos (MEADOWS, 2009; MORECROFT, 2015).

Sistemas soft, embora ndo sejam tdo precisos, sdo mais flexiveis e
incorporam feedbacks advindos de situacfes ndo previstas inicialmente. Dada a
sua flexibilidade pode-se trabalhar com problemas complexos em que ha uma boa
dose de incertezas e conflitos, principalmente associados a elementos intangiveis
de situacBes-problema, tais como a subjetividade das pessoas, suas motivacdes e
mecanismos de interacdo. Isso porque 0s aspectos metodoldgicos que o0s
estruturam sédo mais qualitativos e participativos, baseando-se numa epistemologia
construtivista (MEADOWS, 2009; MORECROFT, 2015).

Neste contexto considera-se sistema, 0 conjunto interconectado de
elementos, coerentemente organizado, de uma forma que alcance alguma coisa. A
partir dessa definicdo, um sistema requer para a sua constituicdo a existéncia de

elementos, interligacdes e uma fungéo ou propdsito (MEADOWS; WRIGHT, 2009).

A dinamica de sistemas é uma ferramenta do pensamento sistémico,
constituida pelo dominio pessoal, pelos modelos mentais, pela visdo compartilhada
e pela aprendizagem. Caracteristicas estas que se remetem as empresas que
aprendem, pois a formalizacdo de conhecimentos em ambito organizacional, por
meio de modelos, favorece o seu compartilhamento e constituem a base de seus
processos (JACKSON,2003; SENGE, 2014).

Madachy (2008) conceitua o pensamento sistémico como a arte e a ciéncia
de fazer inferéncias a partir de uma estrutura subjacente, a qual se estabelece,
simultaneamente, como um paradigma e um método de aprendizagem ao agregar
em si habilidades cognitivas, processos, linguagens e tecnologias que subsidiam a
criacdo de modelos. Na concepcédo do autor os modelos mentais, de uma forma
geral, sdo simplificacbes da realidade para se obter respostas a determinados
guestionamentos e por isso sao utilizados na vida cotidiana para traduzir objetivos

pessoais ou organizacionais em problemas, questdes e medidas.

Embora fornegam contexto para que se possa interpretar e agir sobre

dados ou a partir dos dados, provenientes do ambiente, modelos mentais
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raramente sdo explicitos. O que os torna concretos e evolutivos é a sua capacidade
de se tornarem explicitos a ponto de serem facilmente compreendidos pelas
pessoas. Salienta-se ainda que os modelos conceituais ddo forma e visibilidade
aos modelos mentais, uma vez que permitem externalizar conhecimentos para que
possam ser compreendidos e avaliados diante das escolhas modeladas (YOUNG,

2008).

Deste modo, a modelagem sistémica se apresenta como uma forma de se
expressar por meio de uma semantica enquanto que os modelos produzidos séo
interpretacdes que satisfazem restricbes derivadas de texto, equacgdes, diagramas
ou outras fontes de informacdes do meio externo e das representacées mentais

daqueles que resolvem problemas (GRECA; MOREIRA, 2000; YOUNG, 2008).

Diante destes pressupostos, ao se agregar modelagem e simulacdo em
sistemas dinamicos obtém-se mais que tecnologias para se obter respostas, dada
a possibilidade de aprendizagem advinda da estrutura de modelos e de seu
compartilhamento, associado aos direcionamentos que se obtém por meio da
simulacéo. Isso porque a simulacéo favorece a analise comportamental do sistema
modelado, sob determinadas condicbes e favorece o desenho de politicas
organizacionais, sob novas estratégias de tomada de decisdo ou estruturas
organizacionais, avaliando seus efeitos no comportamento do sistema, conforme o

problema a ser tratado (SENGE, 2014, GHINEA, 2015).

Em termos estruturais, sistemas dinamicos sao constituidos por diagramas
causais e por diagramas de estoque e fluxo. Os primeiros sdo representados por
meio de palavras que expressam 0s conceitos de um sistema complexo,
conectados por setas gque representam suas influéncias. Sao bastante Uteis para
analises qualitativas, pois grande parte dos problemas sistémicos podem ser
representados por diagramas causais. Entretanto sdo os diagramas de estoque e
fluxo que favorecem as analises quantitativas por apresentarem as variaveis,
parametros e estrutura do sistema (AMARAL, 2012; AMARAL, 2015).
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Sob este enfoque, tanto diagramas causais quanto diagramas de estoque
e fluxo se estabelecem como modelos computacionais e qualificam os modelos
mentais, nos quais as decisdes sdo baseadas, contribuindo para a resolucédo de
problemas. Ao agrega-los em si, sistemas dinamicos retratam as variacées do
sistema ao longo do tempo, conforme a configuracdo de sua estrutura e do
delineamento das variaveis que o comp&em, agregando os beneficios da simulacéo
gue direciona observacéo e analise das mudancas de estado do sistema decorrente
desta configuracdo (MADACHY, 2008).

Assim, sistemas dindmicos constituem-se de parametros e variaveis. Os
parametros sdo medidas independentes que configuram as entradas e a estrutura
do sistema, enquanto as variaveis dependem de parametros e de outras variaveis.
Quando em conjunto elas representam um sistema em um dado momento no
tempo, ou seja, sédo elas que determinam o estado do sistema (MADACHY, 2008;
AMARAL, 2015).

A Figura 13 apresenta um diagrama causal (a) e um diagrama de estoque
e fluxo (b), onde os estoques representam acumulacbes de um sistema,
responsaveis por fornecer capacidade de “memdéria” ao sistema. Sao
representados graficamente por retangulos com nome descritivo e retratam as

condicdes iniciais do sistema antes da simulagéo.

Figura 13: Diagramas causais (a) e Diagramas de estoque e fluxos(b)
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Fonte: adaptado de Madachy (2008).
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Tém interpretacdo intuitiva, quase Iimediata, quando representam
guantidades como pessoas, numero de defeitos, tarefas, dias para a entrega de um
projeto dentre outras. Porém, também podem representar acumulacdes de medidas

nao fisicas como estresse, conhecimento, experiéncia, felicidade, dentre outras.

As taxas/fluxos séo os elementos que movem as quantidades de um estoque
para outro, pois o valor de um estoque s6 pode ser alterado quando as entidades
quantificaveis se movem para “dentro” ou para “fora” dele por meio de uma
taxa/fluxo, dada a variagcdo de um estoque em relacdo a um estado no tempo

(BARROS, 2001).

Por alterarem o comportamento do sistema (durante a simulagao),
taxas/fluxos sé@o responsaveis pelo comportamento dinamico do sistema. S&o
interpretadas, intuitivamente, como valvulas que permitem o fluxo de um estoque
para outro. Isso justifica a representacdo grafica de taxas em forma de valvula em
grande parte das ferramentas computacionais que se direcionam a concepcao e
estruturacdo de sistemas dinamicos. Ja as variaveis auxiliares podem sofrer
variacbes ou nao (constantes), utilizadas como parametros ou para calculos
indiretos (como avaliadores), a partir de outros elementos do sistema (WRIGHT,

MEADOWS, 2010, SENGE, 2014).

A simulagéo, composta por diagramas de estoque e fluxo, constitui-se com
a resolucdo numérica de um sistema de equacles diferenciais em condi¢des
iniciais, em que o0s estoques representam as variaveis de nivel do sistema enquanto
as taxas (fluxos) remetem as suas equacdes diferenciais. Assim, o valor de um
estoque, em um determinado momento no tempo, é determinado pela integracao
das taxas e pelo conhecimento de seu valor inicial, dado pelas condi¢cdes de

contorno, conforme demonstra a Figura 14 (CHAIM, 2011; SHEARD, 2015).
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Figura 14: Diagramas estoque e fluxos e equacfes correspondentes as variaveis
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Fonte: adaptado de Morecroft (2015).

Acrescenta-se, ainda, que grande parte das variaveis presentes em
diagramas sistémicos sdo subjetivas, pois muito do que se conhece do mundo é
descritivo, qualitativo, dificil de ser quantificado e, muitas vezes, nao foi
armazenado antes, mas sdo informacfes cruciais para a compreensao e
modelagem de sistemas complexos (JACKSON, 2003; CHAIM, 2011; SHEARD,
2015).

Chaim (2011) alerta que ndo héa limites para a inclusdo de variaveis
subjetivas em modelos, e muitas simula¢cdes as incluem, até mesmo porque
variaveis subjetivas como desejo, qualidade do produto, reputacdo, expectativas e
otimismo sdo sempre de importancia critica para o processo decisorio e deixar de
considera-las nos modelos apenas pela inexisténcia de dados numéricos € menos

“cientifico” que inclui-las, estimando valores razoaveis a elas (CHAIM, 2011).

Para Morecroft (2015) outros beneficios, advém da modelagem sistémica.

Ela combina os detalhes operacionais, denotando maior clareza e precisdo sobre
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causalidade e interdependéncia entre variaveis. Propulsionam o estabelecimento
de um vocabulario compartilhado de conceitos que se fazem relevantes, em um
dominio especifico. A formulacdo das equacOes, estruturadas na modelagem,
favorecem a reflex&o entre equipes sobre os aspectos quantificiveis de um sistema

organizacional.

Estes diagramas, seus fluxos e loops de feedback ajudam a comunicar os
pressupostos do modelo e fornecem uma estrutura para a coleta de dados. Os
diagramas guiam a formulagédo de equacgbes e auxiliam na verificagdo de que o
modelo seja consistente com a descricdes das pessoas sobre como as partes de

uma organizacdo complexa se juntam (MORECROFT, 2015).

Diante da importancia das caracteristicas e particularidades, inerentes a
concepcao de sistemas dinamicos e dada a necessidade de um aprofundamento
sobre 0s aspectos teoricos a eles relacionados, uma revisdo sistemética da
literatura (RSL) foi conduzida. Os detalhes a ela correspondente sdo apresentados

na sec¢do que segue.
2.4 REVISAO SISTEMATICA PARA CONCEPCAO DE SISTEMAS DINAMICOS

A presente Revisdo Sisteméatica (RS) foi concebida com o propdésito de
pesquisar e identificar as particularidades, inerentes a estruturacéo e delineamento
de Sistemas Dinamicos sob a 6ética sistémica, ja que revisdes sistematicas tém por
objetivo identificar e descrever pesquisas relevantes, estruturando relatérios de
investigacao sistematicos e reunindo os resultados obtidos em um todo coerente,
conhecido como sintese (GOUGH et. al, 2012). Além disso, elas constituem um
método de pesquisa cientifica, que direciona-se a responder uma ou mais
perguntas especificas, apoiando-se em métodos explicitos e sistematicos para a
coleta, selecdo, andlise e avaliacdo de estudos e configurar-se como um alicerce
para novas pesquisas sobre um determinado tema (BIOLCHINI et al., 2005), o que

vai ao encontro de nossos objetivos.
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N&o ha uma unica forma de conduzir revisdes sistematicas (BIOLCHINI et.
al., 2005; KITCHENHAM, 2004; GOUGH et. al., 2012; COOPER et. al, 2009), assim
no presente trabalho os delineamentos, a ela correspondentes, foram sintetizados
em trés principais fases: a Fase de Inicializacao, a Fase de Aplicacdo/Extracéo e a

Fase de Analise & Sintese, conforme se observa na Figural5.

Figura 15: Etapas da revisao sistematica
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Fonte: a autora

Na Fase de Inicializacdo sao realizadas as defini¢cdes iniciais da pesquisa,
na Fase Aplicacdo/Extracdo as definicbes iniciais sdo aplicadas e onde sao
extraidos os trabalhos significativos e a Fase de Analise & Sintese tem por intuito
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analisar e documentar os resultados da pesquisa e as conclusbes deles

provenientes.

Sua realizacdo foi de suma importancia para esta pesquisa, pois quando
comparadas as revisbes de literatura tradicionais, revisdes sistematicas sao
capazes de prover informagdes sobre o tema de interesse a partir de uma ampla e
variada gama de abordagens e métodos empiricos. Isso proporciona resultados
consistentes a respeito da eficiéncia das técnicas empregadas nos estudos

analisados.

Além disso, a analise conjunta dos estudos primarios favorece a obtencgéo
de resultados que estudos menores ndo sdo passiveis de detectar (KITCHENHAM,
2004). Diante disso, o detalhamento das fases, retratadas na Figura 15, séo

apresentados nas secfes que seguem.
2.4.1 DEFINICOES DE INICIALIZACAO

Na fase de Inicializaco foi definido o objetivo da reviséo sistematica, bem
como as questdes de pesquisa que se busca responder a partir de sua realizacao,
as fontes e a string de busca e a definicado de critérios de incluséo, exclusao e de

qualidade utilizados. Estes delineamentos sdo apresentados na sequéncia.
2.4.1.1 Objetivo e questdes de pesquisa

A presente revisdo sistematica tem por intuito buscar subsidios e
direcionamentos para a concepcao de sistemas dinamicos, constituidos por
modelos que se utilizam da abordagem sistémica, a fim de melhor compreendé-los
em termos de estruturacao e na verificagdo de como eles podem ser aplicados no
processo de projeto de sistemas computacionais interativos. Para isso, foram

definidas as seguintes questfes de pesquisa:

e Qual o escopo de aplicacao destes modelos e os objetivos pelos quais eles
sao utilizados? (ESCOPO/OBJETIVOS)

e Como estes modelos sao estruturados ao incorporarem determinadas
variaveis/fatores e como é feita a sua correspondente parametrizagdo?
(ESTRUTURA/PARAMETRIZAGAO).
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e Como é conduzido o design de experimentos destes modelos, em termos de
cenarios e simulacdes? (DESIGN DE EXPERIMENTOS/SIMULAGAO).

e Que abordagens sao utilizadas para a validacdo destes modelos?
(VALIDAGAO)

2.4.1.2 Fontes e estratégias de busca

Para as fontes de busca, utilizou-se a Base Dados SCOPUS

(http://www.scopus.com), por ela indexar bases de dados significativas para a

realizacdo desta pesquisa, destacando-se: Elsevier (http://www.elsevier.com.br),
ACM Digital Library (http://acm.org), IEEE Xplore Digital Library

(http://ieeexplore.ieee.org), Wiley Online Library (www.wileyonlinelibrary.com) e,

Springer (www.springer.com).

Para a estruturacdo da string de busca inclui-se termos relacionados a
dindmica de sistemas, concepcdo de modelos, sistemas interativos e engenharia

de software, e seus sinbnimos, conforme segue:

(("dynamic model") OR ("system approach") OR ("system dynamics")
OR ("system thinking") OR ("system dynamic model") AND ("software
design”) OR ("Software Engineering”) OR ("software process") OR
("interactive systems")).

2.4.1.3 Critérios para a selecao de trabalhos

Durante a selecdo dos estudos, foram analisados os titulos, resumos e
palavras-chave, respeitando os critérios de inclusdo e de exclusdo definidos no

protocolo de pesquisa.

Foram incluidos trabalhos a) publicados no periodo de 2010 a 2016, b)
disponiveis para acesso (open access), ¢) vinculados as areas foco desta pesquisa
(Design, Ciéncia da Computacdo, Ciéncias da Decisdo, Negdécios e Gestao

(Business and Management) e d) disponiveis em lingua portuguesa ou inglesa.

Foram excluidos trabalhos que (a) ndo apresentassem indicios de relacéo
com o foco desta pesquisa identificaveis pelo titulo e palavras chaves, (b) artigos
que nao fizessem referéncia a concepg¢do ou uso de modelos (verificavel pela

leitura do resumo), (c) artigos repetidos (devido a utilizacdo de mais de uma base


http://www.scopus.com/
http://www.elsevier.com.br/
http://acm.org/
http://ieeexplore.ieee.org/
http://www.wileyonlinelibrary.com/
http://www.springer.com/
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de consulta) e (d) trabalhos de um mesmo autor que apresentem titulos diferentes,

mas com contetdo similar.

Para a atribuicdo de critérios de qualidade para com os estudos coletados
considerou-se 0s questionamentos abaixo enumerados.

e (C1-RUXPD) O estudo estabelece uma relagdo de UX com o Processo de
Design?

e (C2-PAEV) Apresenta alguma proposta, aplicacdo pratica ou experimento
com validagéo?

e (C3-MCR) Em termos metodolégicos, o estudo se apresenta de forma clara
e passivel de replicagao?

e (C4-IGTCC) Imagens, graficos ou tabelas sdo claros e compreensiveis?

e (C5-CBLD) A conclusdo ou as consideracfes finais apresentam o0s
beneficios e limitacbes do estudo e oferecem direcionamentos para
trabalhos futuros?

Definidas as questbes de pesquisas, pontuacdes foram atribuidas aos
trabalhos coletados. Assim, trabalhos que ndo atendem plenamente um
determinado critério de qualidade ndo sdo pontuados (0), os que atendem
parcialmente recebem uma pontuacéo de 0,5 e aqueles que atenderem plenamente

o critério sob observacao recebem a pontuacao 1.
2.4.2 APLICACAO DE CRITERIOS E EXTRACAO DE RESULTADOS

Na fase de Aplicacao/Extracdao, a string definida é aplicada nas bases de dados
selecionadas, assim como os critérios de inclusdo, exclusdo e critérios de
qualidade, extraindo-se os trabalhos que julga-se, inicialmente, passiveis de

responder as questdes de pesquisa.

Para a aplicacdo dos critérios de inclusdo fez-se uso de recursos de
filtragem, disponiveis nas préprias engines (motores) de busca que favorecem a
definicAo do periodo de tempo, areas de pesquisa, 0s termos e palavras e o
idioma. Posteriormente, com base na leitura dos titulos dos artigos e de suas

palavras chaves em seu corresponde abstract, aderindo aos critérios de excluséo.
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Ao fazer uso da string de busca obteve-se um total de 279 artigos. Apés o
processo de filtragem, disponivel na propria engine de busca obteve-se um total de
190 artigos. Destes, foram selecionados 43 artigos pela leitura do titulo, sendo onze
(11) excluidos por falta de acesso aos mesmos (critério de excluséo a) e seis (6)
por falta de relacdo com as areas de pesquisa (critério de exclusdo b). As
atividades, realizadas para com a coleta e selecao dos trabalhos, bem como os
resultados provenientes da aplicacdo dos critérios de inclusdo/exclusédo, fazem

parte da etapa de aplicacéo/extracao, retratados na Figurals.

Com isso, um total de vinte e seis (26) artigos foram selecionados para a
leitura de abstracts. Por ndo estar relacionados a concepcéo e uso de modelos,
onze (11) foram excluidos (critério de excluséo c). Pela leitura dos abstracts, 15
trabalhos foram selecionados para leitura completa e sob estes procedeu-se a

aplicacéo dos critérios de qualidade.

O quadro 1 retrata os autores dos referidos trabalhos, os titulos dos mesmos
com referéncia ao local de sua publicacdo e as bases de dados onde eles foram
obtidos. Em termos percentuais, de um total de quinze (15) trabalhos, 40 % (6)
deles séo provenientes da Springer, 20 % (3) da IEEE, 13,3 % (2) da Elsevier, 13,3
% (2) da ACM e 13,3 % (2) Wiley Online Library, respectivamente.

Quadro 1: Artigos selecionados para leitura na integra

AUTOR TITULO DO TRABALHO BASE

The impact of innovation policies on the performance of
national innovation systems: A system dynamics analysis.

S(gg]lazr)a Local da Publicacéo: Technovation. The International Elsevier
Journal of Technological Innovation, Entrepreneurship and
Technology Management.
Evaluation of simulation-assisted value stream mapping for

Ali software product development: Two industrial cases Elsevier

(2015) Local da Publicacéo: Journal Information and Software
Technology.
Simulation Modelling of Human Aspects in Software Project

Alshammri | Environment ACM

(2015) Local da Publicacéo: Proceedings of the ASWEC 2015
24th Australasian Software Engineering Conference

Modeling and scenar io simulation for decision support in
Ambrésio management of requirements activities in software projects
(2011) Local da Publicacéo: Journal of Software Maintenance and
Evolution: Research and Practice.

Wiley Online Library
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Simulating Kanban and Scrum vs. Waterfall with System
Cocco Dynamics Springer
(2011) Local da Publicacdo: International Conference on Agile pring
Software Development
Systems dynamics model for decision support in risk
Lopes assessment in software projects Wiley Online Library
(2015) Local da Publicacdo: Journal of Software: Evolution and
Process
Experimentation wih dynamic simulation models in software
Franca |engineering: planning and reporting guidelines Springer
(2016) Local da Publicacdo: Journal Empirical Software pring
Engineering.
Using simulation to aid decision making in managing the
Hurtado | usability evaluation process Sprinaer
(2015) Local da Publicac&o: Journal Information and Software bring
Technology
Comparison of System Dynamics and BPM for Software
Kovzusznik | Process Simulation Springer
(2011) Local da Publicacéo: Digital Information Processing and pring
Communications
An empirically validated simulation for understanding the
Matalonga | relationship between process conformance and technology Sprinaer
(2014)  |skills pring
Local da Publicacédo: Software Quality Journal
When to Automate Software Testing? Decision Support
Sahaf Based on System Dynamics: An Industrial Case Study ACM
(2014) Local da Publicacé&o: Proceedings of the 2014 International
Conference on Software and System Process
Dynamic Simulation of Software Workers and Task
Saremi Completion . . .
(2015) Local d_a Publicacdo: Proceedings of the Second IEEE
International Workshop on CrowdSourcing in Software
Engineering
Modeling and Analysis of Software Development
Schluter | Management as Closed Loop Control IEEE
(2012) Local da Publicacdo: Proceedings of the International
Conference on Software and System Process
Understanding the Dynamics of Requirements Process
Zawedde |Improvement: A New Approach. Local da Publicacao: Soringer
(2011) International Conference on Product Focused Software pring
Process Improvement
Zang Simulation Modeling of a Large-Scale Formal Verification
(2012) Process. Local da Publicacdo: Proceedings of the IEEE
International Conference on Software and System Process

Fonte: a autora

A partir da definicAo dos critérios de qualidade (secdo 2.4.1.3), foram

atribuidas pontuacdes aos estudos coletados, conforme retrata a tabela 1.




Tabela 1: Avaliacao de trabalhos por critérios de qualidade

Legenda: (C1-RUXPD) - Relacao de UX com o Processo de Design, (C2-PAEV) - Proposta,

aplicacao pratica ou experimento com validacao, (C3-MCR) - Metodologia clara e passivel de
replicacdo, (C4- IGTCC) Imagens, graficos ou tabelas claros e compreensiveis, (C5-CBLD) —
Concluséo/Consideracdes finais com beneficios, limitacdes do estudo e direcionamentos para
trabalhos futuros.

AUTOR TITULO DO TRABALHO Cl|C2|C3|C4|C5|TOTAL
Samara The impact of innovation policies on the
performance of national innovation 0|21 ]05 1|1 3,5
(2012) i . .
systems: A system dynamics analysis
Al Evaluation of simulation-assisted value
stream mapping for software product 051 1(|05|1 |1 4
(2015) ) : .
development: Two industrial cases
Alshammri | Simulation Modelling of Human Aspects in olol1l11l1 2
(2015) Software Project Environment
L Modeling and scenario simulation for
Ambrosio decision support in management of 1(1]05| 11|05 4
(2011) ; S .
requirements activities in software projects
Cocco Simulating Kanban and Scrum vs. Waterfall
(2011) with System Dynamics 051 11111105 4
Lopes Systems dynamics model for decision
P support in risk assessment in software 05/05|05| 1|1 3,5
(2015) :
projects
Franca Experimentation with dynamic simulation
¢ models in software engineering: planning 05|05 1|11 4
(2016) ; N
and reporting guidelines
Hurtado Using simulation to aid decision making in osl 1111111 45
(2015) managing the usability evaluation process ' '
Kovzusznik | Comparison of System Dynamics and BPM
(2011) for Software Process Simulation Up| 83| O] & 4 €
Matalonaa An empirically validated simulation for
9 understanding the relationship between 051|111 4,5
(2014) )
process conformance and technology skills
Sahaf When to Automate Software Testing?
(2014) Decision Support Based on System 05/05| 1 (05| 1 3,5

Dynamics: An Industrial Case Study
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Tabela 1: Avaliacdo de trabalhos por critérios de qualidade (cont.)

Saremi Dynamic Simulation of Software Workers
(2015) | and Task Completion 05105105 1 1 1) 35
Schiuter Modeling and Analysis of Software
Development Management as Closed Loop {0,5|0,5|0,5(0,5|0,5 2,5
(2012)
Control
zawed Understanding the Dynamics of
Requirements Process Improvement: A 0510 |1 1 1 3,5
(2011)
New Approach
Zang Simulation Modeling of a Large-Scale
(2012) Formal Verification Process 051051051 1105 3

Fonte: a autora

Conforme referenciado anteriormente, os trabalhos que n&o atendem
plenamente um determinado critério de qualidade ndo sédo pontuados (0), os que
atendem parcialmente recebem uma pontuacéo de 0,5 e aqueles que atenderem

plenamente o critério sob observagéo recebem a pontuacao 1.

2.4.3 ANALISE E SINTESE DOS TRABALHOS COLETADOS

Na Fase de Andlise & Sintese, os trabalhos significativos sdo analisados,
em profundidade, a fim de retratar como os trabalhos selecionados respondem as
perguntas de pesquisa. A tabela 2 apresenta o de cores dos trabalhos coletados,
organizados por ano de publicacdo e os pontos fortes e fracos dos mesmos. Com
base nos critérios de qualidade, aplicados na primeira rodada de avaliacao, verifica-
se que 0s aspectos que se sobressaem dentre os demais concentram-se, em sua
maioria, na falta de adequacdo dos trabalhos aos trés primeiros critérios de
qualidade.

Em termos percentuais 93,3 % dos trabalhos contemplam parcialmente o
primeiro critério, que referencia a relacdo entre o processo de Design e UX, por eles
se direcionarem ao processo de projeto ou a aspectos que compreendem a

experiéncia do usuarios (UX), mas nédo a ambos.
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Tabela 2: Adequacéo de trabalhos aos critérios de qualidade (12 rodada de avaliacao)

Autor | COD | C1-RUXPD | C2PAEV [ C3MCR | C4/6TCC | C5-CBLD Total
1 [Zawed011) | A [ 05 TS
2 [Ambrosio011) | A4 [ 05 | 05 __B_H 35
3 [Cocco0t) | A5 [ 05 [ 05 ___mn| 35
§ |Komuszik(011) | A9 |9 05 [ 05 1
5 [Samaa (012 | A1 [D 05 T
6 [Schiter(2012) | ABB[D 05 = BEE| 35
T [ng01)  [A50 05 [ 05 ___B| 3
8 [Matalonga (2014) | A0 [ 05 1IN ¢
0 [Sanaf(015) | Aff ulla| ?
10 [Saremi (2015 | A2 |2 05 _mEm_| ¢
1 [Ai(015) N __amn ¢
12 |Ahermi (2015) | A3 |2 05 |2 05 N | [
M3 [Lopes0s) [ A6 | 05 [ 05 T
04 [Hutado 2015) [ A8 [0 05 TS
MlFenca 0t [ A |2 05 P 05 b 05 [0 ___mN| 35

Fonte: a autora

Com relacdo ao segundo, 33,3% atendem plenamente o critério de
apresentacao de uma proposta, aplicagdo ou experimento com validacéo, 53,3% o
atendem de forma parcial e 13,3% ndo contemplam este critério. No que se refere
aos aspectos metodologicos, 46,6% atendem plenamente este critério e 53,3 % o
atendem de forma parcial. Ao agregar 0s percentuais correspondentes aos
aspectos metodoldgicos tem-se bons indicativos de que os procedimentos
delineados possam ser compreendidos e, caso necessario, replicados.

Para se ter uma nova perspectiva de avaliacdo sobre relevancia dos
trabalhos, uma segunda rodada de avaliacdes, baseada em critérios de qualidade,
foi realizada nos trabalhos coletados. Na segunda rodada, foram considerados 0s
critérios de qualidade de Harden e Gouch (2012), os quais referenciam dimensdes
de qualidade dos estudos primarios em pesquisas sistematicas, considerando a
qualidade de sua execucéo, a sua adequacgédo as questdes de revisdo e o foco da
revisdo, conforme retrata a tabela 3
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DIMENSOES DE QUALIDADE

Qualidade da execugao do
estudo (QEE)

Adequacdo a questao de
reviséo (AQR)

Adequacdo ao foco da
revisdo (AFR)

O estudo segue

Alta rigorosamente o método O estudo aborda o estudo_eﬂreallzado emum
Q) exatamente o0 assunto contexto idéntico ao
EITEOED © @5 EEUIEEES 56 alvo da reviséo definido para a reviséo
apoiam em fatos e dados. ’ P :
O estudo ndo demonstra
AT seguir o método proposto em | O estudo aborda O estudo é realizado em um
Média . .
(0.5) sua totalidade ou resultados | parcialmente o assunto contexto semelhante ao
’ nao se apoiam integralmente | alvo da reviséo. definido para a revisao.
em fatos e dados.
O estudo néo segue
. rigorosamente o método O estudo apenas O estudo é realizado em um
Baixa . : _
©) proposto ou os resultados tangencia o assunto alvo | contexto diverso do definido

nao se apoiam em fatos e
dados.

da revisao

para a revisao.

Fonte: Adaptado de Harden e Gough (2012).

Nesta avaliacdo, manteve-se as categorias qualitativas, referenciadas

pelos autores, entretanto agregou-se a elas parametros quantitativos, equivalentes

aos aplicados na primeira rodada de avaliacdes. Leituras em profundidade foram

realizadas, selecionando-se os trabalhos com pontuac¢des iguais ou superiores a 2

pontos.

Com a integracdo de ambas as rodadas de avaliagdo verificou-se que um

percentual de 60% dos artigos coletados mantiveram a pontuacédo de relevancia

obtida na primeira rodada de avaliagGes, garantindo a sua a permanéncia (l)

enquanto que o restante (40%) foram excluidos (E), dadas as pontuagcbes nessa

segunda perspectiva de avaliacdo. Os respectivos trabalhos e suas pontuacoes,

advindas da aplicacdo da segunda rodada de avaliacdo por critérios de qualidade,

podem ser observados na tabela 4.
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AUTOR TITULO DO TRABALHO QEE | AQR | ADF | Total | Status
Zawedde Understanding the Dynamics of
Requirements Process Improvement: A 1 0,5 0,5 2 |
(2011)
New Approach
Modeling and scenario simulation for
Ambrésio | decision support in management of 1 1 05 25 |
(2011) requirements activities in software ' '
project
Cocco Simulating—Kanban—and-—Scrum-—vs.
(2011) | Waterfall-with System Dynamics 65 | 65 | 65 | 5 E
Kovzusznik | Cemparison—ef-System-Dynamies—and
(2011) Rl Sethne Procoes Simulation 05 05 05 +5 E
Samara The impact of innovation policies on the
performance of national innovation 1 1 0,5 2,5 I
(2012) i ) X
systems: A system dynamics analysis
; I . ﬁ F
S(;glfgr Development-Management—as—Closed 1 05 0 15 E
Loop-Control
Zang Simulation—Modeling—ofa-Large-Scale
(2012) | FormalVerification-Process 065 | 65 | 65 | &3 E
An empirically validated simulation for
Matalonga | understanding the relationship between 1 05 05 > |
(2014) process conformance and technology ’ '
skills
Sahaf When to Automate Software Testing?
(2015) Decision Support Based on System | 1 0,5 0,5 2 I
Dynamics: An Industrial Case Study
Saremi Dynamic  Simulation of Software 1 05 05 5 |
(2015) Workers and Task Completion ' '
Ali Evaluation of simulation-assisted value
stream mapping for software product | 1 1 0,5 2,5 I
(2015) i : )
development: Two industrial cases
Alshammri | Simulation-Medelling-ofHuman-Aspects
(2015) n-Software-Project-Environment ° 1 85 5 E
Lones Systems dynamics model for decision
b support in risk assessment in software 1 0,5 0,5 2
(2015) .
projects
Hurtado Using simulation to aid decision making
(2015) in managing the usability evaluation 1 1 0,5 2,5
process
Franca simulation——medels——in——software
(2016) engineering:-—planning—and-—reporting * 65 8 5 E
I

Fonte: a autora
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Com base nas ponderac¢des acima, nove (9) trabalhos compdem o extrato,
decorrente das avaliagbes com base em critérios de qualidade, sob as duas
perspectivas de avaliacdo (12 e 22 rodada). Assim, a codificacdo atribuida os

mesmos, seus referidos titulos e ponderacfes sédo apresentados na tabela 5.

Tabela 5: Extrato de trabalhos para analise

COD TiITULO DO TRABALHO QEE | AQR |AFR [TOTAL

Understanding the Dynamics of Requirements Process

ZAW1 Improvement: A New Approach 1 0.5 0.5 2
Modeling and scenario simulation for decision support in

AMB2 | management of requirements activities in software 1 1 05 | 25
project
The impact of innovation policies on the performance of

SAM3 | national innovation systems: A system dynamics 1 1 05| 25

analysis

An empirically validated simulation for understanding the
MAT4 | relationship between process conformance and 1 0,5 0,5 2
technology skills

When to Automate Software Testing? Decision Support

/AR Based on System Dynamics: An Industrial Case Study A U6 o2 2

SARG Dynam|c_ Simulation of Software Workers and Task 1 05 0.5 >
Completion
Evaluation of simulation-assisted value stream mapping

ALI7 } . ; 1 1 05| 25
for software product development: Two industrial cases

LOPS Systems dyr_lamlcs model _for decision support in risk 1 05 0.5 5
assessment in software projects

HUR9 Using simulation to aid decision making in managing the 1 1 05 | 25

usability evaluation process

LEGENDA: QEE - Qualidade da execucao do estudo, AQR-Adequacéo a questédo de revisao,
AFR - Adequacédo ao foco da revisédo

Fonte: a autora

Com as duas rodadas de avaliagao, percebeu-se que os trabalhos de
AMB2 e SAM3 inicialmente ndo apresentavam pontuacgdes tao significativas. Sob
uma outra perspectiva (22 rodada), 0s mesmos maximizaram as suas pontuacdes

enquanto os demais trabalhos mantiveram os seus indices de relevancia para com
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os critérios de qualidade. A partir de uma analise de equivaléncia de critérios
avaliativos, verificou-se o alinhamento entre as pontuacbes em ambas as

perspectivas.

Para otimizar a sintese dos trabalhos, os mesmos foram classificados em
categorias que referenciam as questdes de pesquisa, delineadas na primeira fase
da revisdo sistemética: Escopo/Obijetivo, Estrutura/Parametrizacdo, Design de
Experimentos/Simulacdes e Validacéo, conforme retrata a figura 16. Os niumeros
representam autores dos estudos, referenciados pelo nome do primeiro autor, e 0s
retdngulos representam a classificagdo dos mesmos. A forma com que os estudos
respondem aos questionamentos desta revisdo sistematica sdo detalhados nas

secdes subsequentes.

Salienta-se que as classificacdes, atribuidas aos trabalhos e demonstradas
na figura 6, foram definidas para o delineamento e estruturacdo da sintese dos
trabalhos sob analise. Diante disso, o fato de um determinado trabalho estar
categorizado em uma fase especifica do processo de software ndo significa que ele

nao possa ser aplicado ao processo como um todo.

o Escopo/Objetivo - Qual o escopo de aplicacdo destes modelos e 0s
objetivos pelos quais eles séo utilizados? (ESCOPO/OBJETIVOS)

O escopo dos modelos computacionais apresentados nos trabalhos
analisados contempla o processo de desenvolvimento de software como um todo
ou as fases especificas que o compdem (Especificacdo, Implementacdo e
Verificacdo/Validacdo). Ao contemplar o processo como um todo, se inserem 0s
trabalhos que buscam a adequacéo/conformidade de processos de softwares a um
determinado modelo de maturidade (Matalonga, 2013) ou 0 mapeamento da cadeia
de valor estabelecida aos clientes (usuarios) ao longo do Processo de Software
(ALI, 2015).
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Figura 16: Classificacao e categorizacao dos trabalhos coletados.
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Legenda: 1-Zawedde (2011), 2-Ambrézio (2011), 3-Samara (2012), 4-Matalonga (2013),
5-Sahaf (2014), 6-Saremi (2015), 7-Ali (2015), 8-Lopes (2015) e 9-Hurtado (2015).

Fonte: a Autora.
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Matalonga (2013) faz uso de sistemas dinamicos para avaliar o impacto entre
variaveis que compdem o processo de software. Seu intuito concentra-se na analise
de como um processo estavel de producédo de software se comporta diante da
adocao de um modelo de maturidade e das mudancas dele provenientes a partir
de sua implantagdo. Enquanto Ali (2015) se detém no mapeamento da cadeia de
valor, estabelecida ao cliente (usuério), durante o processo de desenvolvimento de
software, objetivando favorecer a reflexao sobre o valor estabelecido ao cliente no

decorrer do processo.

Em fases especificas do processo de software, concentram-se os trabalhos
que referenciam requisitos de software e o0 impacto das atividades a eles
relacionadas (ZAWEDDE, 2011; AMBROSIO, 2011), a adocdo de politicas de
inovacao e o seus impactos em sistemas que se direcionam a inovacao (SAMARA,
2012); e riscos atrelados ao desenvolvimento de software e o impacto dos mesmos
(LOPES, 2015), referenciando a fase de Especificagao.

No ambito das atividades, de requisitos, Zawedde (2011) direciona-se a
analisar o impacto de determinadas variaveis/fatores, relacionadas a requisitos,
especificamente na qualidade e no custo de produtos de software enquanto
Ambrésio (2011) se detém nas relacdes existentes entre variaveis no intuito de
subsidiar o gerenciamento de requisitos no processo de desenvolvimento de

software.

Lopes (2015) direciona-se a avaliar o impacto de riscos que influenciam,
significativamente, no processo de Desenvolvimento de Software, com vistas a
auxiliar Gerentes de Projeto na tomada de decisdo de forma proativa. J& Samara
[3] direciona-se a inovacao em produtos e processos, no intuito de verificar o quanto
determinadas politicas de inovacao interferem em sistemas que se direcionam a

inovacao.

Imersa na fase de Implementacdo, Saremi (2015) concentra-se no
desenvolvimento compartilhado de software (crowdsourced) e na busca por
encontrar relacdes entre variaveis. Seu trabalho direciona-se a andlise do
comportamento de profissionais desenvolvedores de software e sua relagdo com a
selecéo e conclusao de tarefas ao fazerem uso de uma plataforma compartilhada

para o desenvolvimento de software.
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Na fase Verificagdo & Validagcao, concentram-se os trabalhos de Sahaf
(2014), no escopo de testes de software e na busca por cenérios que justifiquem a
automatizacdo de determinadas atividades de testes enquanto Hurtado (2015) se
volta ao ambito de avaliagcdes de usabilidade, buscando verificar o impacto entre
variaveis correspondentes a avaliacdes de usabilidade e a pratica das mesmas, a
fim de subsidiar equipes para com a tomada de decisdo e na forma de como

conduzir estas avaliacdes.

« Como estes modelos s&o estruturados ao incorporarem determinadas

variaveis/fatores e como ¢€ feita a sua correspondente parametrizacao?
(ESTRUTURA/PARAMETRIZAGAO)

Em termos de estrutura e parametrizacdo, os trabalhos analisados
contemplam a forma com que os modelos se apresentam, abordando sua estrutura
conceitual (também referenciados como diagramas causais ou diagramas
descritivos), diagramas de estoques e fluxos e o0 modo como € conduzida a
parametrizacdo das variaveis que os compdem. Diante disso, modelos dinamicos,
que contemplam a 6ética sistémica, podem ser estruturados em partes especificas
ou sob um enfoque de diferentes perspectivas.

Saremi (2015) estruturam o modelo sistémico (sistema dinamico) em trés
partes. A primeira referenciando o trabalhador de software, o segundo as tarefas
por eles desempenhadas e a terceira agregando a primeira a segunda fazendo
referéncia as interacdes e influéncias relacionados aos trabalhadores e as tarefas
por eles desempenhadas. Dados, provenientes da literatura, retratam os atributos
relacionados a trabalhadores de software, bem como as tarefas por eles
desempenhadas. A parametrizacdo foi realizada por meio de dados histéricos,
armazenados em uma plataforma de desenvolvimento compartilhado de software,

objeto de estudo.

Hurtado (2015) estrutura o modelo sob duas perspectivas: a perspectiva dos
avaliadores e a perspectiva da tarefa, relacionada as avaliagdes de usabilidade. Na
primeira, os autores, consideram o numero de avaliadores, a sua expertise, e a
dedicagédo (empenho) dos mesmos na conducgao de avaliagdes de usabilidade. Na
segunda referenciam a tarefa de avaliacao, abordando os problemas de usabilidade

encontrados ao se realizar uma determinada avaliacdo, o custo de fazer a avaliacao
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em termos de dificuldades ao aplicar determinado método de avaliagdo e o tempo

necessario para que a mesma seja realizada.

Com relacdo a estrutura conceitual (diagrama causal), os autores sao
unanimes ao se utilizarem de dados provenientes da literatura especializada para
sua composicdo/concepcdo. Ambrésio (2011) se ampara na literatura
especializada em engenharia de software para a concepg¢éo do diagrama causal e
a parametrizacdo do modelo provém de estudos anteriores, realizados em uma

empresa de desenvolvimento de software.

Zawedde (2011), a partir da obtencdo das varidveis que compdem o
diagrama causal (DC), define a importancia das mesmas a partir da atribuicao de
simbolos (+, - e +/-). As variaveis com maior incidéncia de “+” sdo selecionadas
para compor o diagrama. Posteriormente, incorpora ao diagrama novas variaveis,
advindas da expertise de profissionais da area. Com o modelo descritivo (diagrama
causal) formado, definem hipéteses, considerando as correlagdes estabelecidas

entre variaveis no intuito de confirma-las ou refuta-las.

Algumas particularidades podem ser observadas nos trabalhos de Sahaf
(2014) e Ali (2015). Sahaf (2014) Inicialmente ambos compararam testes de
software realizados de forma manual com uma série de casos de automatizacao
parcial, antes da implementacédo do modelo. Com isso estabelecem um modelo de
referéncia para o processo de testes de software na forma de fluxograma e a partir

deste modelo conceberam o diagrama causal.

Ali (2015) se utiliza de workshops para o estabelecimento da cadeia de valor
no desenvolvimento de produtos software, considerando o uso da metodologia
LEAN. Durante a realizagcdo dos workshops varias atividades foram realizadas,
dentre elas a criacdo de diagramas em UML, os quais serviram de subsidio para a
concepcao do diagrama causal e para a parametrizacao de dados se utilizaram de

dados provenientes de uma empresa parceira.

As diferenciacdes sobre a estrutura destes modelos esta na forma com que
as variaveis/fatores que os compdem sdo incorporadas aos diagramas causais, isto
€, na forma como que é conduzida a parametrizacdo dos modelos. Neste quesito,
eles seguem trés abordagens. Sao parametrizados por dados historicos,

provenientes de estudos de campo, existentes nas empresas ou passiveis de
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serem obtidos junto a elas (Zawedde, 2011; Ambrosio, 2011; Samara, 2012;
Matalonga, 2013; Sahaf, 2014; Ali, 2015; Hurtado, 2015), de bases de dados
publicas (Lopes, 2015) ou ainda por dados provenientes de interacdes de usuarios

no uso de aplicacbes/sistemas (SAREMI, 2015).

No que tange a parametrizacdo das variaveis, Zaweddel (2011) faz
atribuicdo de valores 0 ou 1 a algumas das variaveis, referenciando sua presenca
(1) ou auséncia (0) em ambito organizacional. Em outras, se utilizam de dados
oriundos do préprio contexto, tais como o numero de erros cometidos no
desenvolvimento de software (verificaveis por meio de checklists) e o nimero de

especificacoes de software feitas por engenheiros de software.

Em Lopes (2015) a estruturacdo do modelo foi feita a partir de dados,
provenientes da literatura especializada na area de riscos, relacionados ao
processo de software e a parametrizagao foi conduzida por dados consolidados e
atualizados de uma base de dados publica, os quais decorrem da préaxis e expertise

de profissionais da area.

« Como € conduzido o design de experimentos destes modelos, em termos
de cenérios e simulagfes? (DESIGN DE EXPERIMENTOS/SIMULAGOES)

O design de experimentos de modelos € conduzido por meio de iteracdes
de produtos de software (versionamento), do delineamento de cenarios e pela
conducdo das simulacdes decorrentes destes. Zaweddel (2011) considera um
projeto inicial de um Sistema de Gestao, contemplando requisitos de usuério, casos
de uso, desenvolvimento e testes, sob o qual realizaram trés iteracdes a partir de

um conjunto de casos de uso.

A partir destas iteragdes, utilizam um modelo de certificagdo, estruturado
em forma de um checklist, para a verificacdo de erros em produtos de software. Os
resultados desse checklist servem de insumos a parametrizacdo. Também se
utilizam de entrevistas com profissionais, vinculados a empresa onde a pesquisa

foi conduzida, para a inclusdo/excluséao de variaveis/fatores no modelo.

Sahaf (2014) define 5 cenarios de configuragdo de casos de testes no
desenvolvimento de software. Considera a situacdo em que todas as atividades de
teste sdo realizadas manualmente. Para tanto, se utiliza de registros de projetos

anteriores, disponiveis na empresa sob analise, e da opinidao de especialistas sobre
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como os parametros do modelo podem ser estimados, caso os dados estejam
indisponiveis. Os dados de medicdo foram extraidos por meio de ferramentas de
coleta de dados, disponiveis no departamento de recursos humanos da empresa,
em sistemas de registro, em ferramentas de desenvolvimento, ferramentas para a

geracdo de relatorios e ferramentas de testes.

Samara (2012) define de trés (3) cenérios, considerando um cenério de
base, um cenario otimista e um pessimista e na verificacdo de como estes cenarios
se adequam a realidade. A parametrizacao de dados foi realizada a partir de dados
histéricos e sua adequacgdo nos cendrios definidos. Saremi (2015) considera trés
(3) cenérios com trés (3) simulacdes por cenario. Stakeholders indiretos atuam sob
o sistema dinamico, aplicando um “choque sistémico” (alteracdo dos parametros)
de 10% em determinadas varidveis para analisar o comportamento do modelo em
determinadas circunstancias. Na primeira rodada de simulagdo considerou uma
parametrizacdo sem choque para todos os cendrios definidos. Na segunda e na
terceira aplicaram choques em determinadas variaveis, com percentual de -10%
(segunda rodada) e +10% (terceira rodada). Salienta-se que as alteracbes devem

ser correspondentes as mesmas variaveis em ambas as rodadas de simulagéo.

Ali (2015) se utiliza de dois produtos em linha de producao para a execucao
de seus experimentos. O primeiro em fase de concepg¢éo e 0 outro em um processo
de desenvolvimento ja maduro, sendo referenciados pelos os autores como caso 1
e caso 2. Para estes casos foram definidos trés (3) cenérios, executados com o
auxilio da simulacdo. No primeiro, se utilizaram de parametros correntes obtidos
junto a linha de producédo, considerando as caracteristicas e especificidades de
cada caso. No segundo e no terceiro alteraram o valor de alguns dos parametros a
fim de observar os resultados destas mudancas no comportamento do sistema
dinamico.

Lopes (2015) define dois (2) cenarios com trés (3) simulacdes distintas. Para
a parametrizacado do modelo se utilizou do estudo de Pendharkar et. al (2008) que
proveu informacdes importantes sobre projetos de software em conformidade com
o Internacional Software Benchmarking Standards Group (ISBSG). Ja Hurtado
(2015) define trés (3) cenarios de simulagbes considerando o uso de técnicas de

avaliacdes diferenciadas, a quantidade de avaliacOes realizadas e a expertise da
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equipe para com uma determinada técnica de avaliacdo. A reestruturacdo do
modelo foi feita a partir calibracdo dos resultados da simulagdo e pesquisas

realizadas com especialistas.

Associado ao uso de cenarios e simulacdes, Ambrésio (2011) se utiliza de
um painel de controle (interface) a fim de favorecer a interacdo de usuarios com o
modelos concebidos ao permitir a definicdo de cenarios, por parte do usuario, bem
como a verificacdo dos resultados da simulacdo. Para tanto este painel de controle
contempla componentes de entrada e saida, configurados com valores default, e
favorece a calibragdo do modelo conforme as caracteristicas e necessidades da
equipe (usuarios do modelo). Atrelado a este direcionamentos, o autor define dois
(2) cenérios com dois (2) sets de simulagdo para a realizacdo dos experimentos.
No primeiro set se utiliza de dados da literatura e no segundo, dados de campo
para a execucgdo das simulacdes.

Matalonga (2013) estruturaram trés (3) cendrios para a execucdo do modelo.
Para cada cenario definiram um set com dez (10) execucBes de simulagéo,
considerando os mesmos valores para as variaveis independentes. Trés cenarios
foram utilizados para testar o modelo: o primeiro cenario referenciado como linha
de base (baseline), o segundo cenério definido como treinamento em processo
(Process Training) e o terceiro cenario como treinamento de habilidades (skills
training). O segundo e o terceiro cenarios se distinguem a medida que as variaveis
que representam o treinamento séo alteradas para demonstrar que o treinamento
fornece recursos para a melhoria do trabalho. A definicdo destes cenarios da
subsidios para que se possa responder como um processo de software se
comporta quando processos de conformidade ou habilidades tecnolégicas sao

aprimoradas pelo treinamento de profissionais.

o Validacdo de modelos - Que abordagens sao utilizadas para a validagao
destes modelos? (VALIDACAO)

A maioria dos trabalhos faz uso do estudo de caso para a validacao de seus
trabalhos, com excecéo do trabalho de Sahaf (2014) que se utilizada pesquisa-

acado. Conforme demonstrado na Figura 17, as diferenciagbes entre os trabalhos
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que se utilizam do estudo de casos para sua validagdo, estd nos recursos ou

técnicas adicionais empregadas ao conduzi-los.

Diante disso, 88,8% dos trabalhos se utilizam do estudo de caso, ao passo
que 11,2% (1) referenciam a pesquisa-a¢ao. Dos 88,8% (8), que se direcionam ao
estudo de caso, 50% o utilizam por si sO, enquanto que 37,5% agregam ao mesmo
uma abordagem tedrica para sua validacéo e 12,5%, além da abordagem tedrica,

se utilizam de painéis de debate (grupo focal) para a validacdo dos mesmos.

Figura 17: Abordagens utilizadas para a validacao dos trabalhos
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Saremi (2015) e Lopes (2015) referenciam somente o estudo de caso para
a validacdo de seus trabalhos. Saremi (2015) se utiliza de registros de logs
advindos da interacdo de profissionais desenvolvedores de software ao fazerem
uso de uma plataforma compartilhada. A partir dela coletam caracteristicas
especificas de profissionais, em termos de conhecimentos e expertise, e 0 status
das tarefas por eles desempenhadas tais como a selecédo de tarefas e tempo de

conclusdo das mesmas.

Lopes (2015) ao fazer uso de estudo de caso, considera a validagdo das
principais variaveis do modelos, ja que as mesmas sao extraidas da literatura

consolidada na &rea e pela parametrizagédo ser guiada pela utilizagdo de uma base
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de dados publica, constantemente atualizada pelo reporte da prética e expertise de
profissionais desenvolvedores de software.

Zaweddel (2011) e Ambrdsio (2011) contam com a participacdo de
profissionais da area a estruturacdo/reestruturacdo de seus modelos. Zawedel
(2011) valida o modelo descritivo (Diagrama Causal) com a participacdo de
consultores e gerentes na reestruturagdo do modelo enquanto que Ambrésio (2011)
conta com a participacdo de gerentes de qualidade, gerentes em melhoria de
processos, analistas de sistemas com experiéncia na area de engenharia de

requisitos, dentre outros profissionais.

Ambrésio (2011) também se utiliza de entrevistas semiestruturadas,
salientando que elas sédo a forma mais eficiente de se obter informacgdes, para a
validacdo do modelo, quando se tem um numero limitado de especialistas ou
quando a pesquisa se encontra em estagios iniciais e que as utilizaram como
estratégia para otimizar a obtencdo de dados em debates de duas horas, no
maximo. Estas entrevistas incluiram questdes sobre os métodos de melhoria em
processos de requisitos empregados na pratica, os problemas decorrentes do uso
de métodos e técnicas, os parametros considerados para a pratica de melhoria de

processos de requisitos, bem como a forma de mensura-los.

Para a validagdo do modelo, Samara (2012), segue a abordagem de
Sterman (2000). No intuito de garantir a consisténcia estrutural do modelo, cada
equacao utilizada nele é verificada, a fim de confirmar o alinhamento entre as
dimensdes que o compdem. Posteriormente, testes séo realizados para analisar se
0 comportamento do mesmo se apresenta de uma forma realista. Testes para a
verificacdo de erros de integracéo foram, posteriormente, conduzidos, com base no
método numérico de Euler, em um horizonte de simulacédo de dez anos. A defini¢do
deste horizonte de simulacdo foi estratégico para estudar a melhoria do
desempenho de sistemas e facilitar o ajuste dos parametros do modelo.

Matalonga (2013) considerara para a validacdo do modelo, além do estudo
de caso, um painel de debate (grupo focal) e uma abordagem teérica especifica
para a validacdo do estudo. O modelo foi apresentado, em um painel de debate
com a presenca de trés especialistas para a discussao/reflexdo sobre as variaveis

referenciadas no modelo e a estrutura das mesmas, proporcionando uma avaliagao
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qualitativa que minimiza o viés do pesquisador ao modelar a realidade. Para a
validacédo do estudo de caso, seguiram a abordagem de Schwaninger e Grosser
(2008) em termos de refutabilidade, importancia, preciséo e clareza, simplicidade e

compreensibilidade e operacionalidade na conducéo da pesquisa.

No ambito da pesquisa-acédo, Sahaf (2014) segue a abordagem tedrica de
Colins (2012). Essa abordagem considera trés aspectos para a validagao de
estudos de caso: Reatividade, viés do pesquisador e viés do respondentes da
pesquisa. Embora autores ndo sigam uma abordagem especifica para a validacéao
do modelo, salientam a sua importancia e manifestam interesse em aprimorar seus
estudos com estes direcionamentos.

Ali (2015) estrutura o estudo de caso com a participacdo de profissionais da
area, um observador externo e pesquisadores. Para a validacdo, seguem a
abordagem de Petersen e Gencel (2008) em ambito de modelos, ao considerarem
sua validade descritiva (Acurécia factual), sua validade tedrica, sua generalidade

(interna e externa), sua validade interpretativa, e sua replicabilidade.

Para verificar o quanto o modelo apresenta-se correto, calculam de forma
analitica as saidas de cada etapa, correspondente ao processo de software, e 0
total de saidas do modelo de simulacdo. O autor desenvolveu e testou o0 modelo
enquanto o segundo e o terceiros autores foram responsaveis pela sua revisao,

antes de disponibiliza-lo aos participantes da pesquisa.

Hurtado (2015) considera os apontamentos de Barlas (1996) e Sterman
(2000) para a validacéo estrutural de modelos e apoia-se nos pressupostos de
Sargent (2011) para a validagdo computacional, estrutural e funcional do modelo,
utilizando-se de ferramentas, especialistas da e na realizacdo de testes em
modelos (guiados pela literatura). Em termos de ferramentas, Hurtado (2015)
salienta que se utiliza de recursos computacionais, existentes do préprio ambiente
de simulacao, os quais favorecem a verificacdo de erros de sintaxe, semantica e

de consisténcia nas/entre variaveis que compdem o modelo.

O apoio de especialistas advém de pareceres dos mesmos sobre o modelo
concebido, fazendo uso de uma pesquisa online, distribuida a varias comunidades
internacionais de especialistas em usabilidade, tais como a ACM SIGCHI, AIPO
(Associacdo Espanhola de Interacdo Humano-Computador), UPA (Usability
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Professionals Association), Interaction (Grupo de especialistas em IHC da British

Computer Society (BCS), e o Centro de HCI Design (University, Londres).

No que tange aos testes, realizados nos modelos, os autores fazem uso da
simulacdo e dos resultados dela provenientes a fim de comparar os resultados
obtidos com o conhecimento que os mesmos detém sobre o comportamento do

sistema real, relatado na literatura relacionada (modelo de referéncia).
2.4.4 Consideracdes parciais

A presente revisdo sistematica teve por intuito buscar subsidios e
direcionamentos para a concepc¢ao de sistemas dinamicos estruturados sob a 6tica
do pensamento sistémico. Diante disso, em termos de escopo e objetivos na
concepcao dos modelos apresentados nos trabalhos, percebe-se que tanto
diagramas causais e seus consequentes diagramas de estoques e fluxos podem
ser concebidos apoiando-se na literatura consolidada da é&rea, a partir de
fluxogramas que retratem os processos relacionados a producao de software ou

ainda a partir de diagramas UML.

Na parametrizacdo, dados podem ser obtidos junto a literatura
especializada; por dados de campo junto a empresas desenvolvedoras de software;
por dados de interacdo de usuarios; por bases de dados publicas que comportam
a expertise de profissionais da area; pela atribuicdo de valores que referenciam a

presenca (1) ou auséncia (0) de variaveis utilizadas no modelo.

Estes direcionamentos ampliam o leque de concepcao/desenvolvimento de
sistemas dinamicos, sob a O6tica sistémica, e a falta de parametros pode ser

compensada pela combinacéo das fontes de dados, acima mencionadas.

Em um ambito geral, verificou-se que os estudos em sua grande maioria se
direcionam a verificar o impacto de/entre variaveis, contemplam tanto cenarios
guanto simulacdes e que a validacdo de modelos €&, fortemente amparada, por uma
abordagem teérica, considerando as dimensdes que a estruturam. Estas

consideragdes podem ser verificadas na analise em clusters, apresentada na figura
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18, onde os circulos representam os estudos e a coloragdo dos mesmos foi

atribuida conforme seus obijetivos.

Figura 18: Clusterizagéo de trabalhos
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Legenda: Impacto entre . Relagdes entre Andlise de @) Reflexéo sobre
variaveis variaveis Cenarios dominio

1-Zawedde (2011), 2-Ambrésio (2011), 3-Samara (2012), 4-Matalonga (2013),
5-Sahaf (2014), 6-Saremi (2015), 7- Ali (2015), 8-Lopes (2015) e 9-Hurtado (2015).

Fonte: a autora

Além disso, verificou-se que o nucleo da concepcéo de sistemas dinamicos
concentra-se nas estratégias utilizadas para o design de experimentos (conduzidos
por cenarios), nas simulacbes e na sua posterior validacdo, seja em termos de
estrutura, funcionamento ou para com a aceitacdo dos mesmos, junto a seu publico

alvo (usuarios do modelo).

Conforme demonstram os gréficos da Figura 19, 78% dos trabalhos se
apoiam em abordagens telricas para a concepgcdo e nha consequente
parametrizagcdo dos modelos, 76% definem cenérios e analisam os resultados
provenientes destes a partir das simulagdes geradas. Ao passo que 40% dos
trabalhos fazem uso de estudos de caso para a validagdo de seus modelos e 40%
agregam a estes a utilizacdo de uma abordagem teorica para a validacdo dos

estudos de caso em si ou para a valida¢des do proprio modelo.
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Figura 19: categorias delineadas narevisao sistematica
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Fonte: a autora

Uma analise quantitativa tabular e grafica sumariza os resultados,
provenientes desta revisdo sistematica em termos de estrutura, design de
experimentos e validacdo dos modelos apresentados nos trabalhos analisados,

independente deles se concentrarem em fases especificas ou néo.

Na figura 20 é demonstrado, de forma mais clara, a homogeneidade dos
trabalhos em termos de estrutura e parametrizacao ao longo dos anos, em que as
dispersbes, entre o0s autores, ocorrem em relacdo ao design de
experimentos/simulagdes e a validacdo dos modelos concebidos. Os trabalhos de
Zawedde (2011) e Matalonga (2013), em termos Design de
Experimentos/Simulacdes, se distinguem dos demais por contemplarem trés
caracteristicas de um total de quatro, correspondentes a esta categoria, € nos
trabalhos de Samara (2012), Sahaf (2014) e Ali (2011) por contemplarem duas,

correspondentes a validacao.

No ambito geral, o destaque concentra-se no trabalho de Matalonga (2013)
ao contemplar nove de um total de doze caracteristicas. O grafico de sumarizacao
demonstra a distingdo deste trabalho perante os demais, dada a quantidade itens

contemplados pelo autor.

A medida que se tem trabalhos mais homogéneos h& uma maior seguranca
ao se atribuir determinadas caracteristicas ao estudo, por se ter um respaldo maior
da literatura, ou seja, observa-se um padrdo. Entretanto é a heterogeneidade dos
estudos, observada nesta revisdo sistematica, que evidencia as diferenciagdes,
existentes entre eles, e que contribuem para um melhor delineamento do trabalho
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como um todo, até mesmo porque h&d uma linha ténue entre estes trabalhos ao

longo dos anos.

Figura 20: Tabulag&o e graficos dos trabalhos analisados
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Fonte: a Autora

Em suma, um sistema dinamico pode ser representado por um modelo
computacional formado por um diagrama causal, um diagrama de estoques e fluxos
e pelas simulacdes geradas a partir da integragdo dos mesmos. Diante disso, ele

carece de uma validade interna, que delineia seu funcionamento como um todo, e
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7

uma validade externa que retrata o quanto ele é aceito pela comunidade de

usuarios do modelo.

Somado a isso, acredita-se que a presente revisdo sistematica fornece
subsidios para a concepc¢éao de sistemas dinamicos sob a 6tica sistémica, pois 77,8
% dos trabalhos dao subsidios para responder as questfes 2 e 3, as quais se
referem a estruturacdo destes modelos e o0 design de experimentos para a
conducao das simulacdes. Embora haja diferencia¢cdes, entre autores, para com a
definicdo do niumero de cenarios e para com as simulacdes executadas em torno
destes cenérios, percebe-se uma média de 3 cenarios e 3 simulagdes no trabalhos

analisados.

No que tange a validacdo 77,8 % dos trabalhos demonstram que os
modelos podem ser validados, tendo em vista que 22,2 % se voltam a validacéo de
estudos de caso e ndao de modelos em si. Acredita-se que agregacdo de
abordagens tedricas para a validagdo de estudos de caso e abordagens tedricas
para a validacdo de modelos possam trazer maiores beneficios em termos de
validacdo, pois os autores que validaram o estudo de caso manifestam seu

interesse na validacdo do modelo computacional concebido.



3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Este capitulo foi reservado para discorrer sobre os procedimentos
metodoldgicos que caracterizam a pesquisa, a forma como foi conduzida a coleta
e a andlise de dados, sua amostragem e o detalhamento dos procedimentos
metodoldgicos a ela inerentes.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Os delineamentos que caracterizam a presente pesquisa se retratam com
conforme a abordagem do problema, quanto aos métodos, quanto a seus objetivos,
guanto a coleta de dados e quanto a seus resultados.

Quanto a abordagem do problema, classifica-se como uma pesquisa
hibrida ou mista por se utilizar tanto da pesquisa quantitativa quanto da pesquisa
qualitativa (SAMPIERE; COLADO; LUCIO, 2013). Esta abordagem é utilizada
quando fendmenos e problemas sdo complexos e diversos que um unico enfoque

(qualitativo ou quantitativo) séo insuficientes para se lidar em essa complexidade.

Assim, 0s aspectos qualitativos sdo importantes, nesta pesquisa, para a
realizacdo da triangulacdo de dados, para a concepcédo do framework conceitual e
para a coleta e analise dos fragmentos tedricos necessarios para a modelagem
sistémica, pois minimizam a subjetividade relacionada as praticas de projetistas, no
contexto de criacdo e no contexto de avaliacdo com usuarios. Aliando os beneficios
de contemplar aspectos qualitativos, Malhotra (2001) aponta que a pesquisa
quantitativa favorece a compreenséo do problema pelo pesquisador ao propiciar a
traducdo de dados em numeros para analisa-los e classifica-los. Assim, o0s
aspectos quantitativos sdo necessarios na verificacdo de como avaliacdes de UX
sao conduzidas em campo, na forma com que elas se apresentam e na verificacéo

gue como os dados destas avaliacbes podem ser integrados ao sistema dinamico.

A abordagem hibrida ou mista, entre outros aspectos, possibilita uma
perspectiva ampla e profunda de determinado fendmeno, auxilia na formulacéo do
problema a medida que o torna mais claro, produz dados mais ricos e variados,
potencializa a criatividade tedrica, apoia de maneira mais soélida as inferéncias
cientificas e permite que os dados sejam melhor “explorados e aproveitados”
(SAMPIERE, COLADO; LUCIO, 2013).
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Quanto aos meétodos, a presente pesquisa se classifica hipotético-
dedutivo, visto que neste caso o pesquisador, com base em seus conhecimentos
tedricos prévios, identifica um problema e define uma hipdtese a ser testada,
considerando leis e teorias, relacionadas ao fendmeno sob anélise, se assentando
em reunir observacoes e hipoteses ou fatos e ideias (POPPER, 1975; DRESCH,
LACERDA; JUNIOR, 2015). Assim, quanto aos métodos, a presente pesquisa, se
estabelece como uma teoria determinada pela identificacdo de constructos teoricos
(provenientes da literatura) e por inferéncias determinadas pelas correlacbes
existentes entre os mesmos na modelagem sistémica, estabelecendo significado a
seus utilizadores. O comportamento do sistema modelado advém do mapeamento
dos parametros que o compdem ou da verificacdo destes parametros em ambito

organizacional, caso os mesmos nédo sejam formalizados.

Quanto a seus objetivos, classifica-se como uma pesquisa exploratoria,
analitica e descritiva por contemplar a selecdo e cruzamento da literatura
especializada (HAIR, 2005). Exploratéria e analitica por possibilitar uma melhor
familiaridade com o problema, balizando o assunto a ser investigado, sua definicdo
e delineamento. Descritiva, pois d& subsidios para a descricdo de um determinada
populacdo/fendbmeno ou para o estabelecimento de relacdes entre varidveis com
vistas a classificar, explicar e interpretar os fatos que ocorrem (PRODANOV e
FREITAS, 2013).

Quanto a coleta de dados, foi utilizada a pesquisa bibliografica e
documental e o estudo de caso. A pesquisa bibliografica foi importante por lancar
um olhar sob as contribuicbes de varios autores sobre o assunto e a pesquisa
documental por considerar materiais que ndo contemplem um tratamento analitico
ou que possam ser reelaborados e/ou reestruturados conforme os objetivos da
pesquisa (GIL, 2008) Agrega-se ainda que a pesquisa bibliografica foi relevante,
por fazer um apanhado geral dos principais aspectos, relacionados a area, a fim de
se verificar os seus delineamentos e relevancia. Além disso, o estudo da literatura
favorece a planificacdo do trabalho e representa uma fonte importante de
informacgdes capaz de orientar as indagacdes que se apresentam durante o estudo

(YIN, 2016).
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Com relagéo ao estudo de caso, 0 mesmo foi considerado por ser utilizado
tanto em pesquisas exploratérias quanto em descritivas e explicativas e por se
direcionar a investigacdo de fenbmenos em seu contexto real, especialmente,
guando nao se tem uma definicdo clara entre os limites, o fenbmeno e o contexto
em que o mesmo ocorre. Sao adequados quando se almeja encontrar interagdes
entre fatores relevantes, quando o objetivo € descrever ou analisar o fendmeno de
forma profunda e global ou quando se pretende compreender a dinamica de um

fendmeno, programa ou processo (YIN, 2005).

Por fim, quanto a seus resultados, este estudo caracteriza-se como uma
pesquisa aplicada, pois os conhecimentos advindos de sua realizacao se voltam a
aplicacé@o pratica no intuito de resolver um problema especifico, considerando as
suas particularidades (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

3.2 ESPECIFICACAO AMOSTRAL

No processo qualitativo a amostra é um grupo de pessoas, eventos,
acontecimentos ou comunidades sobre 0s quais se pretende realizar a coleta de
dados, sem necessariamente ser representativo do universo ou da populagao
estudada (SAMPIERE, COLADO; LUCIO, 2013). Conforme o0s autores a
amostragem qualitativa € proposicional. As primeiras acdes para a escolha da
amostra acontecem a partir de sua prépria formulagcdo e quando o contexto é
selecionado, no qual se espera encontrar os casos de interesse (SAMPIERE,
COLADO; LUCIO, 2013).

Assim, em campo, a constituicdo amostral da presente pesquisa constitui-se
como uma amostra nao probabilistica intencional por envolver a escolha intencional
do pesquisador. A suposi¢cdo basica de uma amostra intencional € que, com um
bom julgamento e uma estratégia adequada, podem ser selecionados 0s casos a
serem incluidas nas mesmas e assim, chegar a amostras que sejam satisfatérias

para os resultados das pesquisas (MATTAR, 2014).

Além disso, amostras intencionais sedimentam-se sobre critérios
pragmaticos e tedricos em detrimento dos critérios probabilisticos, procurando as
suas variacoes e nao a uniformidade entre os mesmos. Isso se faz relevante, tendo
em vista ndo se estuda um caso para compreender outros casos, mas para
compreender o “caso” em especifico (BRAVO; EISMAN 1998).
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3.3 COLETA E ANALISE DE DADOS

Para a coleta de dados foram consideradas observacbes, entrevistas
semiestruturadas, relatérios de projetos desenvolvidos que retratem resultados de
avaliacdes realizadas com usuarios que possam refletir a experiéncia dos mesmos
para com os artefatos desenvolvidos. Considera-se ainda as decisdes de projeto,
referenciadas por profissionais da area (relatos de sua pratica), as quais podem ser

consideradas narrativas para com desenvolvimento realizado.

Ferramentas computacionais especificas para a coleta, o0 armazenamento,
andlise e gerenciamento foram utilizadas como suporte ao aporte tedrico da
presente pesquisa, por elas possibilitarem uma melhor visualizagdo dos dados
coletados e por proporcionarem direcionamentos para que analises quantitativas

possam ser realizadas sobre 0s mesmos.

Para a operacionalizag&o inicial do modelo computacional, constructos
tedricos foram coletados a partir de dados provenientes da literatura especializada,
subsidiando a estruturacdo do diagrama causal e 0 seu correspondente diagrama

de estoque e fluxos.
3.4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O escopo da presente pesquisa concentra-se nas fases iniciais do processo
de projeto de sistemas computacionais interativos, especificamente na fase de
ideacdo, com vistas a concepcdo de um sistema dindmico que propicie avaliar o

impacto da ideacdo na experiéncia do usuario.

Para isso, a estrutura metodoldgica da pesquisa se constitui por quatro
etapas: Compreensdo, Analise, Aplicacdo e Avaliacdo. Estas etapas séao,
diretamente relacionadas e intercambiaveis, dado que os artefatos resultantes de
uma servem de subsidio/complemento as demais, conduzindo e direcionando a
obtencdo dos objetivos especificos da presente pesquisa, conforme a planificagéo

apresentada na Figura 21.
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A etapa Compreensédo se estrutura a partir da pesquisa bibliografica, na
qual utilizou-se a triangulacdo de dados e a revisdo sistematica da literatura. A
triangulacdo de dados propicia a verificacdo dos pressupostos de base, as
correlagdes tedricas que agregam o0s conceitos relacionados ao Design
Experiencial (DE), Design Thinking (DT) e o Design de Interacdo (DE) bem como
os frameworks conceituais direcionados a explorar os aspectos afetivos no

desenvolvimento de sistemas computacionais interativos.

Prodanov e Freitas (2013) salientam que a triangulagdo € o processo de
comparacao entre dados oriundos de diferentes fontes no intuito de tornar mais
consistentes as informacfes obtidas. Assim, ela é utilizada, inicialmente, pela
necessidade de se conhecer, compreender e discorrer sobre as abordagens de
diferentes autores e referenciam as bases tedricas para a concep¢ao do Framework
Conceitual. Ela propicia o aprofundamento dos aspectos especificos relacionados
as principais variaveis desta pesquisa (ldeacdo e UX), com base na literatura
especializada, a fim de se verificar como estas variaveis sdo mensuradas, as

variaveis a elas relacionadas e os autores que se direcionam a avalia-las.

Adicionalmente, a revisdo sisteméatica subsidia a compreensao da area de
Sistemas Dinamicos e 0s aspectos relacionados a modelagem sistémica. Ela
favorece a verificagdo dos principais conceitos relacionados a area, a estruturacédo
de modelos computacionais e suas particularidades. Aspectos importantes e
necessarios para as etapas de Analise, Aplicacdo e Validacdo do modelo

computacional concebido.

O material bibliografico constituiu-se de livros, artigos cientificos,
dissertacbes e documentacfes técnicas provenientes de revistas cientificas; de
consultas realizadas em bases de dados direcionadas a publicacdes académicas
(SCOPUS, ACM, IEEE, SPRINGER) com a utilizacdo de termos relacionados a
area de pesquisa que permitiram a indexagao entre as mesmas e a disponibilizacao
de alertas (Google Académico, ResearchGate, Mendeley) quando da publicacdo

de trabalhos vinculados a esta pesquisa.
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Tanto a triangulacdo de dados quanto a revisdo sisteméatica propiciaram a
planificag@o do trabalho como um todo e foram fontes de informacédo necessarias,
pois as demais fases se estabelecem a partir dela. Os artefatos oriundos desta
etapa foram correlacdes, estabelecidas a partir da concepcao de diferentes autores,
e a estruturacédo do framework conceitual estruturado a partir destas correlacdes e

remetem ao primeiro e ao segundo objetivo especifico desta pesquisa.

Na etapa de Anélise, verifica-se como o Framework Conceitual, artefato,
resultante da primeira etapa, se integra a modelagem sistémica, considerando sua
estrutura de base, ou seja, as dimensdes que o compdem. (Designer — Afetividade
— Usuario). Para isso, foram analisados como os fragmentos tedricos da literatura
especializada podem ser incorporados a modelagem sistémica. A integracdo do
framework a modelagem sistémica constituiu a sua correspondente instanciacgao,
uma vez que instanciacoes sdo artefatos que operacionalizam outros artefatos
como constructos, modelos e métodos (DRESCH, LACERDA; JUNIOR, 2015).

A revisao sistematica também deu suporte a esta etapa. Além de favorecer
o delineamento dos aspectos estruturais de sistemas dinamicos, ela permite a
verificacdo das ferramentas computacionais que subsidiam sua concepcao. Neste
quesito, as ferramentas computacionais foram analisadas considerando-se a
viabilidade de acesso as mesmas (free Software/ open Source), a facilidade de uso
e 0s recursos funcionais a elas correspondentes. Ao se instanciar o framework
conceitual para a modelagem sistémica contempla-se o terceiro objetivo especifico

deste estudo.

A terceira etapa de Aplicagdo consiste, inicialmente, na estruturacdo do
sistema dindmico, que agrega em si o modelo computacional, formado pelo
diagrama causal e pelo diagrama de estoque e fluxos. Nela foram transpostos os
fragmentos tedricos, relacionados a ideacao e a UX, em constructos teéricos que
séo os conceitos relacionados ao dominio, considerando a literatura especializada.
Nesta etapa, a ferramenta definida para a concepcédo do sistema dinamico foi de
suma importancia, pois ela favoreceu a verificacdo de possiveis desvios na

estrutura sintatica e semantica do modelo.
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Embora varias ferramentas se direcionem a concepcdo de sistemas
dindmicos, nesta pesquisa sera utilizada a ferramenta VenSim (disponivel em
http://www.vensim.com). Ela foi escolhida por ser uma ferramenta gratuita,
amplamente utilizada, em ambito académico, pelas atualizacbes constantes a ela
vinculadas e pela vasta documentacdo para consulta que ela apresenta. Além
disso, ela favorece a verificacdo de possiveis erros de sintaxe e semantica,
correspondentes aos diagramas causais, bem como erros provenientes da
estruturacdo de equacgles, correspondentes ao diagrama de estoques e fluxos
(HURTADO, 2015).

A partir do uso da ferramenta Vensim, foram conduzidas a simulagéo e a
calibracdo, as quais dao subsidios para a realizacdo de testes funcionais do
sistema dinamico. Isso favoreceu a verificacdo do comportamento da estrutura
modelada em nivel operacional, em que s@o considerados os constructos teoricos,
as correlacdes estabelecidas e a incorporacao de parametros para o delineamento
de cenarios. As atividades realizadas na etapa de aplicacdo favoreceram a
obtencéo parcial do terceiro objetivo, dada a sua vinculacdo com a etapa posterior.
Isso porque a simulagdo € uma técnica de modelagem que favorece o estudo de
situacdes onde ocorrem transformacdes complexas, sendo indicada quando
problemas estudados séo dinamicos, interativos e complicados (DRESCH,;
LACERDA; JUNIOR, 2015).

A etapa de Validacdo delineia os aspectos que foram observados para a
validacdo do sistema dinamico, ndo somente em termos funcionais, mas também
pela sua aplicagdo em contexto organizacional. Logo, sob esse enfoque
considerou-se preceitos de validacdo de modelos proposto por Sargent (2014).
Segundo este autor, a validacdo de modelos deve-se contemplar os termos
conceituais, 0os aspectos funcionais, os dados que o compdem (parametros) e a

confiabilidade do mesmo, sob o ponto de vista de seus utilizadores.

Com isso, um comportamento inadequado do sistema pode representar
indicativos de que o modelo computacional carece de uma reestruturacdo e
eventuais relacbes errbneas, entre variaveis, podem ser identificadas pela
reproducdo do comportamento do sistema com a simulagéo (SARGENT, 2014). A

realizacdo da etapa de validagcéo, com a possibilidade de reestruturagédo do modelo
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no contexto organizacional favorece a obtengdo, concomitante do terceiro e do

quarto objetivo especifico deste estudo.

Salienta-se que as etapas de Aplicacao e Validagdo foram subsidiadas
pelo estudo de caso, visto que o modelo computacional pode ser reestruturado para
contemplar as particularidades das empresas e os dados, oriundos delas, possam
ser incorporados ao modelo computacional. Isso permite a realizagéo de ajustes na
modelagem sistémica, conforme a concepcdes e expertise das equipes de projeto

no que tange a ideacao e a experiéncia do usuario, apoiados pela teoria de base.

O estudo de caso como estratégia de pesquisa, independentemente de
qualquer tipologia, orienta a busca por explicacdes e interpretacdes para situacdes
que envolvam fendmenos sociais complexos e na elaboragcdo “de uma teoria
explicativa do caso que possibilite condicdes para inferéncias analiticas sejam
feitas sobre proposi¢cdes constatadas no estudo e em outros conhecimentos
encontrados” (MARTINS, 2006, p. 12).

Assim, o estudo de caso foi realizado em uma empresa direcionada a
concepcao de sistemas computacionais interativos, tendo por base o uso de
metodologias ageis na estruturacdo de seus processos de projeto e adepta do
design centrado no humano. Como participantes da pesquisa considerou-se
profissionais da area diretamente envolvidos na concepc¢ao destes sistemas, tais
como Analistas de Negdcios, Gerentes de Projeto, Designers ou Desenvolvedores.
Acredita-se que a definicdo destes critérios na selecdo das mesmas, favoreceu 0s
aspectos incrementais do modelo em tempo habil para a defesa deste projeto de
tese, bem como a obtencdo de dados necessarios para a parametrizacdo do

sistema dinamico.

Conforme demonstrado na Figura 22, o estudo de caso foi inicializado pelo
contato inicial estabelecido com a(s) empresa (s), por meio de reunido com seu
representante legal a fim de expor o projeto e se verificar a possibilidade/viabilidade
do estudo ser desenvolvido junto a empresa. Com a aceitagdo do projeto, por
ambas as partes (pesquisador/empresa), foi feita assinatura do Termo de Aceite da

empresa para a formalizagao do estudo.
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Figura 22: Delineamentos do estudo de caso
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Fonte: a autora

No diagnéstico inicial, foram verificados documentos/materiais on-line que
retratavam a realidade da empresa, objeto de estudo (analise documental),
incluindo-se a participacdo de Analistas de Negécios, Gerentes de projeto,
Designers e/ou Desenvolvedores na explicitacdo de suas praticas no contexto

organizacional (andlise contextual).

A analise contextual foi realizada por meio de reunifes individuais em que
0S participantes expuseram suas praticas, em projetos especificos. Isso foi
importante para a identificacdo de variaveis a serem integradas ao modelo. Como
neste momento foi feito o primeiro contato com os participantes da pesquisa, 0
projeto de pesquisa foi apresentado a eles, para que 0s mesmos pudessem

entender seus objetivos e delineamentos.

A execucao do estudo de caso, propriamente dita, se estabeleceu pelo
alinhamento da teoria a pratica projetual e a definicdo dos projetos sob os quais se

procederia o desenvolvimento do modelo conceitual, parte estrutural do sistema
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dindmico (SD). Assim, sob o enfoque operacional, a estrutura e a parametrizacao
do SD foram compostas por dados da literatura especializada, associando-se a
estes 0 uso de dados de campo e a expertise de profissionais da area, vinculados
a empresa. Em termos estruturais o SD foi comporto trés dimensdes. A Dimensao
Designers que referencia os profissionais que se direcionam ao projeto de sistemas
computacionais interativos, a dimensao Usuario que faz referéncia aos usuarios
dos sistemas computacionais concebidos e a Dimensao Afetividade que referencia
0 impacto proveniente das variaveis relacionadas a ideacéo e da experiéncia do

usuario.

Para a reestruturacdo dos diagramas do modelo (causal/estoque e fluxos)
serdo analisados fluxogramas, diagramas UML ou outros documentos que retratem
como a fase de ideacéo € estabelecida e a experiéncia do usuario € conduzida em
ambito organizacional, incluindo-se os resultados provenientes das avaliacdes de
UX. Assim, em ambito organizacional, a parametrizacdo do diagrama causal e seu
correspondente diagrama de estoques/ fluxos foi composto por dados provenientes
de atividades/tarefas e/ou caracteristicas dos profissionais da area, conforme sua
atuacdo, no processo criativo e por dados obtidos de avalicdes, realizadas com

usudrios, no uso dos sistemas desenvolvidos por estes.

E importante frisar que diante da inexisténcia de métricas que subsidiassem
a parametrizacdo do modelo em campo, fez-se uso da norma ISO/IEC 9126-
PARTE 4 (2003). Esta parte da norma apresenta métricas de qualidade em uso, as
quais séo aplicaveis na especificacdo dos requisitos de qualidade e dos objetivos
de projeto de produtos de software, inclusive produtos intermediarios (ISO/IEC
9126, 2003). Estes procedimentos sao provenientes da pesquisa documental por
considerar materiais sem tratamento analitico ou que podem ser reelaborados de

acordo com os objetivos da pesquisa (GIL, 2008).

A validacéo do modelo foi conduzida pela definicdo dos cenarios (design de
experimentos) e a conducdo de simula¢des. Para tanto, foram considerados trés
(3) cenarios com trés (3) sets de simulagéo, constituidos por dados da literatura,

dados de campo ou ambos (SAREMI, 2015). Conjuntamente a estes cenarios foi
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utilizada a estratégia de grupo focal para debates e analise da estrutura conceitual
que compdem o modelo, bem como a forma de parametriza-lo (AMBROSIO, 2011;

MATALONGA, 2013).

Estes direcionamentos retratam a média de cenarios e simulacbes
identificados na revisdo sistematica. Com relacdo as simulagbes, aplicou-se o
“choque de variaveis”, proposto por Saremi (2015). Constituido, inicialmente por um
set de simulacdo sem choque, um segundo set com a reducao de uma determinada
variavel de -10% de seu valor inicial e um terceiro set de simulagdo com acréscimo
dessa variavel em +10%, estabelecendo-se, com isso, um cenario de base, um

cenario pessimista e um cenario otimista, respectivamente.

Para a validacdo do modelo, também foram consideradas abordagens
tedricas que referenciam a conducdo da simulacdo e a validacdo de modelos
(SARGENT, 2011; SARGENT, 2015; HURTADO, 2015). Deste modo, na fase de
validacdo as variaveis delineadas, tanto por pesquisadores quanto pelas equipes
envolvidas (participantes), foram verificadas e analisadas quanto a necessidade de
permanéncia ou a sua exclusdo no modelo, considerando a experiéncia e a praxis
de pesquisadores (professores) e projetistas/designers. Tais procedimentos

garantem a validacao interna e externa do modelo.

A fim de minimizar falhas para com a aplicacdo do estudo de caso, foram
observados os aspectos para sua validacdo em termos de reatividade do estudo de
caso, viés do pesquisador e viés do respondente (COLINS, 2009; Yin, 2016).
Posteriormente, modelo computacional foi incorporado a uma interface interativa
(AMBROSIO, 2011; MATALONGA, 2013), o que favoreceu a entrada de dados e a

definic&o e visualizagdo dos cenarios.

O plano de acdo com o detalhamento das atividades, correspondente as
etapas da metodologia € demonstrado no Quadro 2. Nele s&o descritas as
atividades desenvolvidas, o motivo pelos quais elas foram importantes e como elas

foram realizadas.



Quadro 2: Artigos selecionados para leitura na integra

O QUE

Etapa Compreenséo
Estruturar e apresentar
framework conceitual

Etapa Anadlise
Instanciar framework
conceitual

Etapa Aplicacéo
Conceber modelo
computacional

Etapa Aplicacéo
Operacionalizar o
modelo computacional

PORQUE

Descrever os conceitos
importantes para a integragéo de
aspectos afetivos no processo de
projeto de sistemas
computacionais interativos;

Para operacionalizar o framework
conceitual no ambito de sistemas
dinamicos

Possibilitar a execucéo de
simulacgfes e a sua
correspondente calibragéo.

Possibilitar a execuc¢éo de
simulagfes e a sua
correspondente calibragéo.

COMO

¢ Pesquisa bibliogréfica (artigos, revistas, livros);

¢ Uso de ferramentas computacionais para a estruturacéo do framework, fazendo
uso de diagramas e/ou fluxogramas;

e Descricao das partes que comp8em o framework;

¢ Publicacéo de artigo em eventos e/ou revistas cientificos.

¢ Revisdo da literatura/Reviséo sistematica para Incorporar o framework proposto
a modelagem sistémica e descricdo das partes que compdem;

¢ Analise de recursos da ferramenta computacional para concepcao de sistemas
dindmicos (Vensim);

o Definir varidveis relacionadas a Ideacdo e a UX e as correlacdes existentes
entre as mesmas.

¢ A partir Reviséo da literatura/Revisdo sistematica, definir variaveis tedricas,
correspondente a ideacdo e a UX, a serem incorporadas ao diagrama causal;

e Estruturar diagramas causais e digramas de estoque e fluxos, definindo as
variaveis de nivel e as variaveis auxiliares;

o Coletar dados da literatura que possam ser incorporados ao modelo; Atribui¢cdo
de 0 (auséncia) ou 1 (existéncia) de variaveis qualitativas que ndo sdo passiveis
de mensuracao;

o Atribuicdo de métricas quantitativas quando variaveis forem passiveis de serem
mensuradas;

e Uso da norma ISO/IEC9126-4 para direcionar parametrizacdo de dados
(ANEXO ).
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Quadro 2: Plano de acédo para a conducao de atividades (cont.)

Etapas
Aplicacdo/Validacao
Testar e calibrar modelo

Etapas
Aplicacdo/Validagéo
Mapear equipes e
aplicacbes

Etapa Validacéo
Reestruturar/Consolidar
modelo computacional

Analisar erros sintaticos e
semanticos da estrutura
modelada

Entender os conceitos
relacionados a ideacgédo e a UX
considerando as particularidades
da empresa.

Mapear dados que favorecem a
conceituacéo da ideacéo e da UX
nas empresas

Corrigir possiveis desvios antes
da instanciacdo do modelo
computacional para interface
interativa

e Verificar erros provenientes da estruturacdo semantica do modelo (diagrama
causal);

o Verificar erros da estruturacao de equagdes no modelo;

¢ Definicao de cenarios com percentuais de oscilacdo para variaveis (cenario de
base, cenario pessimista, cenario otimista);

¢ Publicacéo de artigo cientifico em eventos ou revistas para feedback da
academia;

¢ Entrevistas semiestruturadas e/ou questiondrios e/ou analise documental que
retratem o perfil destes profissionais, a descricdo de uma determinada
aplicacdo desenvolvida pela equipe bem como a metodologia utilizada pelos
mesmos;

* Observacao e registro de dados observados.

e Observacao e registro de dados sobre a ideagéo e UX;
¢ Entrevistas semiestruturadas;

* ReuniBes com grupo focal (projetistas/Designers) para apresentacdo oral do
modelo consolidado por equipes de projeto;

* Analise dados de entrevistas semiestruturadas e/ou questionarios;
¢ Incorporacéo de variaveis e correlagées ao modelo preliminar.



4 ESTUDO DE CASO

Este capitulo demonstra a estruturacéo do estudo de caso e as analises
estatisticas realizadas sob o discurso dos participantes. Assim as secfes que
seguem contemplam, em um primeiro momento, a constituicdo do estudo de
caso e suas particularidades, conforme os pressupostos de Yin (2016).
Posteriormente, aborda-se a analise lexical, aplicadas sob o discurso dos
participantes, constituida por trés tipos de analises: analise de similitudes/
correlacdes, nuvem de palavras (tags) e analise de especificidades. Por fim, s&o

apresentadas as consideracoes finais do estudo de caso.
4.1 INICIALIZACAO DO ESTUDO DE CASO

Segundo Yin (2016), estudos de caso devem ser conduzidos com a
adocédo de algumas suposicdes inicias, seja com base no fenbmeno a ser
estudado, dos contetdos a serem obtidos ou em relagdo aos participantes da
pesquisa. Seguindo estes direcionamentos, as suposic¢oes iniciais, definidas
para este estudo de caso foram:

e Os relatos dos profissionais, envolvidos na pesquisa, propiciara a

reconstituicdo dos fendbmenos sob analise (ideacdo e a experiéncia do
usuario) com base em sua percepcao.

e Com os relatos, baseados em explanacdes ou entrevistas, sera possivel
identificar elementos, variaveis ou métricas, passiveis de serem
incorporadas ao modelo computacional.

e A metodologia agil, adotada pela empresa, favorecera a obtencdo de
dados a serem parametrizados no modelo.

Segundo Yin (2016) estas suposi¢des iniciais sdo importantes e devem
ser retomadas nas conclusfes/consideracoes finais, relacionadas ao estudo de

caso, onde discorrer-se-a sobre a (in) validade das mesmas (vide secéo 4.4).

Apos estes delineamentos iniciais, deu-se seguimento ao estudo de caso,
propriamente dito, conforme definido na secdo que retrata 0s aspectos
metodologicos (vide Figura 22). A fim de preservar a identidade da empresa e
manter o acordo de confidencialidade, assinado junto a mesma, foi mantido o
sigilo de informacdes que a identificassem. Assim, o estudo de caso foi realizado
em uma empresa reconhecida internacionalmente por sua atuacdo na area de

consultoria e concepcdo de sistemas computacionais interativos. Por sua
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presenca em varios paises e pelo numero de empregado que comporta
caracteriza-se como uma empresa de grande porte. Segundo o Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, empresas de grande porte, no ramo
de servicos, sdo aquelas que possuem mais de 100 empregados. Além disso, a
empresa se declara como adepta do uso de metodologias ageis na estruturacéo
de seus processos, nao se vinculando a nenhuma metodologia em especifico e,
tem por filosofia design centrado no humano. O quadro funcional € composto por
profissionais com diferentes papéis, tais como Analistas de Negdcios, Gerentes

de Projeto, Designers, dentre outros.

O contato inicial foi estabelecido por meio de reunido com um dos
gerentes da empresa, a fim de expor o presente trabalho de pesquisa e verificar
a possibilidade/viabilidade do estudo ser desenvolvido junto a empresa. De
comum acordo, prosseguindo-se a assinatura do termo de aceite da empresa
para a formalizacdo do estudo. A fim de se fazer uma anélise contextual, foram
conduzidas reunides individuais com trés (3) participantes, um Gerente Geral,
Analista de Negdcio (Business Analist - BA), e um Gerente de Projeto (Project
Management — PM). Em um primeiro momento foi explicitado aos participantes
0 projeto de pesquisa, seu delineamento e seus objetivos. Posteriormente, foram
feitas explanacfes iniciais dos profissionais sobre processos ou praticas

organizacionais, sem que 0s mesmos se detivessem a projetos especificos.

Na execucdo do estudo de caso, ao alinhar a pesquisa ao contexto
organizacional e de posse das explanacgdes inicias, verificou-se que a fase de
ideacao, objeto deste estudo, era referenciada como “Inception”, no contexto
organizacional. Uma fase do processo de projeto em que profissionais de
diferentes areas se reinem para debater os principais pontos relacionados a um
determinado projeto e os rumos que o direcionam, seguindo a abordagem do
Design Thinking (vide secdo 2.1.3 - Revisdo da Literatura). De posse destas
informacdes, buscou-se fontes de dados que discorressem sobre a Inception e
suas particularidades. Para isso, foram verificados documentos/materiais on-line
gue demonstrassem a realidade da empresa para com 0 objeto de estudo
(anélise documental). Como fonte de dados, foi disponibilizado pelo autor, o livro
“Direto ao Ponto” (Caroli, 2015), o qual discorre em sete etapas o como uma

inception enxuta deve ser conduzida. Além disso, considerou-se também
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videos, disponiveis em meio eletrbnico (web), que a retratassem por meio de

workshops e/ou palestras.

Também foram realizadas, individualmente, trés (3) entrevistas semi-
estruturadas. Delas participaram dois (2) Analistas de Negécios (BA) e um (1)
User Experience Designer (UXD), estando os mesmos vinculados a projetos
com inception. Para conduzi-las foi definido, previamente, um roteiro com
questionamentos sobre praticas relacionadas a ideacgédo (inception) e sobre como
era contemplada a experiéncia do usuario em ambito organizacional, o que
favoreceu a categorizacdo dos dados direcionadas as variaveis sob analise
(Ideacdo-UX).

As explanacdes dos profissionais, bem como as entrevistas, foram
realizadas em um periodo de, aproximadamente, sessenta (60) minutos, sendo
gravadas em midia eletrnica e, posteriormente, transcritas em formato digital.
Isso proporcionou uma coleta de dados ndo estruturada (transcricdo das
explanacdes) e outra semi-estruturada (transcricfes das entrevistas). Os dados
coletados foram disponibilizados em ambiente compartilhado (google drive) para
que os profissionais verificassem as transcricdes, possibilitando-lhes fazer
inclusdes, exclusdes ou melhorias em pontos especificos.

A fim de estabelecer uma melhor qualidade a analise dos dados coletados
seguiu-se a abordagem de Yin (2016). Segundo o autor, andlises qualitativas
sdo constituidas por um ciclo de cinco (5) fases analiticas: compilagéo,
decomposicéo, recomposicao, intepretacdo e conclusdo, conforme apresentado
na Figura 23. A fase de compilacdo envolve colocar os dados em alguma
ordem que estabeleca sentido e significado, pode ser vista como a definicdo de
uma base de dados. Consiste na representacdo dos dados em uma estrutura
que seja passivel de ser analisada. Narecomposicao os dados compilados séo
reestruturados, formando arranjos de informacdo. Assim, os dados compilados
sdo decompostos em fragmentos ou elementos menores que podem ou néo
receber a atribuicdo de novos rotulos/cédigos aos fragmentos/elementos
definidos. Além disso, pode ser repetido varias vezes como um processo de
tentativa e erro de testar cddigos, por isso o direcionamento bilateral entre a
primeira e segunda fase.

Diante disso, na recomposi¢do podem ser utilizados temas substantivos,
codigos ou até mesmo aglomeracdes de dados para reorganizar os fragmentos

ou elementos em agrupamentos e sequéncias diferentes das apresentadas nas
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notas originais. Os rearranjos e recombinacdes de informacdes podem ser
facilitados pela representacédo gréfica dos dados e, estruturas hierarquicas,
matrizes, mapas mentais, fluxogramas ou organogramas, favorecendo a

posterior descricdo do objeto de estudo.

Figura 23: ciclo de andlise de dados qualitativos

ANALISE

Qec_omposi;go

N, - g

\“‘erpretacéo

Fonte: adaptado de Yin (2016).

Ainterpretacédo dos dados contempla o uso de material decomposto
para a criacdo de uma nova narrativa com tabelas e graficos, quando pertinentes,
e se tornam a base analitica que fundamenta o rascunho de um manuscrito.
Assim, a descri¢cao € de suma importancia para a interpretacdo dos resultados.
Por fim, a quinta fase de um ciclo de analise envolve a extracao de conclusdes
sobre o estudo realizado, podendo vincular-se a todas as fases, anteriormente
mencionadas.

Com base nestes pressupostos, na decomposicado as transcricbes das
explanacdes e entrevistas realizadas, foram fragmentadas e estruturadas em
formato tabular. Paralelamente foram definidos cédigos para referenciar os
profissionais, participantes da pesquisa, preservando, assim, a identidade dos
mesmos. Também foram atribuidos codigos aos fragmentos de textos,
favorecendo a sua identificacdo e a contribuicdo do fragmento, conforme
observacdo do pesquisador. Os dados tabulados com estas definicbes podem
ser visualizados nos apéndices Vil e IX.

Na recomposicao, um fluxograma foi estruturado a fim de prover um maior
entendimento da inception (ideac&o) e das atividades que a compdem, conforme
apresentado na Figura 24.



Figura 24: Fluxograma de uma inception no padrao BPMN
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Fonte: a autora
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Figura 25: Simbologia utilizada em notacdao BPM
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Fonte: adaptado de Gagné e Ringuette (2018)

Na figura 25 sdo apresentadas, de forma ampliada, as simbologias em
BPMN utilizadas na estruturagédo do fluxograma da inception (Fig. 24). Com
relacdo a notacdo, salienta-se que os gateways, também denominados desvios,
nao representam decisoes, eles servem para direcionar o fluxo. Decisdes s&o
determinadas por meio de uma atividade (tarefa, sub processo ou uma chamada
de atividade) anterior ao gateway. Eventos intermediarios sdo atividades ou um
grupo de atividades em um subprocesso expandido. JA uma tarefa manual
descreve o esforgo de trabalho feito, inicialmente, sem automatizagdo enquanto
gue uma tarefa de usuério descreve um esforco de trabalho semi-automatizado,
fazendo uso de aplicacdes de software para que a tarefa possa ser realizada. Ja
tarefas de servico descrevem um esforco de trabalho automatizado. Um
detalhamento mais aprofundado destas simbologias podem ser visualizada em
http://bpmb.de/poster.

Ainda na fase de recomposicdo, para os dos aspectos descritivos,
considerou-se a estrutura, apresentada na figura 26, formada por conceitos e
subconceitos que contemplam objeto de estudo, apoiando-se em uma estrutura
de topicos textuais e na diagramacao de categorias e subcategorias decorrentes

de entrevistas semi-estruturadas e da observagédo dos dados sob analise.


http://bpmb.de/poster

Figura 26: Categorizacéao e classificacdo de relatos relacionados a inception
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Fonte: a autora.
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Tais categorizacdes foram de suma importancia para reapresentar 0s
fenbmenos sob estudo e seus aspectos mais relevantes. Além disso possibilita
a otimizacdo da sintese que descreve estes fendbmenos, conforme apresenta a

secado de apresentacéo dos resultados, provenientes do estudo de caso.
4.2 INTERPRETACAO/SINTESE DE RESULTADOS

A interpretacéo dos resultados advém das explanacgdes dos profissionais
sobre suas praticas diarias e das entrevistas semiestruturadas conduzidas em
ambito organizacional. Para preservar a identidade dos profissionais, 0s mesmos
foram referenciados como P1, P2 e P3 seguido das inicias do escopo do projeto
a que estao vinculados, ou seja, ABE para escopo aberto e FEC para escopo
fechado.

4.2.1 Inception - Conceitualizacdes de base e elementos estruturantes

No ambito organizacional, uma inception ocorre em um periodo curto de
tempo (cinco dias) e por isso é referenciada como “inception enxuta”, entretanto
elas podem ser estruturadas conforme a realidade e necessidade das

empresas/organizacdes a que se encontram vinculadas.

A inception pode ser conceituada como o empreendimento de esforgo
continuo de uma equipe, dedicado a compreensdo do produto/servico, do
usuario e do mercado em que pretende atuar, favorecendo o compartilhamento
de informacdes sobre estes aspectos e o desenvolvimento de artefatos que
favorecem a reflexdo de profissionais, de diferentes areas, sobre o que
desenvolver, para quem e com que propésito. Esta compreensédo advém de uma
série de atividades desenvolvidas pelas pessoas, direta ou indiretamente,
envolvidas (stakeholders) em um determinado projeto.

Em termos de conceitualizacdo, verificou-se que as percepcdes dos
profissionais sobre esta fase do processo de projeto sdo complementares.
Alguns aspectos foram referenciados para conceitua-la, dentre eles foram
mencionados: o0 entendimento compartilhado de necessidades de usuarios e
das solugbes que vao ao encontro destas necessidades, o alinhamento de
expectativas e a visdo consensual do produto/servico a ser desenvolvido,

seguido de seu detalhamento.
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7

Neste contexto, a inception € conceituada como o0 entendimento
compartilhado sobre como resolver um problema. Um investimento de tempo
para que todos os participantes tenham a mesma visdo do produto e para que
ao final dela todos saibam o que sera entregue, sem surpresas (P1-FEC). Uma
fase de alinhamento, de priorizacdo, onde o que se busca é o entendimento entre
as pessoas com a definicdo do que é importante para cada um dos stakeholders,
em termos de produto, solugéo ou servico a serem entregues (P1-FEC, P3-ABE).
Um estado inicial, onde o que é produzido sofre mudancas constantes,

decorrentes do processo.

Em uma perspectiva mais direcionada a gestao de projetos, é nela que
ocorre as decisdes sobre o que dever ser feito para a resolucdo de um problema
(P1-ABE), o que sera entregue, os motivos pelos quais ela ocorre e como sera
conduzida essa entrega (P3-ABE). Tais decisGes sdo delineadas a partir de
hipoteses e na definicdo de testes para valida-las, baseando-se no processo e
desenvolvimento de produtos/servicos, orientado pelo feedback do usuério (P1-
ABE). A partir dela define-se um plano, que em teoria, contempla a participacao
de todos. O que se busca é a promover a interacao entre as pessoas para que
ocorram trocas. “Uma conversa sobre o contexto, para sair com a mesma Visao
do produto, da plataforma ou do esta sendo desenvolvido. A inception é para
isso, é para colocar todos juntos, para colocar seu ponto de vista e falar sobre o
produto” (P1-FEC).

Além disso, a inception € orientada pelo conceito de Produto Minimo
Viavel (MVP). A iniciativa de um MVP compdem-se de funcionalidades a eles
atreladas e dos agrupamentos a eles correspondentes, ou seja, MVP1 com
funcionalidade 1, MVP2 com funcionalidade 2 e 3 e assim sucessivamente. Isso
proporciona entregas pontuais e minimiza aspectos relacionados a sua
complexidade. As apresentacdes destes MVPs ao cliente (representantes dos

usuarios) sao referenciadas como iteracoes.

A partir destas iteragfes é possivel se verificar se um determinado MVP
e as funcionalidades a ele atreladas sdo realmente importantes e com que
prioridade. Com isso, tais MVPs podem ser revertidos e adaptados as histérias

e as necessidades dos usuarios em um determinado momento (P3-FEC).
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Muitas vezes o produto/servico advém de uma demanda, de uma
necessidade do cliente em um nivel, mais ou menos, evoluido. A
inception serve para detalhar e entender um pouco mais a forma com
que este produto serd entregue ou desenvolvido, ter o ownership (se
apropriar) deste produto. Nela se tem um espaco para dizer por onde
iremos comecar, que tecnologias vamos usar, que tipo de fluxo ou
como melhorar o fluxo, enfim detalhes mais especificos (PROF3 —
ABE).

Neste fragmento de texto, o profissional salienta que muitas vezes o
produto/servico advém do cliente em um nivel mais ou menos definido,
entretanto ao se conduzir a inception sdo definidos, além dos objetivos do
produto, as suas caracteristicas e funcionalidades (features), agrupando estas

features em MVPs que determinam os entregaveis para validagdes.

Em ambito organizacional, a recomendacédo € de que todos 0s projetos
tenham inception, entretanto isso depende muito da natureza do projeto. Além
disso, salienta-se que embora os projetos tenham a fase de inception, nem todos
tem a fase de Discovery (descoberta), uma fase anterior a inception que

contempla a pesquisa em termos de produtos, mercado e usuarios.

Neste contexto varios elementos podem influenciar a forma com que uma
inception é conduzida, dentre eles pode-se mencionar: 0 comprometimento da
equipe como um todo, incluindo-se o cliente, o amparo dado pela pesquisa e
compartilhamento de informacdes, a definicdo de um plano adotado de forma

consensual e a presenca de um bom facilitador.

Todos os profissionais corroboram que é imprescindivel a participacéo de
todos os membros da equipe na inception, incluindo-se profissionais da area de

UX (Experiéncia do Usuario), da area de negdcios e da area técnica. No que se

hY

refere a pesquisa e o compartiihamento de informacfes, evidenciou-se a
importancia de iniciar a inception fazendo-se uso de pesquisas prévias e
considerando dados e informacfes de areas correlatas, conforme destaca o

fragmento abaixo:

“... a inception ndo serve para o Discovery. Logo, compartilhar
informacgdes de outras areas, como o Marketing, por exemplo, e ter um
direcionamento orientado pela pesquisa (dados de benchmarking,
definicao de produto etc.) que seja proveniente de fases anteriores € 0

gue faz a diferenca de onde se pode chegar na inception” (P3-ABE).



129

Préaticas internas, utilizadas na inception, como atividades ou técnicas
nela aplicadas também sé&o referenciados como elementos necessarios para sua
conducédo, embora algumas sejam sacrificadas pela falta de tempo ou bastante

guestionadas, como as personas e jornadas de usuarios (P1-FEC).

Somada a estes apontamentos, um plano bem definido, juntamente com
o cliente, € de suma importancia. Um plano que apresente as atividades a serem
realizadas e os objetivos de cada uma delas. Isso é importante para que haja
acordo entre as partes interessadas e para que todos percebam que aquilo que

esta se fazendo realmente vale a pena (P3-ABER).

A importancia de um bom facilitador para conduzi-la também é destacada,
tendo em vista que “ha inceptions onde as pessoas ja estdo mais ou menos
alinhadas e cada umas das pessoas acabam puxando para um lado ou para
outro” (P3-ABER).

e Participantes e perfis dos profissionais envolvidos na inception

O numero de participantes em uma inception pode variar conforme o
projeto. Esta variacdo oscila de quatro a quatorze participantes com uma média
de oito participantes. Nesta fase ndo ha somente a participacdo dos membros
da equipe, mas de todas as pessoas que estdo, direta ou indiretamente,

vinculadas ao projeto (stakeholders), desde o inicio até o seu término.

Assim, em termos de participagcdo pode se ter uma participacdo mais
efetiva, por serem mais frequentes, ou uma participacdo mais pontual ja que
requerem dias especificos para sua ocorréncia. Na primeira sdo considerados
0s membros na equipe enquanto que na segunda se encaixam aqueles que tem
uma participagdo mais esporadica como os patrocinadores, fornecedores ou 0s

representantes do cliente (Produt Owners — PO).

A participacdo de clientes ou seus representantes na inception &
muito importante para o entendimento do usuario e bastante
dependente de sua disponibilidade e engajamento. O ideal é que ele
(cliente) participe de todas as dinamicas, mas isso € raro,
geralmente ele participa de alguns momentos (P3-ABE).

No que se refere ao perfil dos profissionais, estes estao relacionados aos
papéis que os profissionais assumem em um determinado projeto. Assim, foram

referenciados: o Product Owner (profissional que representa o cliente - PO),
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Analista de Negodcios (Business Analist- BA), Gerente de Projeto (Project
Management - PM, Designers de conteddo e grafico (Ul-Designers),
Desenvolvedores/Programadores (Devs), Fornecedores, Patrocinadores. Estes
altimos (fornecedores e patrocinadores) ndo sao considerados membros da

equipe, mas sim interessados no projeto.

Embora muitos ndo considerem o PO um membro da equipe, ele € um
profissional responsavel pelo projeto no cliente (P1-FEC). Fragmentos de texto

fazem referéncia ao perfil destes profissionais e sua a participacao:

“Se estamos trabalhando com sistemas vinculados a sistemas internos
do cliente, entdo precisamos de alguém que represente estes
sistemas. Se nosso cliente precisa fazer uma conexao entre sistemas,
precisamos de um representante de um produto X e Y” (P3-FEC).

“Em nossa equipe temos desenvolvedores do cliente, o PO (Product
Owner) é do cliente. O cliente faz parte do projeto e é parte da
equipe. Na inception, outros stakeholders participam também, o
marketing, o comercial. As pessoas que nos contrataram fazem parte
da nossa equipe, elas ndo vém somente para falar o que é para fazer.
Elas fazem parte, a gente trabalha junto na mesma equipe. Nossos
times s@o mistos e sempre tem pessoas do cliente sempre, full time
(P2-FEC).

Salienta-se que os fragmentos textuais supracitados sdo decorrentes dos
participantes pertencentes ao escopo fechado (FEC), ou seja, aqueles que se
vinculam a projetos especificos nos quais estes profissionais estdo atuando em

um determinado momento.

Profissionais de areas transversais também podem ser incluidos na
equipe e a inception é um dos momentos em que isso pode ocorrer. Um dos
profissionais salienta: “Neste projeto como ndo tem UXD, gostamos de contar
com pessoas com este perfil, um departamento de UX/Ul. Também convidamos
fornecedores. Alguns stakeholders que participam no inicio, outros no fim” (P1-
FEC).

Dentre os profissionais de &reas transversais, referenciados pelo
profissional, estdo os profissionais area de Marketing, da area comercial, de
recursos humanos e os profissionais de UX (experiéncia do usuario), os User
Experience Designers - UXDs. A integracdo destes profissionais a equipe
decorre da expertise ou do quao especialista este profissional € em sua area de

atuacao:
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“Se em determinada situagdo somente uma pessoa souber responder

uma determinada pergunta, ela entra na sala e participa também,
mas isso € uma excec¢ao, pois todos precisam estar alinhados ao fim
do dia. Se uma pessoa aparece somente no inicio do dia e retorna no
final, ela pode questionar algumas coisas sem saber o que esta
acontecendo. Gostamos de contar com toda a equipe (P3-FEC).

Além disso, stakeholders e patrocinadores (sponsors) também sao
convidados, sendo recomendado a sua participacdo pelo menos em uma parte
da inception. Alguns clientes ndo necessariamente Sdo Sponsors, mas Sao

pessoas envolvidos no projeto.

Embora a presenca de representantes dos clientes seja reforcada nos
relatos dos profissionais, 50% deles (3) mencionam a ndo participacdo de
usuarios finais durante a inception. A auséncia dos mesmos deve-se a VAarios
motivos, seja por que acreditam que ela ndo ofereceria nenhuma contribuigéo
adicional devido ao escopo do projeto (P1-FEC), por sua inviabilidade dada a
quantidade expressiva de usuarios ou ainda por haver uma equipe externa

responsavel pela area de experiéncia do usuério (P2-FEC)

Nao teve a participagdo do usudrio final. Como neste projeto se
trabalha com uma plataforma, onde se tem pouca ou quase nada de
interface com o usuario final, eu diria que a participagdo do usuario
final ndo teria um resultado melhor ou diferente do que a gente
chegou. Se houvesse varias interages com o0 usuério quem sabe
caberia, mas a interacdo, neste caso, é mais entre sistemas,
plataformas e fornecedor do que efetivamente com o usuério final.
O usuério final tem pouquissima interacdo entdo n&o teria muito
0 que ser discutido. Representantes dos clientes sempre
participam das inceptions (P1-FEC).

Neste projeto o usuario final ndo participa, isso nédo é possivel. Na
verdade todos somos usuarios da sistema (todos compramos xxx).
N&o temos como trazer pessoas para dentro da inception. O pessoal
de UX faz pesquisa, entrevista os clientes finais e traz videos e inputs
do que os clientes estdo esperando. H& a participacdo de
representantes dos clientes na fase de inception. A participacao de
usudérios finais seria inviavel neste projeto (P2-FEC).

N&o temos a participacdo de usuérios finais nesta fase. Contamos
com a participacdo de clientes, é recomendado que todos os
envolvidos, direta ou indiretamente participem, mas isso depende da
disponibilidade de agenda destas pessoas. Se nesta fase tivéssemos
uma conversa com 0S USU&rios antes ou se 0s usuarios tivessem
participado desta fase né&o terifamos dulvidas sobre quais
funcionalidades seriam mais importantes. Como, neste projeto, eles
ndo participaram e ndo houve tempo para uma pesquisa prévia,
precisamos readequar os MVPs e as historias vinculadas a eles (P3-
FEC)

Embora os dois primeiros argumentos justifiguem a nao participagao de

usuarios em projetos especificos, a sua importancia € evidenciada no fragmento
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de texto, correspondente a um dos profissionais (P1-FEC), o qual ressalta que
davidas sobre as funcionalidade e a priorizagdo das mesmas, na apresentacao
de MVPs, poderiam ser minimizadas ou sanadas de forma mais efetiva se

houvesse usuarios finais participando da inception.
e Técnicas e expertise de profissionais

As técnicas aplicadas na inception podem ser divididas em duas
categorias. Uma em um ambito mais geral e outra em um ambito mais especifico.
No ambito mais geral pode-se referenciar o brainstorm (tempestade de ideias),
os workshops e técnicas quebra-gelo como a energize (dindmicas aplicadas que
favorecem o entrosamento entre as equipes). Sob o aspecto mais especifico se
concentram as préprias praticas da inception tais como visdo do produto, é- ndo
é/ faz- ndo faz, personas, jornadas, listagem de features, o pitch e as matrizes.

Na dinamica de visdo do produto ja ocorre pouco de brainstorm. Nas
dindmicas "é/ndo €, faz/ndo faz" ou na listagem de features também se
contempla o brainstorm de ideias, para se definir maneira como o produto vai
atender ou vai criar o produto. Nessas dinamicas a ideacao e criatividade séo
referenciadas (PROF3-ABE).

7z

Brainstorm é uma das técnicas utilizadas assim como os workshops,
entretanto a sua aplicacdo depende do facilitador. A conducéo de workshops é
uma das préaticas que fazem partes das inception no ambito organizacional.
Nestes workshops um problema a ser resolvido é abordado juntamente com as
features (funcionalidades do produto/servico) a serem desenvolvidas para a
resolucdo do problema. O problema e as features sdo discutidas com
profissionais da area de UX (experiéncia do Usuario) e com os desenvolvedores.

Alguns projetos ndo tem profissionais responsaveis pela area de UX na
equipe, o que se tem é um cluster de profissionais dessa area (UX), responsaveis
por validar as ideias, testes de guerrilha e/ou testes com usuarios. Eles sdo
responsaveis pelos inputs de clientes, visto que ndo ha contato direto com
usuarios finais (P1-FEC).

Estérias e jornadas de usuarios sdo desenvolvidas para entender o
usuario e suas necessidades. Elas séo utilizadas a fim de verificar o que deve
ser feito para resolver o problema e ndo o como ele sera resolvido (P1-ABE). Ao
mencionar as praticas, vinculadas ao desenvolvimento de personas e jornadas,
um dos profissionais salientou que, em experiéncias vivenciadas em outras
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empresas, 0 uso de personas e jornadas sdo muitas vezes baseadas na
imaginacdo ou na interpretacdo de dados que se tem dos usuarios, 0s quais
podem ou ndo ser apresentados no inicio de uma inception.

Ja participei de uma inception (em forma de exercicio), sem nenhum
dado real, tudo era muito baseado na imaginacdo e na
interpretacdo do grupo. Isso é interessante, mas pode ser bem
alienador. Outra vez participei de uma inception mais como um projeto
em que ja havia um momento de analise, de mapeamento de
pesquisas com usuarios. Mesmo com essas pesquisas vocé joga
um monte de dados e faz suposicdes em cima deles para se
construir uma jornada. E dificil dizer que vocé esta transpondo a
realidade naquela dindmica, vocé esta interpretando dados e
informacgbes (P3-ABE).

Além de personas e jornadas, os profissionais também fazem uso de post-
its, para anotar o que se esta pensando, do pitch e de matrizes que demonstram
o valor do produto para o negdcio e o esfor¢o para coloca-lo em producgéo. O
pitch € uma ferramenta utilizada para reduzir possibilidades, ndo para aumenta-
las (P3-FEC).

A expertise para com as técnicas ou atividades, desenvolvidas na
inception, € um direcionador, onde os mais experientes podem conduzir 0s
menos experientes. Muitos dos participantes possuem bagagem prévia
(backgound), principalmente o time de desenvolvimento. Todos ja participaram,
em algum momento de uma inception e sabem como funciona (P1-FEC). Como
alguns stakeholders ndo sdo membros da equipe, atuar de uma forma
colaborativa, explorando e analisando possibilidades de forma conjunta pode

nao ser tao trivial quanto parece.

“Quando a maioria do publico ja tem experiéncia, os novatos (vamos
dizer assim) conseguem entrar mais rapido, conseguem se permitir
mais rapido. Isso é uma das barreiras que ocorre as vezes de a gente
estar numa inception e a coisa nao fluir. Acho que a maioria das
pessoas entende que esse workshop é para melhorar avida de todos
gue estamos presentes ali. Na Ultima inception que fiz haviam pessoas
gue nunca tinham se visto na vida. A gente promove a interagéo entre
essas pessoas para que ocorram trocas” (P1-FEC).

Em termos de expertise, todos os profissionais sdo contratados como
especialistas em sua area de atuacao e podem ter papéis distintos em diferentes

projetos. Sob esta perspectiva, um dos profissionais destaca:

“Uma pessoa que esta comegando, pode estudar muito alguma coisa
e contribuir muito mais para o projeto do que uma pessoa que esta na
empresa ha muito tempo. Os projetos néo incluem pessoas sé
porque elas tém um determinado tipo de conhecimento.
Independente de se ter esse conhecimento ou néo, ele vai aprender
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entrando no projeto. N&o € algo que somente porque a pessoa detém
conhecimento em uma determinada tecnologia, por exemplo, que ela
sera inserida no projeto. Ndo somos vinculados a determinadas
tecnologias, nos adaptamos as tecnologias necessarias para o

cliente. (P3-FEC).

No relato acima, percebe-se a disponibilidade e a propensao dos
profissionais para a atuar em areas distintas, independente das tecnologias que
detém conhecimento. Isso favorece o aprendizado e da aos profissionais a
possibilidade de sairem de sua “zona de conforto” em busca de conhecimentos
novos e mais significativos. Retrata também o apoio da organizacdo para o

aprendizado continuo.
e Debate sobre solugdes propostas

Em projetos especificos com inceptions, os debates sobre as solucdes
propostas sao conduzidos por meio de reunifes informais e/ou workshops,
conforme a necessidade. Essa necessidade decorre do desenvolvimento de
features ou da complexidade de uma feature ja existente. O que é verificado
apos a validacdo com usuérios, favorecendo o debate sobre as hipoteses
levantadas na inception (P2-FEC). O debate de solucbes pode ser visto como

um ciclo, onde ndo necessariamente as hipéteses sejam validadas:

Apds o primeiro MVP, é possivel fazer medi¢c8es. Pode ser que as
hip6teses definidas nainception ndo sejam validadas. Neste caso
podemos promover uma hova inception para tentar pivotar ou
cancelar o que esté sendo feito. Precisamos ter um feedback apés o
primeiro MVP para saber o que vai acontecer. Pode ser que as
pessoas ndo usem esse produto que idealizamos, por isso a
importancia do ciclo da estratégia enxuta - (criar, medir e
aprender" (P1-FEC).

Conforme o relato acima, a invalidacdo de hip6teses podem acarretar o
continuidade, o pivoteamento ou 0 cancelamento de um projeto, no todo ou em
partes. A continuidade é proveniente da validacao de hipéteses, o pivoteamento
da necessidade de se fazerem ajustes e o cancelamento pelas concepc¢des
equivocadas ou a inviabilidade do projeto, seja por falta de recursos humanos

e/ou tecnoldgicos ou por irem de encontro as reais necessidades do negaocio.

Em um &mbito mais geral, sem vinculacao a projetos especificos, verifica-
se que prazos apertados ou o amplo espaco de tempo para a realizagdo de
entregas acarretam restricobes de tempo para o debate sobre as solucbes

propostas e guestionamentos sobre o continuum das necessidades do projeto
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em si, ou seja a inexisténcia de um tempo para as revisdes do projeto ou do que

é feito.
“.. A necessidade era substituir um sistema ja existente, entdo isso
acabava fazendo com que o time nao tivesse muito espaco para
analisar coisas do tipo: sabe agora que a gente fez essa parte a gente
volta para o usuario ou volta para a pessoa que nos trouxe a demanda
€ revisa se isso segue necessario. A visao era: eu tenho que substituir
esse sistema e ele faz X coisas, ja foi feito A ou B e néo se tinha muito
espaco para voltar e revisar, com o representante do usuario ou quem
tivesse esse papel, se aquela feature ainda era necessaria. Quando &
necessario verificar resultados com usuarios ha checkpoints mais
frequentes, conduzidos pelo PO ou por alguém que trabalha junto a

ele, caso contrario revisdes podem levar um tempo mais significativo
(P3-ABE).

Salienta-se que as percepcdes do profissional, acima exposto, estdo no
escopo aberto, por fazer referéncia a projetos de forma generalizada, sem se
deter a projetos especificos da empresa. Assim percepcdo dele ampara-se em
sua expertise e atuacao em projetos de outras empresas, ja que ndo participou
de nenhum projeto com inception em ambito organizacional.

e Sugestdes de melhoria para a conducgéo de inceptions

As sugestdes abordadas para melhorias de inceptions centram-se sobre
trés pontos: direcionamentos para aspectos mensuraveis, para a definicdo de
planos sem estimativas e 0 uso de pesquisas previas para nortear as atividades
nela desenvolvidas. Um direcionamento mais voltado para numeros, hipoteses
e métricas para valida-las faz-se necessario, visto que profissionais se perdem
um pouco com relacao a estes aspectos (P1-FEC).

A definicdo de planos sem estimativas com relacdo ao tempo de entrega,
também faz parte das sugestdes de profissionais. Isso se deve as incertezas
presentes na inception. Sob esse aspecto talvez nao fosse adequado a definicdo
de prazos no showcase da inception, pela falta de informacdes suficientes que
favorecam tais definicbes (PROF3-ABE). Além disso, muitas vezes a equipe de
desenvolvimento pode superestimar ou subestimar estes prazos devido a
presenca de incertezas demais existentes naquele momento ou ainda por
entender que, inicialmente, algo seria facil de fazer e, posteriormente, se verifica
muita complexidade em seu desenvolvimento (PROF3-ABE).

Ainda sobre este aspecto, um dos profissionais (PROF3-ABE) salienta
que as estimativas poderiam ser realizados a posteriori, com um refinamento
melhor, pois quando o prazo de realizacdo da inception é de cinco dias, 0
refinamento faz com ela se estenda mais. Logo, uma das recomendacgdes é nédo
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fazer showcase naguele momento ou fazé-lo sem estimativas, visto que nas
inceptions que ocorrem em periodos maiores (um més por exemplo) se tem
tempo para os refinamentos. O profissional frisa que: “da forma que é feito, em
cinco dias, sem pré-andlises, estabelecer prazos é uma questdo de sorte”
(PROF3-ABE). Nos direcionamentos para melhorias das inceptions também foi
mencionada a importancia do alinhamento de expectativas entre a equipe ser
amparado por uma pesquisa prévia ou considerando-se informagdes advindas
de workshops realizados com todos os profissionais. A importancia destes
aspectos apresenta-se do relato que segue:

“

. a todo momento lembramos que estamos trabalhando com
suposi¢cbes, com hip6teses. Nao podemos afirmar coisas sem
falar com nossos usuérios. Isso ocorre o tempo inteiro porque néo
se teve uma etapa prévia, deve haver uma preparacédo. Estes
aspectos sdo importantes para que as coisas funcionem e fagam
sentido”. Como vocé vai fazer a tua persona ou falar sobre o dia-a-dia
de uma pessoa se vocé ndo sabe quem ela é? Isso € o que falta. Essas
sdo algumas frustracdes que alguns designers tém quando ndo se
pode ter pesquisa antes”. (PROF3-FEC).

Por fim, além das sugestfes, acima mencionadas, para aprimoramento
de uma inception, incluem-se a integracao das pessoas para o compartilhamento
de informagdes ou a solicitacdo de que tais informacdes sejam trazidas para o
ambito da equipe e a disciplina para com as atividades propostas na inception,
ou seja, sem a transposicdo das etapas necessarias para a sua conducao.
(PROF3-ABE).

4.2.2 Experiéncia do Usuério (UX)- Conceitos e Elementos

No que se refere UX também foram definidas classificacfes e categorias
gue auxiliam a sua descricdo. Conforme apresentado na figura 27, termos de
conceitos e elementos, a experiéncia do usuario (UX) é percebida com uma
énfase no produto/servico, mas também com um viés de estabelecer significado.

No primeiro caso, volta-se a oferecer condigbes de acesso a determinadas

by

tecnologias, oferecendo-lhes op¢des de compra a um custo acessivel e a

performance do produto/servico que é oferecidos (P1-FEC).

“E tudo que ele faz no sistema, a facilidade de encontrar algo que
ele quer, ndo algo que a gente queria. E essa coisa de ser confortavel
para ele, ser facil, ser intuitivo. Para mim UX é isso. E uma coisa que
vocé ndo precisa ensinar o usuario a usar, principalmente quando
se tem milhdes de usuérios. N&o tem como colocar um manual para
isso, 0 sistema tem que ser muito intuitivo. Experiéncia é nédo fazer
usuario pensar, é usar sem pensar, é ser simples” (P2-FEC)



Figura 27: Categorizacao e classificacdo dos relatos relacionados UX

Experiéncia do Usuario (UX)

1 CONCEITOS/ELEMENTOS

Conceitos
énfase no produto
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No segundo caso, hd uma énfase maior em estabelecer significados nas
interacdes entre usuarios com produtos/servicos. Ndo considera somente 0 uso,
mas também propor e/ou desenvolver solu¢cdes que atendam a necessidade das
pessoas e facilitem a vida delas, o que requer o entendimento do “antes, o depois
e o decorrer dessa experiéncia com um produto/servico” (P4-FEC). Incluindo-se a
estes aspectos, a experiéncia do usuario é vista como algo que vai além de
questdes fisicas, deve-se considerar as interfaces e 0s pontos contato do usuario

com o produto/servico (P4-FEC).

O que se busca € se direcionar a premissa do design centrado no usuéario,
mas nem sempre isso é possivel (P1-FEC), tendo em vista que a experiéncia do
usuario ndo tem um anico foco. Em muitos lugares se fala muito sobre isso, mas

na pratica o assunto é tratado com certa superficialidade (P3-ABE).

Sob os conceitos relacionados que permeiam a experiéncia do usuario
verifica-se que os relatos dos respondentes sdo complementares. Ja no que se
refere aos elementos necessarios para a experiéncia do usuario, alguns se
sobressem tais como feedback do usuario (P1-FEC), facilidade de uso, facilidade
de entendimento (P2-FEC) e elementos emocionais (P3-ABE). Os elementos que
retratam a facilidade de uso e de aprendizagem se voltam a usabilidade e a
qualidade de uso em sistemas computacionais enquanto que elementos
emocionais direcionam mais para a emocao e sentimentos para com 0 uso dos

mesmaos.

Reforca-se também a necessidade de se conhecer o usuério e a importancia
de se contemplar o feedback, provenientes deles, por meio de entrevistas que
propiciem conhecé-lo de forma mais efetiva. Além disso, aspectos comunicacionais
também foram evidenciados: “..como se trabalha muito com contetdo, a
comunicacao também é muito importante no fluxo. A comunicacao facilita as
coisas” (P2-FEC). Isso remete ao estabelecimento de um elo comunicacional com
0 usuario, determinando os conteudos relevantes a serem contemplados em
determinadas interfaces e a forma de acesso e 0 modo com que 0S mesmos sao

disponibilizados aos usuarios.

Embora a acessibilidade tenha sido mencionada como importante para a UX,

ela foi apontada como preocupacéo no discurso de somente um dos profissionais:
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“No projeto que estou atuando a acessibilidade é importante. Nao posso
dizer que ela esta boa o suficiente para todos 0s casos, mas a gente
sempre tem essa preocupacdo. Que o leitor de tela possa ser utilizado,
por exemplo. O que ndo se tem é uma pesquisa posterior onde se
verifique se o leitor de telafuncionou para a pessoa cega, mas a gente
sempre tem esse pré-requisitos de pensar na acessibilidade e que o
acesso seja feito via teclado, essas coisas basicas. (P2-FEC).

Aspectos relacionados a disponibilidades das pessoas também foram

frisados: antes de qualquer coisa precisamos da disponibilidade das

pessoas, podemos chamar isso de comprometimento (F3-FEC).
e Responsaveis/Expertise

Dois profissionais foram referenciados como responsaveis pela analise da
experiéncia no uso de produtos/servicos: Analistas de Negocios (BA) e o User
Experience Designer (UXD). Esta atribuicdo, além do UXD, também recai sobre
Analistas de Negdcios pelas medicodes, realizadas por eles, relacionadas ao funil
de vendas. O que Isso faz com que BAs utilizam ambientes/plataformas
computacionais para a coleta de logs de usuario e a verificacdo/andlise de mapas
de calor no intuito de melhor compreender o comportamento de usuarios e sua

experiéncia de uso.

Podem apresentar diferentes graus de expertise em sua area de atuacéo
decorrentes de suas praticas anteriores e das plataformas sob as quais atuam (e-
commerce, por exemplo). Além disso, em ambito organizacional, estes profissionais
sdo bastante generalistas. Alguns sdo mais proximos do desenvolvimento,
outros mais préximos do negoécio, outros mais proximos das métricas, iSso

depende muito do perfil de cada profissional (P1-FEC).

Quando se fala experiéncia do usuario o papel do UXD é ressaltado como o
profissional mais indicado e com maiores conhecimentos sobre a area de UX, visto
dessa forma como um especialista. Eles podem atuar em ambiente interno ou
externo a organizacdo e serem referenciados ndo como uma Unica pessoa, mas
como a “equipe de UX” (P2-FEC). Quanto a expertise destes profissionais, uma das

participantes destaca:

“O UXD com certeza teria mais conhecimento, mas é uma coisa mais
especializada entdo mesmo que se tenha um UXD, nem todos sabem
fazer, nem todos tém experiéncia. Onde eu participei tinha um UXD que
tinha mais experiéncia, que era um facilitador e que apoiava os que tinha
interesse em trabalhar com isso. Na empresa eu percebo que tem
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poucos que tem experiéncia, na facilitacdo de testes e entrevistas
com o usuario. A gente tem poucos escritorios aqui. Ndo é da natureza
dos nossos projetos. Pesquisas com usuarios, definicao de interfaces com
0 Usuério é a excegao” (P3-ABE)

“Qualquer um da equipe estaria apto a realizar estas avaliagdes ou
validacdes com usuérios. N8o € necessario ter uma expertise
especifica ou um conhecimento prévio. Neste projeto, na primeira vez, foi
um UXD, um PM, um representante do cliente e mais uma pessoa
diretamente relacionada ao projeto”. (P3 — FEC)

Discursos antagonicos séo percebidas, nos relatos acima, ao retratarem
inicialmente que o conhecimento de um UXD é algo que exige especializacdo e que
um facilitador conduziria mais efetivamente outros profissionais interessados na
area. Entretanto, o segundo discurso salienta que, no contexto organizacional,
qualquer profissional envolvido no projeto poderia se direcionar as praticas de

avaliagbes/validagbes com usuarios.

e Conducéo de avaliagdes/validacdes e técnicas aplicadas

A conducédo de avali¢cdes/validagdes com usuéarios podem ser realizadas
em ambiente controlado, ndo-controlado, ou em ambos. A maioria dos profissionais
(3) menciona que elas séo realizadas em ambiente controlado e apenas um (1)
menciona a sua ocorréncia em ambos os ambientes. Considerar o ambiente em
que tais avalicbes/validacdes faz-se necessario, pois eles abordam o contexto em

gue 0s usuarios se encontram inseridos.

Ambientes controlados ndo apresentam as interferéncias comuns
presentes no cotidiano das pessoas. Ja ambientes ndo controlados capturam a
esséncia em que a experiéncia de uso ocorre e podem gerar insights bem mais
significativos. Embora o nivel de interferéncia seja maior, esse tipo de ambiente
pode oferecer insights, muitas vezes, ndo obtidos em ambientes controlados. No
fragmento de texto abaixo, pode-se perceber a importancia de ambientes nao-

controlados.

“.. as técnicas aplicadas foram testes com usuarios, observagbes da
interacdo dos usuarios com as funcionalidades dos MVPs liberados, em
ambiente ndo-controlado. Isso € muito importante porque descobrimos, por
exemplo, que as pessoas utilizam monitores na vertical e ndo na horizontal e
isso afeta muito o que vai ser desenvolvido porque sao pessoas que precisam
de conteldo assim. Além disso, em ambiente n&o-controlado podemos
considerar inclusive o ruido da sala e a forma com que as pessoas fazem as
coisas. (PROF3-FEC).
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Ao abordarem o modo como tais avaliagbes/validagdes sdo conduzidas,
pode-se perceber o uso de diferentes técnicas, algumas retratadas com uma certa
superficialidade e outras mais detalhadas. Profissionais mais envolvidos com

determinados tipos de avalicdes as descrevem com uma riqueza maior de detalhes.

Outros somente as mencionam, seja porque ouvem falar sobre elas, por
participarem de atividades ou workshops que as contemplavam, externos a
empresa ou ainda porque observam a realizacdo das mesmas em projetos internos

que participam ou que tém acesso.

“Sei que analises emocionais também sao feitas, mas ndo sei informar o
guanto. O teste de guerrilha (teste de usabilidade) faz tempo que néo
ouco que eles estejam fazendo, onde se chamam as pessoas e fazem
0s testes e gravam e tudo mais (P2-FEC).

“Ja participei de uma equipe que trabalhava com a experiéncia do usuario
gue combinavam testes de usabilidade com entrevistas e o
cruzamento destes dados. Elas ocorrem sempre em ambiente
controlado, pois ndo se esta no ambiente do usudrio. Ndo temos contato
com usuario final. Todo 0 nosso contato é feito por meio do cliente ou
dados que eles compartilham com a gente ou coletas por meio da
aplicacao que utilizamos” (P3-ABE).

De forma aprofundada, retratam que a conducao de avaliagbes/ validacdes
com usuarios séo direcionadas pelo “Canvas MVP”, um documento que contém as
hip6teses levantadas, durante a inception, e a forma de valida-las. Muito do que é
apresentado neste documento esta relacionado ao usuario e pode ser efetivamente
medido (P1-FEC).

Ao abordar as medi¢gbes, um dos participantes aponta que tudo pode ser
medido, por mais subjetivo que possa parecer (faz referéncia a medida do aperto
de mao da GM). Acrescenta que a percepcao do usuario pode ser medida apos se
obter algum resultado na inception ou apés a entrega do MVP, estabelecendo um

processo de retroalimenta¢do. Ao complementar sua arguicao reforga:

“..uma outra equipe mais proxima que tem os testes de usabilidade.
Nossa equipe enxerga muito ndmeros, principalmente nimeros de
converséo, a partir do funil de conversgo”. Uma das coisas que queremos
validar € a perda de percentual de compradores a partir do
redirecionamento de uma tela. Vamos conseguir medir se temos uma
conversdo ao ndo abrir uma nova tela. A gente quer passar uma
percepcao de segurancga, evitando que o usuario saia do nosso dominio,
va outro dominio (banco, por exemplo) e aborte a compra. Nés fazemos
estes registros em um sistema de logs e temos alguns dashboards
para acompanhamentos em tempo real” (P1-FEC).
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Em uma outra perspectiva, as avaliagbes com usuarios séao feitas ao final
do fluxo e sdo correspondentes ao passo executado pelos profissionais. Esse
“passo” varia em relacdo ao tempo, um periodo de semanas ou até meses e ocorre
quando se tem artefatos passiveis de serem avaliados. Neste caso, a equipe
elabora perguntas referentes a facilidade de uso e a facilidade de encontrar
determinadas informacdes. Sao avaliagbes/validacdes parciais e diferenciadas de

guando se tem o produto em producao.

O uso de mapas de calor (heatmaps), gravacbes em video e entrevistas
também sdo mencionados. Os mapas mostram os pontos “quentes” de um site,
fornecem dados de navegacdo e/ou o comportamento do usuario e decorrem do
uso de ferramentas especificas e das funcionalidades a elas inerentes. Com elas
€ possivel fazer gravacdes de telas para analise do comportamento do usuario (o
que fez, por onde passou). O uso destes recursos séo frisados por um dos

participantes:

“..uma ferramenta faz a gravacao da tela com a pessoa usando o site no
mundo inteiro. Ela grava o que a pessoa fez, por onde ela passou, com
mapas de calor e UXDs fazem entrevistas. Eles colocam o cliente
usando e gravam, fazem perguntas. Todas aquelas coisas estruturadas
de UX. Outra coisa que a gente faz também é gravar video da pessoa ja
usando e analisamos se a pessoa passou muito o mouse aqui,
tentamos verificar o que esta acontecendo, se a pessoa ndo esta
encontrando, algumas coisas diferentes” (P2-FEC)

Embora o fragmento acima mencione o uso de entrevistas, a forma de
conducdo das mesmas nao € discriminada. Em um discurso mais aprofundado e
com uma riqueza maior de detalhes, um dos profissionais (P3-FEC) salienta que
wireframes sdo construidos quando se conhece as funcionalidades que um

prototipo deve ter.

Wireframes de alta fidelidade sé&o utilizados. Para construi-los se utilizam
de componentes de interfaces prontos, adaptados conforme a necessidade. O
fluxo funciona com contetdo real para evitar confusdo por parte do usuario e
favorece a realizacdo de testes de usabilidade com os futuros usuarios. Na ocasiao
fez-se presente um representante do cliente e foram feitas entrevistas com as
pessoas que utilizariam o sistema (P3-FEC).

Nestas entrevistas foram abordados o dia-a-dia delas, os processos por elas
desempenhados, suas dores (insatisfagcbes). Estas acdes sao realizadas para que
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os profissionais possam verificar 0os pressupostos validos sobre as hipoteses
levantadas na inception. As avaliacfes foram presenciais com deslocamentos ao
contexto de trabalho dos usuéarios e um roteiro foi estruturado com perguntas
abertas, tendo por base as hipéteses delineadas pela equipe, para a conducao de
entrevistas, antes que este deslocamento fosse realizado (P3-FEC).

No que se refere ao teste de usabilidade, 0 mesmo foi realizado de forma
mais informal, solicitando a execucao de algumas tarefas por parte dos usuarios. A
partir da observagcdo dessas tarefas foram feitas anotacdes individuais pelos
membros da equipe que se fizeram presentes e compartilhadas posteriormente. Os
pontos importantes dessas anotacdes sdo integrados por um profissional,
geralmente um UXD, que verifica as decisdes que podem ser tomadas a partir do
que foi observado e anotado e, se necessario, € feita uma reunido para discutir ou
debater os pontos importantes. Em outros casos podem ser feitas apresentacoes
para discutir detalhes de interface e/ou apontamentos sobre componentes de

interface a serem incluidos, excluidos ou modificados.

“Quando ndo relacionado a interface eu coloco “sobre o
comportamento das pessoas” e saliento dois ou trés pontos que
realmente vao fazer a diferenca. Também mostro pontos probleméticos
dainterface e acdes que poderiam ser realizadas ou sugestdes de acbes
que se fazem necessarias (mudar um icone para botdo, rever
determinadas funcionalidades). A cada duas semanas a gente mostra
para o cliente tudo o que foi feito e nessa ocasido eu aproveito e
apresento os testes realizados e os resultados obtidos. Na ultima vez
gue a gente foi 14, mais para um teste de usabilidade, pois ndo teve
entrevista, onde validamos um conjunto de funcionalidades eu montei uma
apresentacdo e nos reunimos para mostrar o que descobrimos naquela
semana” (P3-FEC).

Com isso verificou-se 0 que precisava ser feito e a (in)validacdo das
hip6teses sobre determinadas funcionalidades. Estes sdo os feedbacks obtidos
com 0s usuéarios. Com relacdo a participacdo de usudrios percebe-se que a
interacdo de usuarios finais com a equipe de projeto, em termos de
avaliagbes/validacdes de solugbes ou propostas de solugbes, esta atrelada as
particularidades de cada projeto. Ha casos em que acontece a interacdo da equipe
com usuarios finais, em outros essa interacao € feita por intermédio de um
representante do cliente (PO) e dos dados por eles compartilhados. Isso pode
ocorrer a qualquer tempo sem a necessidade de um momento pré-definido,

conforme a disponibilidade das pessoas envolvidas (P3-FEC).
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Quando usuarios finais participam dessas avaliacdes/validagdes, ocorre
uma pré-selecdo dos mesmos, onde determinadas atividades séo realizadas por
eles e conduzidas por um ou mais profissionais da equipe. Entretanto nem sempre
a participacao de usuarios finais € viabilizada, devido a caracteristicas especificas
do projeto, pela abrangéncia ou pela quantidade de usuérios envolvidos. Estes
aspectos evidenciam-se nas palavras de um dos profissionais, o qual referencia

usuarios finais como clientes finais:

Neste projeto o usuario final ndo participa, isso ndo é possivel. Na
verdade todos somos usuarios da sistema, todos compramos xxx. Nao
temos como trazer pessoas para dentro da inception. O pessoal de UX
fazem pesquisa, entrevistam os clientes finais e trazem videos e
inputs do que os clientes estdo esperando (P1-FEC).

Dada a inviabilidade de participacdo de usuarios finais, 0 acompanhamento
da interacédo é feito por meio de plataformas computacionais ou das aplicacdes que
estes usuarios utilizam (P1-FEC, P2-FEC, P3-ABE).

e Métricas e estratégias para melhorias da experiéncia do usuério

N&o é utilizada uma abordagem aprofundada sobre o uso de métricas (P1-
FEC), (P2-FEC). Embora ndo haja uma orientacdo para seu uso, elas ndo sao
ignoradas (P1-FEC). A efetividade e a conversao sao observadas, fazem parte dos
assuntos abordados pela equipe, onde se analisa, principalmente, taxas de
efetividade, de conversao, percentual de falhas da aplicacao (indisponibilidade do
sistema), tempo de disponibilidade do servigco ou ainda a performance de carga
(P1-FEC), (P3-FEC). Estas métricas e o seu mapeamento em plataformas
computacionais propicia a verificagdo de saidas e/ou perdas de clientes em pontos

especificos da aplicacédo (P1-FEC).

A satisfacdo do usuério é considerada ao final de uma transacéo realizada
pelo usuario (P2-FEC) ou ainda por consideracdes que se voltam mais para
guestionamentos com relacdo ao uso de uma determinada aplicacdo, o

comportamento do usuario e as expressoées faciais dos mesmos (P3-FEC).

A gente ainda estd engatinhando nisso. Usamos a carinha de
satisfacdo, mas isso é sobre o fluxo inteiro. E dificil para a gente.
Verificamos € se a pessoa encontrou facilmente um recurso, mas nao
trabalhamos muito a fundo com métricas. A gente tem o0 nimero de
pessoas que viram a pagina, numero de pessoas que foram embora,
0 nimero de pessoas que foram para o passo seguinte. Essas sao
algumas de nossas métricas (P2-FEC)
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Nada é quantificado. As avaliacdes sdo mais qualitativas. Sdo mais
questbes de observar o usuario e verificar questées do tipo... que ele
tentou realizar algo e ndo conseguiu, logo isso td& com problema.
Analisa-se mais as tentativas dos usuarios, os direcionamentos dos
cliqgues de mouse, as express@es. Uma analise mais do comportamento
do usuério mesmo (P3-FEC).

Com os relatos supracitados, verifica-se que hd um direcionamento para
métricas, embora se perceba uma certa dificuldade da equipe em obté-las ou no
entendimento do quanto elas podem contribuir para processo de projeto. Em temos
de estratégias, ha direcionamentos para melhoria das taxas de efetividade. O
desempenho também é referenciado como uma estratégia, pois “.. se a plataforma
€ mais rapida, o desempenho para o usuario € mais rapido também. Quanto menos
tempo ele fica esperando na plataforma € melhor. Com isso, 0 que se busca é

diminuir o tempo de espera na disponibilizacdo do servi¢co” (P1-FEC).

Nessa linha de raciocinio, a coleta de dados de usuarios e 0 uso de métricas,
fazendo uso de uma plataforma computacional (coleta de logs) também é percebida
como estratégia que se direciona para a melhoria da experiéncia de uso (P3-ABE).
Um dos profissionais salienta que, ultimamente, ha uma énfase em entregas
pontuais, em termos de negdcio, e pouco tempo é direcionado para se verificar o
gue o cliente queria e como ele estava se comportando (P2-FEC). Salienta ainda

que:

Agoratem uma estratégia de querer fazer uma coisa mais voltada para
0 que o cliente precisa, para aquilo que ele esta mostrando que quer
e comecar a trabalhar usando nimeros e fazendo testes A/B, olhando
nameros e ver como eles estdo se comportando, mas até agora a gente
trabalhou muito em entregas que o negocio precisava (P2-FEC).

Sob um enfoque mais direcionado ao, uma estratégia é retratada, voltando-
se para o entendimento das “frustragdes que as pessoas tem hoje, o que esta ruim
da experiéncia atual e o que se pode melhorar partir disso, ou seja, entender o
cenario atual (P3-FEC).

e Debates sobre avaliagdes/validacdes e a participacdo de usuarios

Os debates sobre as avaliagOes/validacOes estdo atreladas aos projetos.
Alguns requerem debates mais pontuais do que outros e a variabilidade de sua

ocorréncia pode ser de semanas (P3-FEC) ou meses (P2-FEC), sem uma
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frequéncia pré-definida (P1- FEC), (P2- FEC). Se for necessario somente a

participacédo da equipe, eles podem acontecer a qualquer momento (P1- FEC).

Sob um aporte de tempo, podem ocorrer mais ou menos a cada 6 a 8 meses
ou quando se tem alguma algo novo para fazer (P2-FEC) ou conforme a
necessidade (F3-FEC). Além disso, ocorrem em oportunidades especificas tais
como workshops ou em showcases, uma cerimdnia em que a equipe se reune e
algumas métricas sao apresentadas para serem discutidas com os stakeholders.
(P1-FEC).

e Melhorias e direcionamentos

Melhorias e direcionamentos se voltam para o conhecimento e entendimento
de usuarios e seu comportamento de forma mais efetiva, incluindo aspectos
emaocionais que contextos experienciais requerem. Com isso, pode-se ter melhorias
e direcionamentos apontando aspectos especificos ou mais gerais. Em aspectos
especificos, considera-se a (re) estruturacdo de atividades como o
desenvolvimento/conducao de testes e a criagdo de personas. Fragmentos de texto

refletem estes direcionamentos:

... estamos planejando fazer analises da interface mesmo, considerando
o proprio fluxo, ou seja apresentar um fluxograma que o demonstre que
um determinado usudrio tem que passar por seis passos para a realizagédo
das tarefas, para acessar uma pagina, para acessar um botdo (P3-FEC).
Outra estratégia € a liberacdo de MVPs para serem testados por uma
equipe beta, conjuntamente com um formulario de feedback (P3-FEC).

Questiona-se um pouco a inception neste sentido, as personas deveriam
ser baseadas em dados. Muitas vezes acertamos as personas em
cheio, fazendo as personas, perfil, comportamento, necessidades, mas
deveriamos conhecer mais o usuario” (P1-FEC).

Os aspectos mais gerais contemplam os direcionamentos que ressaltam a
importancia de se entender de forma mais efetiva o usuario e seu comportamento,
pois o ideal, das equipes, € fazer o que precisa ser feito pensando no usuario, mas
nem sempre isso é possivel. No que se refere aos aspectos emocionais um dos
profissionais salienta que, embora muito se fale sobre o assunto, muitas empresas

os tratam de forma superficial (P3-ABE).

As secbes acima serviram de base para a reconstituicdo dos fendbmenos

pesquisados no que tange tanto a inception/ideacdo quanto a experiéncia do
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usuario em ambito organizacional. A titulo de aprofundamento dos conteddos
analisados procedeu-se a uma analise léxica do contetdo das entrevistas. Seus

desdobramentos sédo apresentados na secao que segue.
4.3 Analise Léxica de Entrevistas

A andlise léxica € um tipo especifico de analise de dados que contempla o
uso de material verbal transcrito, mais especificamente textos (Nascimento-Schulze
& Camargo, 2000). Assim, uma analise textual permite estabelecer relacdes
comparativas entre variaveis especificas, relacionadas ao texto. Diante disso, para
a analise léxica deste estudo, as variaveis foram referenciadas por codifica¢cdes que
referenciam os profissionais (P1-FEC, P2-FEC, P3-FEC, P3-ABE)

Assim, constituiu-se um corpus textual formado por quatro (4) entrevistas
conduzidas em campo, sendo trés delas formada por profissionais do escopo
fechado (FEC) e uma pelo escopo aberto (ABE). As entrevistas individualizadas
constituem os textos sob andlise e segmentos de texto foram definidos com um
minimo trés linhas a fim de serem passiveis de analise. Estes delineamentos iniciais

sao importantes para que a analise léxica ou textual possa ser conduzida.

No processamento dos dados foi utilizado o software IRAMUTEQ (Interface
de R pour Iés Analyses Multidimensionnelles de Texteset de Questionnaires).
Um software, gratuito e open source, que tem por base o software estatistico R e a
linguagem python (www.python.org). Isso favorece a aplicacdo de inferéncias
estatisticas sobre corpus textuais (CHARTIER; MEUNIER, 2011; CAMARGO;
JUSTO, 2013).

Salienta-se que para a preparacao do corpus fizeram-se leituras, correcoes
e decodificacdes das variaveis fixas. Sob o corpus textual foi realizada, inicialmente,
uma analise de similitude. Um tipo de andlise que ampara-se na teoria dos grafos
e, frequentemente, utilizada por pesquisadores que estudam representacdes
sociais (cognicéo social). Ela favorece a identificagcdo de ocorréncias simultaneas
entre as palavras. Seu resultado traz indicagdes da conexidade entre as mesmas.
Auxilia também na identificagdo da estrutura de um corpus textual, distinguindo as
partes comuns e as especificidades em funcdo das variaveis que o compdem
(MARCHAND; RATINAUD, 2012).


http://www.python.org/
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A figura 28, apresenta a arvore semantica de uma inception em sua
expansdo maxima. A partir dela se observa a homogeneidade/heterogeneidade dos
discursos que retratam a inception e sua pratica em ambito organizacional, com
base na percepcao dos respondentes. A homogeneidade é evidenciada nas raizes
mais espessas da arvore enquanto que a heterogeneidade é verificada a medida

gue essa espessura diminui.

Figura 28: Anélise de similitude em formato halo e nuvem de palavras
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Fonte: a autora

Nesse sentido, pode-se inferir que, de forma geral, os discursos dos
participantes, além de apresentarem referéncias em consonancia com a segao de
interpretagéo/sintese dos resultados correspondentes a inception, retratam a

importancia da participacdo do usuario nos projetos como um todo.

Ela também é percebida, de forma geral, como um momento importante para
o entendimento entre a equipe. A arvore demonstra ainda, a preocupacdo da

equipe com o produto e sua entrega. A figura 29 apresenta a andlise de similitudes
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em formato de halo, a qual retrata agrupamentos centrais e periféricos que reforcam
essas inferéncias. Ja na nuvem de palavras (nuvem de tags) € possivel se verificar
0 agrupamento grafico das palavras em funcdo da frequéncia das mesmas. Desta
forma as palavras-chaves que se destacam no corpus textual da inception sao

projeto, produto, usuario, cliente e participar.

Figura 29: Anélise de similitude em formato halo e nuvem de palavras
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Fonte: a autora

Na analise de similitude, relacionado a experiéncia do usuario, tanto na
representacdo em forma de arvore (figura 30a) quanto na representacado em forma
de halo (Figura 30b) é formada pelo nucleo central “usuario”. Logo, verifica-se a
congruéncia do discurso dos participantes no que se refere a experiéncia
(expertise), a interfaces e a testes de usabilidade. Isso ocorre por estas palavras

apresentarem ramificacbes com maiores graus de conexidade com o nucleo. Com
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isso € possivel inferir a importancia da expertise de profissionais na realizacéo de
testes de usabilidade e reforga um dos discursos dos participantes ao ressaltar que
User Experience Designers (UXDs), com certeza, teriam mais conhecimento para
a aplicacéo de praticas relacionadas a UX, entretanto nem todos sabem conduzi-

las, nem todos tem experiéncia (P3-ABE).

Figura 30: Grafos de similitude em estrutura de arvore (a) e em estrutura de halo (b)

expressdo

a b

Bpessin

Conversin
sntendss emacianal

emocional

negci

niglcio entender

. cliente
< Parsong &
) LT experiéncia
hipitese conhecimenta R
participar ) pioblema
medir experiéncia L mefae . ayaiacio
p pleecls .
lidar \giidsgHo . | e k
pesquisa snforaitage usuario ‘
inlerfage  ENEVSta \ proglo e
intsragao —_ Fesns:
tarefa V4 o A entrevista
participar "
usuario cliente oniersgo ‘
produto sty

Testack projeta p T

ot feadtack canhecimehl

comportamento feste
persenas
i il u Ao
avaliacio usabilidade fra,
esiratéga
confrecer funcichalidade

| )
problsma | igdeesd
| madt p

uso

Fonte: a autora

Salienta-se ainda que, conforme apresentado na Figura 30, aspectos
emocionais aparecem na extremidade da arvore, representado uma oposi¢cao ao
discurso geral. Isso néo significa que tais aspectos ndo sejam importantes para 0s
participantes, mas que eles ndo foram mencionados de forma significativa a ponto

de se integrarem ao discurso da maioria.

Para um aprofundamento no ambito da UX, em adicdo as andlises, acima
expostas, procedeu-se a uma andlise de especificidades. Com ela é possivel
determinar a forca de determinadas palavras pela frequéncia que elas possuem no
discurso dos sujeitos, onde as variaveis selecionadas para analise sdo escolhidas

pelo pesquisador no intuito de contrasta-las.
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Conforme apresentado na Figura 31, as variaveis escolhidas para a analise
de especificidades referenciam os participantes da pesquisa (P1-FEC, P2-FEC,
P3FEC e P3-ABE) e as palavras selecionadas foram: usuario, cliente, teste e
avaliacdo. A partir dos graficos, apresentados na Figura 31a, pode-se verificar que
a palavra “usuario” esta presente no discurso de metade (2) os participantes com

forca maior no discurso do primeiro (P1-FEC) e do terceiro participante (P1-ABE).

Entretanto, o terceiro profissional (P3-ABE) apresenta um discurso mais
alinhado ao fazer referéncia tanto ao usuario quanto ao cliente. Este alinhamento
pode ser decorrente da abordagem mais ampla de discorrer sobre os temas da
pesquisa, por fazer parte do escopo aberto. Percebe-se também que os
desmembramentos negativos desta palavra pelo segundo (P2-FEC) e pelo quarto

profissional (P3-FEC) deve-se aos discursos dos mesmos voltarem-se ao cliente.

Figura 31: Andlise de especificidades relacionada a UX
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Fonte: a autora

Ja a referéncia ao “cliente”, retrata-se no discurso de trés deles com uma
proeminéncia maior no segundo profissional (P2-FEC), enquanto que no discurso
dos demais ela se apresenta de forma equanime, conforme demostra a figura 31b.
O que se verifica a partir disso, é que os profissionais vém, muitas vezes, o cliente
como um usuéario final. Assim, quando se fala em “experiéncia do usuario”, o

discurso que ressalta €, proeminentemente, direcionado ao cliente.

Entretanto, quando se fala em empresas que prestam servigos para outras

empresas, € recomendado envolver o cliente no processo criativo e essa conexao
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traz beneficios para ambos. Embora haja um paradigma em torno da integracao de
clientes ao processo, isso favorece o0 ownership e a cocriacdo e pode estabelecer
um relacionamento mais solido entre ambos. Além disso, incluir o cliente, quando
possivel, pode ser um fator decisivo no sucesso de um projeto (Liedtka et. al, 2013;
Kelley, 2015).

No que se refere as palavras “teste” (Figura 31c) e “avaliagdo” (Figura 31d),
dois profissionais dao relativa importancia a ambas as palavras. Entretanto, “teste”
€ mais proeminente no discurso do terceiro (P3-ABE) e do quarto participante (P3-
FEC), enquanto a palavra avaliacéo se reflete mais no discurso do segundo (P2-
FEC) e do quarto (P3-FEC) participante. Percebe-se também que ambas as

palavras tém forca no discurso do ultimo profissional (P3-FEC).

Dessa forma, verifica-se que a referéncia ao “teste” ocorre independente da
vinculacédo do profissional a determinado projeto, pois o terceiro profissional (P3-
ABE) est4 no escopo aberto, ou seja, ndo esté vinculado a nenhum projeto com
inception, portanto ele ndo faz referéncia a projetos especificos. Assim pode-se
inferir que a relevancia atribuida ao teste é decorrente da expertise destes
profissionais e a necessidade de validacdes constantes de features vinculadas aos
MVPs. Na andlise de especificidade conjunta, apresentada na figura 32, percebe-

se as discrepéancias do discursos para com o tema experiéncia do usuario.

Figura 32: Analise de similaridade Conjunta
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Nesta a andlise ressalta-se aspectos especificos do primeiro (P1-FEC) e
do terceiro participante (P3-ABE). O primeiro faz referéncia a “numeros”, em
decorréncia de suas preocupacdes para com métricas, a palavra “gente” a medida
de que referéncia o papel da equipe. Considera também a importancia do usuario

final e a experiéncia dos profissionais que atuam na inception.

Ja o terceiro (P3-ABE) centra-se ao tema, dando relativa importancia a
palavras vinculadas ao assunto como a necessidade de se ter profissionais com
experiéncia na conducdo do processo de avalicdes com usuarios e a propria

referéncia ao usuario final em seu discurso
4.4 CONSIDERACOES PARCIAIS

Este estudo de caso delineou-se pelas suposic¢des iniciais que abordavam a
reconstituicdo da ideacao (inception) e da UX em ambito organizacional; a possivel
identificacdo de elementos, variaveis ou métricas, passiveis de serem incorporadas
ao modelo computacional e no apoio que metodologias ageis, adotadas pela

empresa, acarretaria a parametrizacdo de dados do modelo.

Diante disso, verificou-se que os relatos dos participantes propiciaram um
melhor entendimento dos fendmenos sob analise (ideacdo/UX), tornando possivel
a reconstituicio dos mesmos com base em suas percepcdes. E importante frisar,
que o estudo de caso, ndo teve por intuito contestar 0s processos organizacionais
ou a forma com que os mesmos sédo desenvolvidos, mas direcionar esfor¢cos para
compreendé-los de forma mais efetiva. Isso foi feito, adicionando, as explanacdes
e entrevistas, estudos em materiais diversos tais como videos, paginas web e

conteudos impressos (livros) advindos do campo.

Dessa forma, foi possivel identificar elementos/variaveis passiveis de serem
incorporadas no sistema dinamico, objeto deste estudo. Estes elementos/variaveis

e a fonte de conhecimento dais quais eles emergem séo elencados no quadro 3.
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Quadro 3: Elementos/variaveis e relacdes identificadas

ELEMENTO/VARIAVEL - INCEPTION FONTE DO CONHECIMENTO

1. Feedback do usuario/ Satisfacdo do usuario Literatura (norma- ISO) e campo
2. Quantidade de ideias Literatura e Campo

3. Variedade de ideias Literatura e Campo

4. Agrupamentos de ideias Literatura e Campo
5.
6.
7.
8.

Inovacédo (novidade) Literatura
Entendimento/Conhecimento da equipe Campo

Literatura e Campo
Literatura e Campo

Pesquisa com usudrios
Expertise (especializacdo na area de atuagdo)

9. Incerteza Campo
10. Participacdo/comprometimento Campo
11.Hipodtese/validacao Campo
12. Continuidade de projeto (continuidade) Campo
13.Pivoteamento (mudancas de rumo) Campo
14. Cancelamentos Campo
15. Ajustes/correcées Campo

16. Usabilidade
17.Facilidade de aprender
18. Facilidade de uso

19. Contexto de uso

20. Ambiente controlado

21. Ambiente nao-controlado
22.Emocdes

Literatura e Campo
Literatura e Campo
Literatura e Campo
Literatura e Campo
Literatura e Campo
Literatura e Campo
Literatura e Campo
23.Emocdes positivas Literatura e Campo
24.Emocdes negativas Literatura e Campo

RELACOES IDENTIFICADAS | TIPO DE RELACAO

+Feedback do usuério>+conhecimento da equipe

Relacéo proporcional

+Quantidade->+variedade/agrupamento

Relacéo proporcional

+Hipéteses->+validacédo

Relacéo proporcional

+Entend/conhec->+inovagéo

Relacéo proporcional

+Conhecimento - pesquisa
+Pesquisa->+expertise
+Incerteza—>+ajustes (readequacdes) Relacdo proporcional
+Pesquisa->-ajustes (readequacdes) Relacéo inversamente proporcional
+Participagdo—>-incerteza->+conhecimento da equipe Relacéo inversamente proporcional
Fonte: a autora

Relacéo inversamente proporcional
Relacdo proporcional

Observa-se que do total de quinze elementos/variaveis, relacionados a
Inception, 47% (7) ja haviam sido, anteriormente, identificados na literatura de base
e foram confirmadas em campo. Percebe-se também a contribuicdo que o campo
representa, com um percentual de 53% (8) de novos elementos advindos dele.
Conhecimento passivel de ser incorporado ao diagrama conceitual, parte integrante
do sistema dinamico, previamente desenvolvido neste trabalho. Ja no que se refere
a UX, o conhecimento mantém-se orientado pela literatura de base, dado que os
elementos a ela relacionados se mantiveram inalterados, ou seja, eles somente

foram confirmados em campo.

No quadro 3 também apresentadas relagfes entre elementos/variaveis e sua
correspondente tipologia, evidenciados no estudo de caso. No que se refere a

tipologia procedeu-se a inferéncia logica das mesmas. Assim, variaveis que
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aumentam ou diminuem (+ +,- -) na mesma propor¢cao definem uma “relagao
proporcional” e variaveis com declinio (-) e maximizagao conjunta (+) estabelecem
uma relagdo “inversamente proporcional”’. Estas estruturas légicas podem ser
utilizadas na estruturacdo do diagrama conceitual, mas requerem validacao,

conforme aponta Sargent (2011).

Além disso, destaca-se que a andlise estatistica, integrada a este estudo,
nao foi utilizada sob a amostragem (quantidade de sujeitos), mas sob o conteudo
provenientes de explanacbes e entrevistas. Isso proporcionou um melhor
aprofundamento do estudo em torno da homogeneidade/heterogeneidade do
discurso, dadas pelas analises estatisticas aplicadas (similitude, nuvem de tags e

especificidades).

Ademais o uso do softwares e relatérios, advindos destes, por si s6 ndo
representa a analise de dados. O que eles propiciam séo abordagens diferentes de
olhar os dados, tornando possivel uma reflexdo diferenciada sobre os mesmos. O
entendimento do dominio, do estado da arte e a possibilidade de estabelecer
correlacdes entre os diferentes tipos de analises € o que as torna enriquecedoras
(CHARTIER; MEUNIER, 2011; LAHLOU, 2012). Perspectivas que, agregadas,
langam diferentes matizes para o entendimento e compreenséo dos fendmenos e

sua ocorréncia.

No que tange as métricas, observou-se que é possivel a atribuicdo de
valores aos elementos/variaveis, favorecendo a sua parametrizacdo. Tais valores
sao de cunho qualitativo, visto que os mesmos sao utilizados e compdem o material
tedrico sobre o fluxo de uma inception (CAROLI, 2015). Assim, poderia se ter
valores com variacdes de trés (1-baixo, 2-médio e 3-alto) a cinco niveis escalares
(1-muito baixo, 2-baixo, 3-médio, 4-alto e 5-muito alto) ou ainda pela atribuicdo dos
valores um (1) e zero (0), dada a sua presenca ou auséncia em ambito
organizacional. Estes preceitos sao referenciados pela Norma ISO/IEC 9126-4, se
definem como uma das formas de parametrizar modelos computacionais e vao ao
encontro dos direcionamentos ja delineados pela literatura de base, relacionada a

dinAmica de sistemas.

Por fim, no que se refere as metodologias ageis, considerou-se inicialmente

gue ao adotar tal abordagem a empresa, selecionada para o estudo, teria
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mensuragdes constantes em um curto intervalo de tempo. Isso realmente ocorre,
pois 0 que se busca é o rapido aprendizado da equipe sobre o que estd sendo
desenvolvido e 0 consequente redirecionamento de suas atividades, caso
necessario. Entretanto, a empresa nao dispdem de um histérico de mensuracdes
que relaciona, especificamente, os elementos/varidveis identificados para a

composicao do diagrama conceitual.

Isto posto, as parametrizacdes passiveis de serem contemplados no modelo
computacional estdo relacionadas aos dias dedicados a inception (5 dias) e a
definicdo de variaveis que podem oscilar em decorréncia deste periodo de tempo.
Estes sé@o os direcionamentos viaveis e possiveis de aplicacdo, que se adequam a

realidade e as particularidades da empresa, identificados no estudo de caso.



5 RESULTADOS

Este capitulo demonstra os resultados advindos da realizacdo deste
trabalho. Para tanto, apresenta o Framework DAfetU, decorrente da integracao de
conceitos da revisdao da literatura e o sistema dinamico contemplando os
conhecimentos advindos da revisdo sistematica da literatura (RSL) e da sua

aplicabilidade em ambito organizacional.
5.1DAfetU: Um Framework Conceitual Hibrido

Proveniente dos procedimentos metodoldgicos, mais especificamente da
fase de Compreensao, o Framework Conceitual, referenciado como DAfetU,
estrutura-se pela triade existentes nos contextos experienciais (Designer-
Afetividade-Usuario). Constitui-se como um framework conceitual hibrido destinado
a avaliar o impacto afetivo de sistemas computacionais interativos. Estruturalmente,
agrega em si conceitos e metodologias que subsidiam profissionais no
delineamento do processo de projeto de sistemas computacionais interativos em

contextos distintos.

Segundo Cruz (2013), frameworks conceituais se constituem por um
conjunto de conceitos utilizados para resolver problemas de um dominio especifico
e que podem ser classificados como verticais ou horizontais. Assim, DAfetU se
apresenta como um framework tanto vertical quanto horizontal, tendo em vista que
frameworks verticais sdo estruturados a partir do conhecimento de especialistas,
com base em suas experiéncias em um dominio especifico e da resolucdo de
problemas em um dominio de aplicacdo, e devido a frameworks horizontais serem

passiveis de serem utilizados em diferentes dominios.

Para melhor explicita-lo, as dimensdes que o formam sdo apresentadas, de
forme individualizada, na sequencia desta se¢édo. Para sua concepgao, inicialmente
se verificou na literatura como individuos e objetos interagem entre si, considerando
aspectos interacionais e experienciais (Figura 33a), conforme demostra a Figura

23. A visdo ampliada desta integracdo encontra-se no Apéndice I.



Figura 33: DAfetU - Correlagdes entre abordagens tedricas
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Para verificar as correlacfes entre as abordagens do Design (Figura 33b),

buscou-se subsidios em Garret (2011), Viana (2012) e Rogers, Sharp e Preece

(2015), entretanto as concepcodes estabelecidas para a estruturacdo do framework,

nao se restringem somente a estes autores.

Figura 34: Dimenséo Designer/Interface
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Complementar as correlacdes tedricas, o framework estruturou-se a partir de
trés dimensdes: Dimensdo Designer, a Dimensdo Usuario e a Dimenséo
Afetividade. Conforme demonstra a Figura 34, a Dimensdo Designer reflete a
compreensao que profissionais, direcionados ao desenvolvimento de sistemas

computacionais interativos, devem ter de si e de sua equipe.

Esta dimens&do consiste em um mapeamento inicial sobre a equipe de
desenvolvimento, na percepcdo que a equipe tem de como atributos funcionais,
estéticos e afetivos se estabelecem nas interfaces projetadas e como estes
atributos se correlacionam considerando o mapeamento inicial realizado. Para
facilitar o entendimento, estes conceitos foram representados, nas figuras, com

valores numéricos que variam de um a sete (1 a 7), conforme segue:

e Mapeamento Inicial: envolve o mapeamento do perfil da equipe e da
metodologia adotada para o desenvolvimento de sistemas (1), o conhecimento e
entendimento dos tipos de interacbes e experiéncias (2), o contexto de
desenvolvimento (concepc¢fes da equipe para com o que é importante - valores e
crencas da equipe de desenvolvimento, bem como o seu conhecimento técnico (o
que se sabe) e empirico (0 que se faz) para a concepcdo de um determinado

produto/servico (3).

Figura 35: Correlacdes Designers/Usuérios
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Fonte: A autora.
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O mapeamento inicial, contempla também os atributos estéticos (6) - cor,
forma, organizacdo de conteudo, atributos funcionais (4) - feedback, tempo de
carga, retorno da informacdo dentre outros e atributos afetivos (5) - respostas
emocionais provenientes do uso e/ou principios de afetividade (7) que se

estabelecem nas interfaces projetadas.

e Percepcao: Consiste em se verificar como atributos funcionais, estéticos,
afetivos e os principios de afetividade se estabelecem nas interfaces projetadas.

Envolve a identificagdo do como e onde, especificadamente, eles ocorrem.

e Correlacdo e avaliacdo: envolve a definicdo de correlacdes entre o que foi
mapeado por designers/projetistas/desenvolvedores e como esse mapeamento se
reflete nas interfaces projetadas.

Na figura 36 € demonstrada a estrutura destas correlacfes. Na Dimensao
Usuario, os profissionais direcionam sua atencao ao entendimento do usuario, seu
contexto de uso e o0 que ele considera importante nas interfaces a serem
projetadas. Além disso, verificam como usuarios interagem com sistemas
computacionais e as experiéncias advindas destas, classificando os tipos de
interacbes e de experiéncias observadas para que as mesmas sejam,

posteriormente, objeto de andlise.

Figura 36: Dimensao Usuério
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e Mapeamento Inicial: Consiste no Mapeamento do perfil do usuario (1),
Contexto de uso (2), Identificacdo de crencas, valores (0 que o usuario considera
importante) (3), Conhecimento técnico (experiéncia do usuario - experiente, novato,
capacidades, limitagdes) (4), Conhecimento empirico — (como as tarefas s&o
realizadas) (5), Mapeamentos de respostas afetivas de usuarios quando da
utilizacado de aplicacbes computacionais (6) e Principios de Afetividade (7). No
mapeamento inicial consideram-se 0s pressupostos estabelecidos por Pereira,
Hayashi e Baranaukas (2013).

e Percepcao: Verificar como a afetividade € percebida, assim como os atributos
fisicos e funcionais do produto e como 0os mesmos se apresentam nas interfaces
(como e em que ponto da interface).

e Correlacado e avaliacao: envolve as correlacdes percebidas pelos usuarios
sobre os mapeamentos realizados pelos designers, seguindo a mesma estrutura

da Figura 23, apresentada na dimenséo Designer.

A Dimensao Afetividade direciona-se a mensuracdes e analises sobre o
impacto afetivo de sistemas computacionais em contextos especificos. Para a
melhor visualizacdo, as correlacfes estabelecidas entre designer e usuarios,

apresentam-se, na figura 37, em tom acinzentado.

Figura 37: Dimenséo Afetividade
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Apbs a estruturacdo das dimensfes correspondentes ao designers e ao
usuario procede-se a verificacdo do impacto. Seu nucleo esta nas transposicdes de
concepcOes distintas ou parcialmente integradas provenientes das correlacfes
conceituais advindas da dimensdo designer e da dimensédo usuario, conforme
demonstrado na Figura 38.

Faz referéncia ao que se pensa projetar e 0 que realmente se projeta.
Quanto maior 0 gap existente entre as concep¢des do usuario e as concepc¢des do
designer, maior é o impacto afetivo na experiéncia, quanto menor o gap, menor o

impacto. Diagramas de influéncia podem ser utilizados para este propaésito.

Figura 38: Sobreposicao de percepc¢des de designers e usuarios
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Na dimenséo afetividade contempla o uso de ferramentas especificas para

Fonte: a autora

avaliacao tais como a metodologia Kansei com suas diferentes categorizagcfes, o
método de Chen, Khoo e Yan, os métodos PANAS, Grid Affect ou Manikin (SAM)
ou métodos utilizados em avaliacdes de usabilidade como avaliagbes por
especialistas e testes com usuarios (JSKE, 2013; CHEN, KHOO e YAN, 2006;
PEREIRA e BARANAUKAS, 2013).A estrutura completa de DAfetU é demonstrada
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no Apéndice Il, na qual os referenciais tedricos utilizados e dimensdes,

anteriormente mencionados, foram integradas.

A integracéo das dimensdes que formam o Framework DAfetU faz referéncia
aos preceitos de Lottridge et. al. (2011). Estes autores salientam que modelos com
foco na afetividade (afetivos) devem contemplar aspectos relacionados ao
ambiente externo (valores, crencas), as pessoas, a interacdo, a avaliacdo e
aspectos relacionados ao design, as quais afetam as pessoas que interagem com
sistemas computacionais interativos. Além disso, DAfetU visa contemplar os
preceitos de Desmet e Hekkert (2009), pois agregar emoc¢des, em nivel de projeto,

exige foco no usuario, no designer, em pesquisa e em teoria.

Neste contexto, o framework proposto integra em si os aportes tedricos
necessarios a sua concepcao e demonstra como estes aportes qualificam o
processo de projeto. Salienta-se que DAfetU néo se direciona a conduzir avaliagdes
com usuério, mas em verificar o impacto proveniente de decisdées de projeto e em
como o resultado de avaliacdes, realizadas com usuarios, delineiam o processo de

projeto no contexto de desenvolvimento de sistemas computacionais interativos.
5.2MODELAGEM SISTEMICA DE DAfetU

Esta secéao retrata a modelagem sistémica de DAfetU, a qual o instancia a
um Sistema Dinamico, constituido por constructos relacionados a ideagédo e a
experiéncia do usuério (ELWANGER, SILVA e ROCHA, 2015). Conforme
demonstrado na figura 39, DAfetU € proveniente das abordagens teoéricas
relacionadas ao Design Experiencial (Experience Design), Design Thinking e
Design de Interagdo. Para instancia-lo, inicialmente verificou-se como as
dimensdes que o compdem (Dimensao Designer, Dimensao usuario e a Dimensao

Afetividade) se adequariam a modelagem sistémica.

Assim, a primeira dimenséo (Designer) tem por suporte as concepcdes
tedricas relacionadas ao processo de projeto de UX e os fundamentos e
especificidades da area de sistemas dinamicos e se estabelece pela reflexdo de
designers/projetistas/desenvolvedores sobre as variaveis envolvidas no processo
de UX, suas correlacdes e parametros, os quais sao diretamente influenciados por

métricas decorrentes de avaliacdes de UX (Dimensao?2).
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A dimensé&o Designer representa os construtos de projetistas relacionados
a ideacdo e a experiéncia do usuario. Se constitui pela concepc¢éo de diagramas
causais e diagramas de estoque e fluxos, considerando a linguagem semantica

correspondente a area de sistemas dinamicos.

Figura 39: Instanciacdo de DAfetU na modelagem sistémica
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Fonte: a autora

A segunda dimensdo (Usuario) tem por intuito buscar subsidios
informacionais, estruturando-se por dados, provenientes das avaliacdes de UX, e
da verificagdo de como eles podem ser incorporados ao modelo. Requer o
conhecimento de quais as técnicas de avaliacdo com usuarios sdo conduzidas em

ambito organizacional e quais métricas advém de sua aplicacao.

Além disso, € necessario verificar o que é feito e o que deveria ser feito, em
termos de avaliacdo, considerando a habilidade, expertise e conhecimento, de
projetistas/designer/desenvolvedores. Essa pratica favorece a incorporacdo de
parametros a modelagem sistémica, conduz a simulagdo e torna possivel

calibracdo das saidas provenientes do sistema modelado.

A terceira dimensao (Afetividade) retrata as correlagdes estabelecidas por
designers (Dimensédo Designer), pelos dados provenientes de avaliagdes

realizadas com usuarios (Dimenséo Usuario) e na estruturagcdo assumida por estes
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e estabelecida pela simulacdo. A operacionalizacdo desta dimensao, em termos
funcionais e de atribuicdo de valores ao modelo (parametrizacéo) favorecem a sua

correspondente calibracao.

A calibracéo tem por intuito adequar a estrutura do modelo e possibilitar a
verificacdo de concepcdes errdneas relacionadas a correlacdo de variaveis para
com atribuicdo de valores, correspondentes aos parametros. Estes ajustes que
permitem a consolidacdo inicial do modelo. Simulacdo e calibracdo continua
estabelecem a consolidagdo do modelo, pois permitem a visualizagdo do
comportamento do sistema e o0 estabelecimento de cenarios possiveis,
considerando a estrutura modelada. Integradas tornam possivel a verificacdo do

impacto proveniente da estruturacdo do modelo.

Com base nestes pressupostos, a estruturacdo preliminar do modelo foi
concebida com base em dados da literatura especializada (vide figura 40),

constituindo-se de fragmentos tedricos que subsidiassem sua composicao.

Figura 40: Diagrama conceitual preliminar
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Fonte: a autora

Assim, os elementos que compdem a ideacdo e a experiéncia do usuario
sao contemplados na modelagem, tendo em vista 0 objetivo de se conceber um
modelo computacional que retrate as dindmicas entre estas variaveis, em termos
de impacto. Diante disso, tais variaveis foram definidas como variaveis de nivel, na

pretensdo de se verificar como constructos, relacionados a ideacao no processo de
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projeto, impactam nos constructos relacionados a experiéncia de usuarios. Como
variaveis de fluxo sdo aquelas que estdo diretamente relacionadas as variaveis de
nivel, ou seja, se estabelecem como entradas e saidas das mesmas, foram
definidas como variaveis de fluxo os conceitos relacionados a ideacéo,
considerando o modelo proposto por Herring et al. (2009), o qual retrata que a

ideacao € um misto de pesquisa, representacao e refinamento.

Para a composicdo do modelo sistémico verificou-se também que a
ideacdo pode ser quantificada por meio das variaveis quantidade, variedade,
inovacdo e qualidade. Assim, os parametros para a composicdo do modelo,
correspondente a estas variaveis, retratam a quantidade de ideias geradas durante
projeto em um tempo especifico, bem como a variedade de solu¢cdes geradas

(agrupamentos de ideias).

Para a inovacdo considerou-se a férmula matematica ((Tik - Cik/ Tik) x10),
onde Ti é o total de ideias geradas e Cik € conjunto de solugfes. No que tange a
qualidade, ferramentas auxiliares podem dar suporte a incorporacdo dos
parametros numeéricos que a constituem tais como o QFD, a Matriz de Pug ou ainda
as Arvores de Decisdo (SHAZ e VARGAS-HERNANDEZ, 2003).

A partir destes constructos foi estruturado o diagrama causal e de estoque
e fluxo (vide Figura 41), em que a ideacao é estabelecida como um sistema por
influenciar e ser influenciada pelas variaveis que a compdem. A partir disso foram
identificados os ciclos de otimizacao (-) e equilibrio do sistema (+), representados
em tamanho maior, a determinac¢éo da influéncia das variaveis a ela relacionadas

(setas) e as suas valoracoes e defasagens.

Para a variavel de nivel “experiéncia do usuario”, foram considerados
aspectos relacionados a emocgodes positivas e negativas, valores percebidos e o
tempo de interacdo, sendo que estas se apresentam como variaveis auxiliares no
modelo. Com relagdo a variavel auxiliar “valores percebidos”, considerou-se o
estudo de Pereira e Baranauskas (2015), onde os autores apresentam uma série
de valores, a prioridade dos mesmos, o numeros de solu¢gdes que os contemplam
e a quantidade de pessoas que os referenciam estes parametros como sendo

importantes.
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A parametrizacdo da variavel auxiliar “percentual de experiéncia” foi
delineada pela quantidade de designers experientes dividida pelo nimero total de
designers envolvidos em um determinado projeto, ou ainda pela definicdo dessa
variavel como de tipo lookup em que oscilagcbes destes percentuais variam
conforme um determinado periodo de tempo. Estes parametros iniciais foram
definidos para se verificar o comportamento do sistema, considerando as variaveis

modeladas e o correspondente relacionamento entre as mesmas.

Figura 41: Diagramas conceitual e de estoque/fluxos — modelagem preliminar
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A partir de sua concepcao inicial o modelo computacional foi incorporado a
uma interface interativa para a melhor visualizacdo de dados e cenarios,
proporcionando uma melhor facilidade para a insercdo de dados no modelo e
eximindo projetistas da complexidade atrelada a simulacdo e aos parametros que
Ihes dao origem. Para a constituicdo do cenario, demonstrado na figura 42, optou-
se por um periodo de tempo semanal, semelhante as metodologias ageis, em que
ocorre a reestruturacdo de delineamentos para com o desenvolvimento de

aplicacdes computacionais (SUTHERLAND e SUTHERLAND, 2014).

Diante disso, a simulagao retrata como as variaveis de nivel “ldeacao” e
“Experiéncia do Usuario” impactam e sao impactadas pelas variaveis auxiliares
“designers experientes” e “avaliagdo de UX”. Em um primeiro momento, verificou-
se que dada uma satisfacdo do usuario, significativamente baixa (30% de 100%)
em relacéo as solucdes propostas, mesmo com um refinamento de trés ciclos para
o aprimoramento de solucdo ela ndo evolui em termos de ideacdo, ou seja, a
ideacdo s6 comeca a evoluir a partir da sexta semana, um periodo de tempo

significativo quando se trabalha com metodologias ageis.

Em um segundo momento, verificou-se a estagnacdo da variavel de nivel
“Experiéncia do Usuario”, decorrente do tempo necessario para designers novatos
tornarem-se experientes - e com isso trazer a ideacao solucdes significativas - e do
pequeno numero de designers experientes integrados a equipe. Isso deve-se as
técnicas empregadas na ideacdo e a falta de alternancia entre os métodos
utilizados para as avaliacbes de UX, bem como as restricbes destas em termos de
informacdes para dar suporte a ideacao.

A partir dos delineamentos, provenientes da modelagem e de sua
correspondente simulagao, decisbes proativas podem ser delineadas como
capacitacdo de equipes para com a aprendizagem de novos e diferenciados
meétodos de avaliacdo de UX, que realmente subsidiassem a ideacdo em termos

guantitativos, embora exija tempo disponivel para que isso ocorra.



Figura 42: Modelagem interativa - analise do comportamento do sistema
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Uma alternativa seria a integracdo de novos profissionais experientes a
equipe. Isso, consequentemente, acarretaria custos adicionais, pelo
conhecimento especializado do pessoal a ser contratado. Entretanto, muitas
vezes, se torna viavel, principalmente, quando se tem um curto espaco de tempo

para a conclusao de projetos.

Como a modelagem dinamica é adequével aos objetivos organizacionais
e proveniente de habilidades, expertise e conhecimento de equipes
multidisciplinares, considerando as particularidades inerentes aos projetos em
que atuam a préxima sec¢do retrata a concepcao de sistemas dindmicos em

ambito organizacional.
5.3 MODELAGEM SISTEMICA EM AMBITO ORGANIZACIONAL

Esta secéo retrata os delineamentos da modelagem sistémica em ambito
organizacional a partir a realiza¢do do estudo de caso, apresentado no capitulo
4. Desta forma, h& o detalhamento da concepc¢éo do diagrama conceitual e sua
correspondente validacdo, as particularidades inerentes a concepcdo do
diagrama de estoque/fluxos, a definicdo dos cenarios e o0s resultados da

simulagéo.
5.3.1 Concepcao de diagramas conceituais

A modelagem conceitual foi constituida por conceitos referenciados na
literatura e no estudo de caso (vide capitulo 4). Os diagramas causais, referentes
a inception/ideacdo e a experiéncia do usuario foram concebidos, inicialmente,

de forma individualizada e integrados posteriormente.

Salienta-se que modelos (diagramas causais/diagramas de estoque e
fluxos) sé@o abstracdes do objeto de estudo, ndo devem ser complexos a ponto
de se confundirem com a realidade em si, mas requerem validacdo conceitual
para alinhar perspectivas entre os envolvidos na concepc¢éo do modelo. Assim,
o diagrama causal foi submetido a validacdo para verificar a consisténcia e

adequacao das relagbes causais nele apresentadas.

A validacéo foi realizada por um Analista de Negoécios (Business Analyst-
BA), especialista na pratica e facilitagdo de Inceptions, e um Designer em

Experiéncia do Usuario (User Experience Designer- UXD), especialista em
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pesquisa e na conducdo de avaliagbes com usuarios, ambos os profissionais

com mais de seis anos de experiéncia em suas praticas profissionais.

A partir dos feedbacks, decorrentes da validacao, foram feitos ajustes em
termos de variaveis e relagdes, existentes entre as mesmas, em detrimento do
modelo preliminar concebido (vide figura 40). Os ajustes propiciaram inclusdes,
exclusbes e modificagbes na estrutura do modelo, estabelecendo um
vocabulario comum, compreensivel e facil de entender, conforme as praticas
desenvolvidas em ambito organizacional. Na tabela 6 sé@o apresentados as

variaveis incluidas (I), excluidas (E), mantidas (M) ou reestruturadas (R),

posteriormente a validagéo.

Tabela 6: Situacéo de variaveis

Variaveis- IDEACAO Situagao Variaveis - UX Situacéo

lcacio de téeni e : | L £
Novato (expethise) Complexidade da tarefa E
Experiente (expethise) Aspectos Pragmaticos (usabilﬁ dade)
Pesquisa M Funcionalidade (Fégl de

aprender/Usar)

Representacéo de ideias M Usabilidade M
Refinamento de ideias M Utilidade M
Quantidade de ideias M Aspectos Hedbnicos (Emoiées)
Variedade de ideias M Avaliacdo-de-UxX E
Inovacéo (novidade) M Valores E
Quantidade M Afetos R (emocdes)
Qualidade M Emocdes positivas M
Conhecimento da equipe ' Emocdes negativas M
Comprometimento equipe ' Expertise-de-Avaliador E
Continuidade ' Técnicas-de-avaliagio UX E
Pivoteamento ' Ambiente controlado I
Cancelamentos ' Ambiente ndo-controlado I
Incerteza ' - -

Fonte: a autora
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Em termos percentuais, de um total de trinta e trés (33) conceitos

retratados no diagrama causal,

36,4% foram mantidos (12), 18,2% foram

reestruturados (6), 24,2% Incluidos (8), e 21,2% foram excluidos (7). As

restruturacdes envolvem renomeacfes ou integracdes entre variaveis. As

variaveis “novatos”,

“‘experientes’,

conceitos reestruturadas.

“aspectos hedbnicos” sdo exemplos de

A validacéo das relacbes entre conceitos foi realizada em fragmentos,

partindo-se de estruturacbes simples e aumentando, gradualmente, a sua

complexidade, favorecendo a compreenséo do diagrama causal e as relacdes

gue o compdem, conforme demonstrado na figura 43.

Figura 43: Modelos conceituais validados
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Fonte: a autora
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As relacdes, dispostas em azul, representavam pontos a serem validados
enquanto as relacbes validadas se apresentavam na coloracdo verde.
Sentencas declarativas que retratavam tais relacfes foram incorporadas, abaixo
de cada fragmento, caso houvessem duavidas com relacdo a representacdo
visual do fragmento ou caso o especialista se perdesse durante a validagéo.
ApoOs a validacdo dos fragmentos o diagrama conceitual foi estruturado. Estes
procedimentos foram realizados para que os profissionais mantivessem o foco

nos caminhos percorridos na estrutura do modelo.
5.3.2 Concepcao de diagramas de estoques e fluxos

Para a conversdo do diagrama causal em diagrama de estoque/fluxos
(DEF) foram definidas as variaveis de niveis, fluxos e auxiliares. A
“‘inception/ideacdo” e “experiéncia do usuario” foram definidas como variaveis de
niveis (estoque), visto que elas sdo as variaveis de interesse para fins de
verificacdo de impacto. Como fluxos de entrada foram definidas as principais
variaveis, retratadas pela literatura (pesquisa, representacao, refinamento), e
como fluxo de saida (conhecimento da equipe), advinda do estudo de caso. No
que se refere a “experiéncia do usuario”, foram definidas como fluxos de entrada
“‘usabilidade”, “emocodes’ e “contexto” e como fluxo de saida “satisfacdo do
usuario”.

Algumas variaveis foram adicionadas para o0 acesso as variaveis de fluxo
tais como o namero de ciclos de refinamento, o percentual de pesquisa, o nivel
de ruido (NR), o nivel emocional (NE) e o nivel de satisfacdo (NS). Estas adi¢cdes
foram necessérias para determinar a validade interna do modelo computacional,
verificada pela ferramenta utilizada (Vensim), antes da simulacdo ser executada.
Assim, loops entre variaveis, apresentados de forma incorreta, ndo sdo passiveis
de serem simulados. Além disso, erros de sintaxe também s&o identificados pela
ferramenta com sugestdo de solugcbes a problemas de inconsisténcia,
favorecendo a sua reestruturacdo, caso ocorram. As demais varidveis foram
definidas como variaveis auxiliares. A concepc¢éao do diagrama de estoque/fluxos

é retratado na Figura 44.
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Figura 44: Diagrama Estoque/fluxos
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5.3.3 Definicdo de cenarios e parametrizacéo

A definicdo de cenarios favorece a analise do comportamento da estrutura
modelada, ou seja, a sensibilidade do modelo, também definida como analise "e-
se" (what-if). Sua aplicacdo permite verificar o resultado de alteracdes em
parametros de variaveis, correspondentes as atividades desempenhadas em um
determinado processo, bem como na compreensdo de sua capacidade de
resposta e a variabilidade do mesmo (MOORE et. al, 2013).

A estruturacdo de cenarios e a sua correpondente parametrizacao retrata
0 impacto de/entre variaveis. Diante disso, para analisar o comportamento do
modelo computacional foram definidos trés cenarios conforme a literatura de
base, correspondente a dindmica de sistemas. Um cenario de base para verificar
se 0s resultados estavam alinhados aos processos organizacionais; um cenario
pessimista com decréscimo de 10% do valor atribuido a algumas variaveis e o

cenario otimista com acréscimo de 10% das mesmas.

A parametrizacao foi aplicada com variacGes de valores entre zero (0) e
um (1), tendo como referéncia o cenario de base/corrente. Desta forma, a
presenca da varidvel, em ambito organizacional, foi valorada com valor 1, a
presenca parcial com valor 0,5 e a auséncia com zero (0). Oscilagbes entre os
zero e um (0-1) também foram aplicadas, dados os acréscimos/decréscimos

atribuidos aos cenérios.

Na tabela 7 é apresentada a instanciacdo das variaveis, em que tem-se
por referéncia o cenario de base, os demais sao parametrizaveis a partir dele.
Assim, a variavel “expertise” foi parametrizada com o valor 0,8 dada a sua
ocorréncia e tendo em vista o relato dos profissionais para com o aprendizado

continuo em suas praticas.

A variavel “comprometimento” foi parametrizada com oscilacdes de
valores, dado que a participacdo dos envolvidos € alternada em uma inception,
ou seja, ndo ha a participacdo de todos nos cinco dias destinados a ela. Assim,
ela foi valorada com o valor 1 no primeiro e no quinto dia, pois recomenda-se

gue no minimo nestes dias ocorra a participacdo de todos.



176

Tabela 7: Definicao de Cenéarios

Definigdo de cenarios
Parametrizacdo

Variavel Pessimista Base Otimista
Quantidade 0,5 0,5 0,5
Variedade 0,5 0,5 0,5
Percentual Pesquisa 0 0 1

0,72 08 0,9
Expertise (-10%base) ' (+10%base)
1°dia=1 1°dia=1 1°dia=1
2° dia= 0,7 2° dia=0,8 2° dia=0,8
Comprometimento 3°dia= 0,7 3°dia=0,8 3°dia=0,8
4° dia= 0,7 4° dia= 0,8 4° dia=1
50 dia=1 5°dia=1 5° dia= 0,8
Mom1= 0,72 Mom1= 0,8 Mom1l=1
Emocdes positivas Mom?2= 0,8 Mom?2= 0,9 Mom2= 0,9
coesp Mom3= 0,9 Mom3= 1 Mom3= 1
Mom1= 0,28 Mom1= 0,12
Emocdes negativas Mom2= 0,19 - Mom2= 0,10
¢ 9 Mom3= 0,10 Mom3= 0
Mom1=0,5 Mom1=0, 8 Moml=1
Faciliade de uso Mom2= 0,5 Mom2= 0,9 Mom2=1
Mom3=0,5 Mom3=1 Mom3=1
Mom1=0,5 Mom1=0,8 Moml=1
Facilidade Mom2= 0,5 Mom2= 0,9 Mom2=1
Aprendizagem Mom3= 0,5 Mom3= 1 Mom3=1
0,9
Utilidade (-10%base) 1 1

Fonte: a autora

Variaveis com oscilagbes temporais (comprometimento, emocdes
positivas, emoc¢des negativas, facilidade de uso e facilidade de aprendizagem)
foram instanciadas como variaveis do tipo “loockup”. Um tipo de variavel que
permite a atribuicdo de valores em vetores parametrizaveis com periodos de
tempo distintos.

Desta forma, a variavel “comprometimento” foi instanciada com cinco
atribuicbes temporais correspondentes aos dias de uma inception. Ja as
variaveis “emocgdes positivas, negativas, facilidade de uso e de aprendizagem”
receberam ponderacdes com trés momentos em que estes aspectos sejam
observados em validagbes com usuarios.

Na Figura 45 séo apresentados os resultados da simulacdo de algumas
variaveis da inception com suas respectivas ponderacdes no cenario de base.
Os demais cenarios se estabelecem a partir dele, ou seja, com decréscimos
(pessimista) ou acréscimos (otimista).



Figura 45: Cenéario base — Inception/ldeacéo
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Como a variavel “comprometimento” é instanciada com base na
participacdo dos envolvidos em um determinado projeto (stakeholders) e devido
a sua nao ocorréncia nos cinco dias da inception verifica-se a baixa incerteza no

primeiro e no ultimo dia, maximizando-se nos dias intermediarios.

A presenca de indices baixos de incerteza demonstra uma tendéncia de
“continuidade” e “pivoteamento” (mudancas de rumo) de ac¢des conduzidas na
inception. A tendéncia a cancelamentos ndo € visualizada, devido ao
comprometimento de todos no final da inception (5° dia). Além disso, um alto
nivel de incerteza deve ser mantido para a ocorréncia de cancelamentos. A
variavel “pesquisa” também ndo é evidenciada por ndo ocorrerem pesquisas
prévias antes da inception. Com estes delineamentos, os resultados da
simulacdo do cenério base demonstram que a inception comeca a surtir efeito

no quarto dia, com um apice de efetividade no quinto dia.

No cenério otimista foram feitas alteragdes nos parametros das variaveis
“pesquisa prévia” e “comprometimento”, atribuindo-lhes a valoracdo um (1)
(referenciando a sua presenca) nos periodos com maiores indices de incerteza.
A partir destas alteracdes a variavel “incerteza” antecede-se, uma tendéncia de
‘continuidade” surge em meados do segundo dia e “pivoteamento” s&o
verificaveis a partir do quarto dia, retratando um “ganho” de aproximadamente

um dia em ambas as situacoes.

Nos cenarios base e otimista manteve-se a parametrizacdo da variavel
“expertise”, ja que na empresa todos sao contratados como especialistas em
sua area de atuacdo. Ja no cenario pessimista considerou-se uma queda nesta
variavel. Uma situcdo, muitas vezes, decorrente da falta de treinamentos ou pela
auséncia de pesquisa, ja que neste cenario a variavel a ela correspondente foi
parametrizada com valor zero (0). Considerou-se também uma queda no
“‘comprometimento” da equipe, muitas vezes decorrente de falta de motivacéao,
conhecimento ou ainda devido a licencas de profissionais. Na € apresentado

os desdobramentos das parametrizacdes nos trés cenarios definidos.



Figura 46: Desdobramentos de cenarios
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Figura 47: Resultados da inception - Cenéario de base
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Em linhas gerais, ao se verificar o impacto da ideacao (inception) na
experiéncia do usuario, percebe-se, inicialmente, a efetividade do cenério de base,
comparado aos demais cenarios. Essa efetividade decorre da minimizacdo da
incerteza no dltimo dia da inception e delineada pela continuidade e pivoteamento
das acOes nela conduzidas. Para analisar as variaveis que afetam e sdo afetadas
pela experiéncia do usuario, fez-se o upload do modelo no simulador Forio, que
propicia a navegabilidade no modelo a partir de uma estrutura formada por
nodos/nés e as relacdes existentes entre os mesmos. A simulagdo do cenario de

base é apresentado na Figura 47.

Percebe-se que o aumento da incerteza acarreta o aumento de validacfes
com usuarios no intuito de minimizar essa incerteza. Consequentemente, tais
validacbes propiciam o aumento da satisfacdo do usuario, visto que
redirecionamentos se voltam a resolver problemas evidenciados por usuarios. Em
contrapartida tem-se uma perda em termos de efetividade da ideac&o/inception
pelo declinio da incerteza, haja vista que ela conduz a aspectos relacionados a

inovacao.

A partir dos desdobramentos de cenarios (figura 47) percebe-se que o
cenario otimista sofre uma forte influéncia de varidveis que requerem tempo para
surtirem efeito como pesquisa, inovacdo e refinamentos, demonstrando uma
tendéncia inicial a estagnacdo em termos de ideacdo. No ambito da experiéncia do
usuario percebe-se que ele tangencia o cenario de base com uma diferenca sutil.
Entretanto a posteriori percebe-se a significativa discrepancia deste cenario com
relacdo aos demais (cenario de base e cenario pessimista), decorrente das

interferéncias realizadas no cenario de base (vide tabela 7 — Definicdo de cenarios).

O resultado da simulacdo do cenario otimista, apresentado na Figura 48,
retrata os aspectos pontuais das interferéncias realizadas nas variaveis auxiliares

e seus impactos na variavel de nivel “experiéncia do usuario” e sua evolugao.
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Figura 48: Comportamento do modelo - cenario otimista
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Com a parametrizacdo verifica-se que estados iniciais melhores nem
sempre conduzem a melhores resultados. O conhecimento dos processos
organizacionais e as interferéncias (parametrizacdes) em variaveis especificas da
inception/ideacdo se refletem em melhores resultados na experiéncia do usuario
por considerar a evolugao continua em aspectos emocionais (emoc¢des positivas e
negativas) e relacionadas ao contexto de uso (ambiente controlado/n&o-

controlado).

Salienta-se que embora tenham sido delineados cenarios distintos e seus
respectivos impactos na experiéncia do usuério, todos remetem a projetos que
ocorrem em ambito organizacional. Isso porque a definicdo dos cenarios é decorre
de analises do estudo de caso. Embasados, principalmente, por apontamentos de
profissionais com ou sem vinculacao a projetos especificos (escopo aberto/escopo
fechado).

5.4 CONSIDERACOES PARCIAIS

Frameworks conceituais podem ser instanciados para diagramas causais e
diagramas de estoque/ fluxos, componentes estruturais de sistemas dindmicos sob
a Gtica do pensamento sistémico. Estas estruturas podem ser oriundas de conceitos

provenientes da literatura, entretanto carecem de reestruturacdo quando aplicadas
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em ambito organizacional. Muitas variaveis podem ser integradas, modificadas ou

excluidas e a modelagem dinamica pode ser influenciada por tais direcionamentos.

Além disso, compreender processos e atividades organizacionais favorece o
entendimento de como conceitos/varidveis podem ser parametrizados, bem como
as relacdes entre os mesmos. Abordagens tedricas dao suporte a delineamentos
iniciais de aspectos estruturais de sistemas dinamicos, principalmente quando nao
se tem um contato/vinculo inicial com o contexto organizacional, mas sistemas
dindmicos também podem advir do &mbito organizacional e a partir dele se verificar

quais os aportes tedricos podem ser incorporados aos processos organizacionais.

Um modelo preliminar pode subsidiar a verificagdo de como
conceitos/constructos teoricos sdo convertidos em estruturas modelaveis e
simulaveis. Isso requer, muitas vezes, flexibilidade para mudar pré-concepcdes
qguando o estudo for aplicado em campo, pois modelos sistémicos carecem de
validacdo externa (validacdo por quem se utiliza do modelo) e esta validacéo
somente ocorre quando conceitos sdo claros e compreensiveis, até mesmo porque

a definicdo de cenérios € proveniente dessas validacdes.

Essas perspectivas foram apresentadas nesta secdo, em termos de
concepgao de sistemas dinamicos. Se por um lado o campo agrega novos
conhecimentos a teoria, por outro lado a teoria também agrega novos
conhecimentos ao campo. O segundo caso (do campo para a teoria) pode ser
menos custoso em termos de esforcos necessarios para o alinhar a pratica aos
aportes teoricos. Entretanto a ciéncia agrega em si, a realizacdo de experimentos
e a analise de seus resultados, bem como o redirecionamento dos mesmos, caso

necessario.



6 CONSIDERAGOES FINAIS

Esse capitulo sintetiza as principais contribuicGes desse trabalho. Para
tanto, faz a retomada do objetivo geral e especificos que o delineiam. Incluindo-se

também as licbes aprendidas e os direcionamentos futuros.

6.1 CONTRIBUICOES DA PESQUISA

A presente pesquisa teve como objetivo geral a estruturacdo de uma
modelagem sistémica alicercada na Dinamica de Sistemas, para avaliar o impacto
da ideagdo na experiéncia do usuério, considerando constructos, correlagdes,
praticas de projetistas e resultados de avalia¢cdes realizadas com usuarios ao se

projetar sistemas computacionais interativos.

Acredita-se este objetivo foi atingido pela definicdo e execucao dos objetivos
especificos definidos na pesquisa. A revisdo da literatura forneceu subsidios a
concepcao do framework conceitual (1°objetivo). A partir dela evidenciou-se que a
area de UX apresenta um respaldo significativo na literatura, subsidiando o
processo de projetar para experiéncia do usuario. Assim, o Design Experiencial
(DE) pode ser utilizado em contextos especificos, ja que a abordagem interacional
que o estrutura favorece a integracdo de sujeitos (designers/usuarios) e objetos

(produtos/servicos) na concepcéao de sistemas computacionais interativos.

Os direcionamentos, apresentados na tese, reforcam a importancia de
contemplar a experiéncia de designers no processo de projeto de solugcdes
computacionais interativas, considerando o conjunto de decisdes que 0 permeia e
a verificacdo de seu impacto no processo de projeto. Para tanto, demonstrou-se a
concepcao de DAfetU, um framework conceitual, formado pela triade designer-
sistema-usuario, que remete a caracteristicas e expertise de projetistas para com a
melhoria continua do processo de projeto, instanciando-o, posteriormente, para a

modelagem sistémica.

Com isso, um modelo computacional foi definido (2° objetivo), j& que
frameworks conceituais podem ser instanciados para diagramas causais (DC) e
diagramas de estoque/fluxos (DEF), componentes estruturais de sistemas

dindmicos sob a Gtica sistémica. Estas estruturas podem ser oriundas de conceitos
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provenientes da literatura, entretanto carecem de reestruturagdo quando aplicadas
em ambito organizacional, pois muitas varidveis podem ser integradas, modificadas
ou excluidas e a modelagem dinamica pode ser influenciada por tais

direcionamentos.

Acrescenta-se, que a concepg¢ao do sistema dinamico, delineou-se pela
revisdo sistematica da literatura, a qual subsidiou a estruturacdo dos modelos
(DC/DEF), o design de experimentos (cenarios/simulacdes) e a validacdo dos
modelos, pois 77,8% dos trabalhos analisados na revisdo sistematica validaram os
modelos concebidos e 22,2% validaram os estudos de casos e ndo aos modelos
em si. Assim, o presente estudo contemplou ambas as validacfes (4° objetivo),
pois acredita-se que elas (validacdes de estudo de caso e de modelos) acarretem
beneficios, ja que autores que validaram o estudo de caso manifestaram interesse

em validar o modelo computacional concebido.

Como frameworks conceituais carecem de validagdo, a modelagem
sistémica, associada a simulacdo, mostrou-se favoravel para que isso ocorresse,
uma vez que ambas se apresentam como uma alternativa para tornar explicito o
conhecimento tacito de equipes multidisciplinares. Ademais, a simulacdo somente
€ possivel quando variaveis sdo operacionalizadas com a atribuicdo de parametros

as mesmas (3° objetivo e 4 objetivo).

Assim, a concepcao de sistemas dindmicos além de subsidiar a construcéo
de teorias também direciona equipes no desenvolvimento e dimensionamento de
variaveis do processo de projeto, proporcionando uma comunicacao mais efetiva
entre 0s envolvidos no processo. O que retrata um grande potencial para o
estabelecimento de constructos e seu delineamento em estruturas dindmicas e

simulaveis ao otimizar o uso de dados, provenientes do processo de projeto.

Com isso, acredita-se que o objetivo geral desta tese foi alcangado, pois 0s
delineamentos, acima expostos, retratam a concepcao do framework conceitual
DAfetU (1° objetivo); a definicho do modelo computacional, estruturado pelos
diagramas causais e de estoque/fluxos (2° objetivo); a operacionalizacdo das
variaveis, com a definicdo de cenarios e simulagdes (3° objetivo); e sua posterior

validagcdo em ambito organizacional (4° objetivo).
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6.2 LICOES APRENDIDAS

O alcance dos objetivos, expostos na secao anterior, acarretam a validagao
da hipdtese de pesquisa, corroborando que a modelagem sistémica permite avaliar
o0 impacto da ideacdo na experiéncia do usuario (UX). Isso se confirma, pois
cenarios (base, pessimista e otimista) e simulagbes favorecem as discussfes e
debates sobre a variabilidade do modelo, decorrentes da parametrizacdo das

variaveis que o estruturam.

Diante disso, a compreensdo de processos e praticas organizacionais
favorecem o entendimento de como conceitos/variaveis podem ser parametrizados
e as relacBes entre os mesmos. Além disso, abordagens tedricas ddo suporte a
delineamentos iniciais para a estruturacao de sistemas dinamicos, principalmente,
guando ndo se tem um contato/vinculo inicial com o contexto organizacional. Isso
porque processos e avaliacdes/validagbes com usuérios nem sempre S&o
registradas e/ou formalizadas, o que dificulta o mapeamento de elementos/

variaveis para a composicao de sistemas dinamicos.

A conducédo do estudo de caso, delineado nesta pesquisa, proporcionou
um melhor entendimento dos fendmenos sob andlise (ideacao/UX), tornando
possivel a reconstituicdo dos mesmos, amparado por relatos e/ou explanacdes dos
profissionais, participantes da pesquisa. Também favoreceu o mapeamento de
elementos/variaveis passiveis de serem incorporadas no sistema dinamico, objeto
deste estudo. Do total de quinze elementos/variaveis, relacionados a Inception,
47% (7) foram identificados na literatura de base e confirmadas em campo e a
contribuicdo que o campo representa, com um percentual de 53% (8) de novos
elementos advindos dele, conhecimento passivel de ser incorporado a diagramas

conceituais.

No que se refere a experiéncia do usuario (UX), o conhecimento manteve-
se orientado pela literatura de base, ja que os elementos a ela relacionados
permaneceram inalterados, ou seja, os mesmos foram confirmados em campo sem
a agregacéao de novos elementos. Inicialmente buscou-se identificar a presenca de
elementos distintos que pudessem ser incorporados a variavel teérica UX (variavel
de nivel), no intuito de operacionaliza-la de forma mais efetiva. Para tanto, foi

aplicado o instrumento de coleta de dados, proposto por Zawedde (2011).
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Entretanto ao aplici-lo, no ambiente organizacional, os participantes consideraram
todas as variaveis que referenciavam a UX, mencionadas no instrumento, como
“‘muito importante”, sem a priorizacdo de algumas em detrimento de outras. A
utilizacado de todas as variaveis apontadas inviabilizaria a modelagem sistémica
pela quantidade de varidveis a serem incorporadas ao modelo, acarretando uma

complexidade expressiva ao mesmao.

Modelos conceituais abstraem os aspectos importantes da realidade ou de
um fendmeno observado e, por suas caracteristicas intrinsecas, ndo podem ser tdo
complexos a ponto de se confundirem com a propria realidade. Diante dessa
situacdo, verificada em campo, buscou-se subsidio na andlise do discurso dos
participantes, jA que os aspectos importantes de uma realidade ou de um fenébmeno
estdo presentes nas falas/discursos das pessoas. Acredita-se que mais importante
que conceber ou aplicar um instrumento de coleta é saber agir em situacdes

adversas, buscando novas formas de analise.

Assim, as analises estatisticas aplicadas (similitude, nuvem de tags e
especificidades), sob o conteddo de explanacdes e entrevistas, favoreceu o
aprofundamento do estudo em torno da homogeneidade/heterogeneidade do
discurso dos participantes da pesquisa. A partir dessas analises foi verificado que
as variaveis que operacionalizavam a UX no contexto organizacional, considerando
as suas particularidades, estavam atreladas as bases tedricas que a fundamentam.
Por este motivo a pratica ndo esta dissociada da teoria, elas estdo totalmente
imbricadas. Compreender pressupostos tedricos viabiliza a pratica, orientando
acOes e favorecendo a tomada de deciséo.

Somados a concepcéo do sistema dinamico, a definicdo de cenarios (what-
if), associada a simulagéo, permitiu a compreenséo da capacidade de resposta e a
variabilidade do processo, pressupostos de analises de sensibilidade de modelos
(MOORE, 2013). Em termos de capacidade de resposta tem-se os resultados da
simulagéo a partir da alteragdo (aumento/diminuicdo) de determinados parametros
em entradas especificas e pelas referéncias temporais a determinadas entradas
(variaveis lookup). J& com relagdo a variabilidade apresentou-se comparativos
entre cenarios, bem como as mudancas decorrentes das variagcdes de parametros

a eles vinculados. Tanto a capacidade quanto a variabilidade dos cenérios decorre
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do mapeamento de variaveis que se adequam ao contexto sob analise, agregando-
se as relagcdes proporcionais ou inversamente proporcionais, definidas na
composicdo dos diagramas causais (DC). Essas relacdes podem ser identificadas
na analise de dados, por meio dos fragmentos textuais, provenientes de
explanacdes gerais e/ou entrevistas, bem como na propria validagdo dos modelos

por seus utilizadores.

O entendimento da capacidade de reposta e sua variabilidade propiciaram
a verificacdo da fluidez do processo e a existéncia de gargalos, com base em um
conjunto de conceitos/variaveis relacionadas a ideacdo (inception) e a experiéncia
do usuario (UX). Embora um dos objetivos da melhoria de processos seja eliminar
a variabilidade de seus resultados saber como variagcdes em parametros afetam o

resultado se faz importante para a compreensao do processo como um todo.

Sob estes aspectos, no estudo de caso, profissionais compreenderam a
importancia da ideacao e os impactos da mesma na experiéncia do usuario, pois
antes desse trabalho o olhar dos profissionais se voltava a finalizacdo do fluxo

interacional de um usuario/cliente com uma determinada aplicagdo computacional,

considerando a satisfacdo dos mesmos (“pouco satisfeito” = ¥r ou “muito satisfeito”
= Y% %), pelas estruturas de mapas de calor ou pela quantidade de cliques em

determinadas aplicacdes. Ja sistemas dinAmicos propiciam uma visao holistica no
qual o todo é mais do que a soma das partes que o compdem, pressupostos do
pensamento sistémico. Isso porque a satisfacdo faz parte de um continuum, se
definindo em momentos especificos. Além disso, a (in) satisfacdo em si é
momentanea, evidenciada por oscilagdes que ocorrem sob a mesma, decorrentes

da tomada de decisdo no processo de projeto.

E importante frisar que o delineamento de cenarios requer o entendimento
dos processos organizacionais e a verificacdo de como 0s mesmos se estruturam.
Muitas processos internos ndo sdo mapeados e/ou formalizados, adequadamente,
ou ha caréncia de documentacdo que favorecem sua compreensdo. Sob este
aspecto a modelagem de processos organizacionais faz-se necessaria para que
variaveis auxiliares sejam identificadas e vinculadas as variaveis de nivel

(Ideag&o/UX), a fim de operacionaliza-las.
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Com o estudo de caso verificou-se que essa operacionalizagcdo pode néao
ocorrer inicialmente, seja porque a empresa nao possui métricas pré-definidas, que
possam ser incorporadas ao modelo, ou porque profissionais ndo tém habilidade
para com a estruturacdo de formulas matematicas inerentes a sistemas dinamicos.
Entretanto a operacionalizacdo de variaveis de nivel pode ser conduzida de forma
simples, com estruturas basicas que sejam compreensiveis, que facam sentido e
gue estabelecam significado aos diretamente envolvidos, favorecendo a validacao

da modelagem sistémica e sua correspondente simulacao.

Dessa forma tem-se subsidios para uma semantica que retrate o que se
constitui projetar para a experiéncia do usuario em organizacdes e onde se possa
olhar para os dados e aprender a partir deles, favorecendo a reflexdo sobre o
processo de projeto como um todo sistémico. Salienta-se que o sistema dinamico,
advindo dessa tese, ndo tem por intuito oferecer generalizacdes, mas servir de
alternativa e reflexdes a cenarios possiveis a partir da estrutura modelada,

explorando as habilidades, expertise e conhecimento de diferentes profissionais.
6.3 DIRECIONAMENTOS FUTUROS

Novas pesquisas podem ser realizadas, considerando a modelagem
sistémica apresentada, os desdobramentos advindos do estudo de caso ou da
propria analise de dados nele aplicada. Em termos de modelagem sistémica
sugere-se a ampliacdo e/ou incorporacdo de variaveis vinculadas a UX, ja que
conhecimentos advindos da literatura, apresentados neste trabalho, mantiveram-se
inalterados em decorréncia de sua aplicagdo em campo. Isso permite a definicdo
de novos cenarios e simulagdes, incluindo-se os aspectos estruturais do modelo e

seu comportamento, advindos das relacfes definidas entre variaveis.

Em termos de desdobramentos do estudo de caso, recomenda-se a
definicdo de um modelo em UML (Linguagem de Modelagem Unificada), seguindo
o paradigma de orientacéo a objetos (POO). Isso favorece o desenvolvimento de
uma plataforma computacional que apoie projetistas na melhor estruturacdo de
suas préticas projetuais, em dominios especificos, bem como a correspondente

mensuracao de aspectos relacionados a ideagéo e a UX.

Também sugere-se a estruturacdo de uma arquitetura corporativa, que

amplie o fluxo da inception, no contexto de empresas adeptas de metodologias
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ageis, tendo por base padrdo BPMN. Isso se faz importante porque a orquestracéo
de processos organizacionais sao passiveis serem simulados, podendo inclusive,

referenciar o caminho critico de fases especificas do processo de projeto.

Por fim, uma extensdo da presente pesquisa pode ser vinculada a
aplicacdo de analise de similitude e/ou especificidades como suporte a (re)
estruturacdo de equipes em projetos especificos e os resultados decorrentes das

mesmas.
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APENDICE Il - Estrutura Completa de DAfetU

DAfEt U" Framework para Avaliagao do Impacto Afetivo de Sistemas Computacionais Interativos
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APENDICE Il - Modelagem Sistémica Preliminar - Dimens&o Designer
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APENDICE IV- Modelagem Preliminar - Dimens&o Designer (A), Dimens&o Usuério (B) e Dimenséo Afetividade (C)
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RESUMO Experiéncias de projetistas se retratam nos prototipos por eles desenvolvidos, os
quais s&0 de suma importancia para a formacdo de conceitos, principalmente na fase de
projeto e de concepcdo de sistemas computacionais. Diante disso, o presente artigo tem
como objetivo demonstrar como a prototipacido pode se beneficiar da parametrizacdo na
concepcao destes sistemas. Paraisso, 0 processo projetual, exposto neste artigo, é estabelecido
metodologicamente pelo entendimento de conceitos que permeiam os contextos experienciais
e interacionais (imersdo). na estruturacdo de ideias (ideacdo) que delineiam uma solucdo
passivel de implementacao (prototipacao) e na sua posterior validacdo. Como resultado, é
proposta uma solucao computacional constituida por um sistema embarcado e validada por

testes funcionais que retratam que a modelagem paramétrica favorece o estabelecimento de ' Universidade Federal
relacdes e correlacdes entre os componentes utilizados na prototipacao, e demonstram que do Rio Grande do Sul -
a parametrizacao auxilia tanto na criacdo quanto no redesenho de sistemas computacionais .

interativos. “Universidade Regional

Integrada do Alto
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Modelagem sistémica e simulacao: estratégia de
gestao no Processo de Projeto para a Experiéncia
do Usuario (UXD)

Systemic modelling and simulation: management strategy in the User
Experience Design Process (UXD)

Cristiane Ellwanger’
Regio Pierre da Silva®
Rudimar Antunes da Rocha®

Resumo: A coleta, andlise e avaliaciio de dados heterogéneos, provenientes da interagio de usuirios, com as mais
diferentes tecnologias e solugdes propostas, sio de suma importincia para o Processo de Projeto para a Experiéncia
do Usuirio (UXD). Entretanto, faz-se necessario representar mais claramente os delineamentos iniciais de equipes
interdisciplinares neste processo, por meio de uma seméntica comum e colaborativa, bem como melhor aproveitar
os dados provenientes de avaliagoes realizadas com usudarios. Diante disso, o presente artigo apresenta subsidios
tedrico-praticos para a modelagem sistémica de DAfetU, um framework conceitual hibrido, estruturado pela triade
existente nos contextos experienciais (Designer-Afetividade-Usudrio) no intuito de se obter a colaboragio entre
equipes interdisciplinares para melhor compreender UXD e ao mesmo tempo usufruir dos beneficios oriundos da
modelagem sistémica e da simulacéo.

Palavras-chave: Experience Design; Modelagem sistémica; Simulacio.

Abstract: The gathering, analysis and evaluation of heterogeneous data, derived from the interaction of users
with a myriad of different technologies and proposed solutions are critical to the Design Process for the User
Experience (UXD). Hence, it is important to have a clear picture of the initial design of the interdisciplinary teams
involved in the process through common and collaborative semantics, as well as a better use of the data collected
from users’ assessments. Based on it, this article presents theoretical and practical support, corresponding to the
DAferU systemic modelling, a hybrid conceprual framework, structured by the existing triad in experiential contexts,
aiming to gain cooperation among interdisciplinary teams to retrofit the UXD while reaping the benefits from the
systemic modelling and the simulation.

Keywords: Experience Design; Systemic modelling; Simulation.

1 Introducao

O Processo de Projeto para a Experiéncia do
Usuario (UXD) vincula-se a distintas areas do
conhecimento, dentre as quais se destacam o Design
de Interagdo, a Engenharia de Sofiware, a Engenharia
de Produto, a Arquitetura de Informacéo, o Design
Visual. Essa diversidade de areas tem direcionado
varias abordagens para o estabelecimento do UXD em
multiplos contextos, evidenciando a natureza social
da atividade projetual, impulsionado pelo avango
tecnologico e pela descoberta de estratégias que

favoregam a estruturagio de processos organizacionais
diferenciados.

A estrutura transversal e estratégica do design mostra
que o processo de projeto esta em constante mutagéo
e reestruturacdo direcionadas pelas novas posturas
culturais e mercadolégicas, o que requer melhor
direcionamento de designers/projetistas/desenvolvedores
para com o procedimento de efetivacdo de sistemas
computacionais interativos, devido a complexidade
atrelada a contextos experienciais (Garrett, 2011;
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APENDICE VI - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE

Prezado(a) participante:

Vocé esta sendo convidado(a) a participar como voluntario (a) da pesquisa
do Programa de Pds Graduacdo em Design da UFRGS referenciada pelo titulo
“Modelagem e Simulacdo no Design Experiencial: O Impacto da ldeacdo na
Experiéncia do Usuario”. A pesquisa esta sendo desenvolvida pela Doutoranda
Cristiane Ellwanger sob a orientacdo do Professor Dr. Régio Pierre da Silva
(UFRGS) e tem por objetivo o desenvolvimento de sistema dinamico, estruturado
sob a ética sistémica, subsidiado por constructos e correla¢des estabelecidas por
projetistas, suas praticas de ideacédo e o feedback proveniente de avaliacbes de
UX, a fim de avaliar o impacto causado pela da idea¢do na experiéncia do usuario,
durante o processo de projeto de sistemas computacionais interativos.

Sua participacdo nesta pesquisa decorre de sua autorizacdo para a
utilizacdo de suas respostas (andnimas) obtidas em reunifes individuais,
explanacdes/exposicbes orais que retratem o0 processo de projeto em ambito
organizacional. Entrevistas semiestruturadas também serdo conduzidas para
mapear as equipes envolvidas em projetos de sistemas/aplicacées computacionais
interativas para o aprofundamento dos conceitos anteriormente abordados
(Ideacdo/UX)

Riscos minimos podem advir de sua participacdo nesta pesquisa tais como
desconforto e/ou cansaco na explanacdo dos processos ou, ainda algum
constrangimento ao retratar as suas praticas e percepcdbes em ambito
organizacional. Entretanto no caso de desconforto e/ou cansaco aparente ou
manifesto seréo realizadas pausas para descanso e conforme a necessidade sera
encaminhado para outros servicos compativeis. Além disso, salienta-se que sua
identidade serd mantida com padrdes profissionais de sigilo. Desta forma, vocé nao
sera nominalmente identificado (a), sendo preservado o seu anonimato sob
qualquer circunstancia, assegurando privacidade, confiabilidade das informacdes
fornecidas, bem como a protecdo de sua imagem e a nao estigmatizacdo da
mesma. Assim, vocé nao serd identificada em nenhuma publicacdo resultante
desse estudo. Seu nome ou qualquer material que identifique a sua participacao
nao serd liberado sem a sua permissao e os resultados da pesquisa serdo enviados
para vocé, caso desejar. Vocé sera esclarecida (0) sobre a pesquisa em qualquer
aspecto que desejar.

O beneficio de sua participacao esta ao contribuir para o desenvolvimento
de um Sistema Dinamico que tem por intuito: a) ampliar o debate entre profissionais,
propiciando um vocabulario compartilhado para o estabelecimento de conceitos,
relacionados ao dominio, em fases iniciais do processo de projeto, onde pode
haver uma maior ambiguidade com relagédo ao entendimento de conceitos; b)
permitir a definicdo de cendrios possiveis e a verificagdo das oscilagfes entre estes
cenarios, partir da reestruturacdo dos parametros que os compdem (comparacdes
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entre cenarios); d) favorecer a reflexdo de profissionais sobre a importancia do
mapeamento de métricas (qualitativas/quantitativas), tendo em vista a sua posterior
incorporagdo ao modelo para debates futuros e; e) Evidenciar o alinhamento
organizacional do processo de projeto com a experiéncia do usuario (UX).

Sua participacédo € voluntaria, sendo-lhe assegurado o direito de desistir de
sua participacdo no momento que julgar conveniente e a recusa nao lhe acarretara
qualquer prejuizo em relacdo ao pesquisador e a empresa que encontra-se
vinculado. Entretanto, salientamos a importancia de sua participacdo e das
informacgdes coletadas para a condug&o da pesquisa, pois elas orientam o caminho
a ser percorrido e a compreensao do fendmeno sob estudo, contribuindo para a
producdo do conhecimento cientifico.

Os pesquisadores acima citados ficam consequentemente autorizados a
utilizar, divulgar e publicar, para fins académicos e culturais, essas informacdes —
dados obtidos em reunifes, exposi¢cdes orais ou entrevistas — no todo ou em patrte,
editados ou ndo. As informacfes serdo armazenadas por um prazo de cinco anos,
sendo posteriormente destruidas.

Eu, , fui informada dos
objetivos da pesquisa acima de maneira clara e detalhada e esclareci minhas
davidas. Sei que em qualquer momento poderei solicitar novas informacdes e
modificar minha decisdo se assim desejar. O pesquisador certificou-me de que
minha identidade sera preservada.

Quaisquer informacBes ou esclarecimentos adicionais podem ser obtidos
diretamente com os pesquisadores responsaveis e com o Comité de Etica na
Pesquisa (CEP/UFRGS) através dos contatos através dos contatos: Régio Pierre
da Silva — email: regio@ufrgs.br, tel: (51)33084258; Cristiane Ellwanger — email:
cristianeellwanger@gmail.com; CEP/UFRGS: e-mail etica@propesq.ufrgs.br, tel:
(51) 3307-3738. Declaro que concordo em participar desse estudo, recebi uma via
deste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) e me foi dado a
oportunidade de ler e esclarecer as minhas duvidas.

Local e Data

Participante Voluntario

Cristiane Ellwanger/Pesquisadora/Doutoranda
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APENDICE VIl - Parecer do Comité de Etica

UFRGS - PRO-REITORIA DE
‘6.-? PESQUISA DA UNIVERSIDADE W"l“
CEP FEDERAL DO RIO GRANDE DO

PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP

DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: Modelagem e Simulagcdo no Design Experiencial: Uma Abordagem Sistémica para
Avaliar o Impacto da Ildeacdo na Experiéncia do Usuario

Pesquisador: Régio Pierre da Silva

Area Tematica:

Versdo: 2

CAAE: 79420917.2.0000.5347

Instituigao Proponente: UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL

Patrocinador Principal: Financiamento Préprio

DADOS DO PARECER

Numero do Parecer: 2.481.897

Apresentacédo do Projeto:

Trata-se este parecer da analise da segunda versdo do projeto de tese de doutorado intitulado
MODELAGEM E SIMULAGAO NO DESIGN EXPERIENCIAL: UMA ABORDAGEM SISTEMICA PARA
AVALIAR O IMPACTO DA IDEAGAO NA EXPERIENCIA DO USUARIO, de autoria de Cristiane Ellwanger,
sob orientacdo dos Profs. Régio Pierre da Silva e Marcia B. Campos.

O projeto se estrutura a partir de uma abordagem sistémica e ampara-se na coleta de pesquisa, com etapas
exploratoria, analitica e descritiva. A analise e avaliacdo de dados visa melhor aproveitar os dados
provenientes de avaliagdes realizadas com usudrios, incorporando-os & modelagem sistémica e &
simulagao. O projeto tem como suporte tedrico o conceito de User eXperience, que considera aspectos a
serem considerados ao se projetar produtos/servigos com foco no usuario. O conceito estimulou o inicio de
um movimento, denominado Design e Emocéo, voltado a analisar o modo como as pessoas se
relacionavam com produtos/servigos. Esta énfase das emogdes no Design retrata a perspectiva ontolégica

Design, emocao, sujeito e objeto.

Objetivo da Pesquisa:

Objetivo Geral

Desenvolver um sistema dindmico, estruturado sob a 6tica sistémica, subsidiado por constructos e
correlagdes estabelecidas por projetistas, suas praticas de ideagdo e o feedback proveniente de avaliagdes
de UX, a fim de avaliar o impacto causado pela da ideagdo na experiéncia do usuéario,

Enderego: Av. Paulo Gama, 110 - Sala 317 do Prédic Anexo 1 da Reitoria - Campus Centro

Bairro: Farroupilha CEP: 90.040-060
UF: RS Municipio: PORTO ALEGRE
Telefone: (51)3308-3738 Fax: (51)3308-4085 E-mail: etica@propesq.ufrgs.br
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Continuagio do Parecer: 2.481.897

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequagoes:

N&o ha pendéncias. Sugere-se aprovagao.

Consideragdes Finais a critério do CEP:

APROVADO.

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:
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Tipo Documento Arguivo Postagem Autor Situagao
Informagdes Basicas|PB_INFORMAGOES_BASICAS_DO_P | 25/01/2018 Aceito
do Projeto ROJETO _1017260.pdf 18:11:52
Qutros Termo_autorizacao. pdf 25/01/2018 |Cristiane Ellwanger Aceito
18:06:06

Projeto Detalhado / | ProjetoDetalhado2. pdf 25/01/2018 |Cristiane Ellwanger Aceito

Brochura 18:02:15

Investigador

TCLE | Termos de | TCLEZ2P.pdf 25/01/2018 |Cristiane Ellwanger Aceito

Assentimento / 18:01:30

Justificativa de

Auséncia

Qutros ParecerComissao.pdf 29/10/2017 |Cristiane Ellwanger Aceito
12:41:50

Qutros PaginaProjeto.pdf 29/10/2017 |Cristiane Ellwanger Aceito
12:38:53

Cronograma Cronograma. pdf 29/10/2017 |Cristiane Ellwanger Aceito
12:16:14

Folha de Rosto folha_de_rosto.pdf 29/10/2017 |Cristiane Ellwanger Aceito
12:15:45

Situagao do Parecer:

Aprovado

Necessita Apreciagao da CONEP:

Nao

Enderego: Av. Paulo Gama, 110 - Sala 317 do Prédio Anexo 1 da Reitoria - Campus Centro

Bairro: Farroupilha
UF: RS
Telefone:

(51)3308-3738

PORTO ALEGRE, 01 de Fevereiro de 2018

MARIA DA GRACA CORSO DA MOTTA

Assinado por:

(Coordenador)

CEP: 90.040-060

Municipio: PORTO ALEGRE
(51)3308-4085

Fax:

E-mail:

etica@propesq.ufrgs.br
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APENDICE VIII - Questdes para delineamento de entrevistas semi-estruturadas

PERFIL DO ENTREVISTADO

Género: Faixa etéria: Formacéo Académica:
() masculino () feminino | ( ) 25a 35 anos ( ) 36 a 45 anos () Graduagéo

() 46 a 55 anos ( ) mais de 55 () Mestrado
Cargo exercido: Tempo de Experiéncia: (1) Doutorado

( ) menos de 2 anos ( ) 2 a4 anos

()4a6anos () maisdeb6

PERFIL DA EQUIPE

Faixa etaria dos profissionais:
( )menosde 20 ()21 a35anos( )36a45anos ()46 ab55anos () mais de 55

Estrutura da equipe (quantidade de Designers/Projetistas/Desenvolvedores):

Formacgado académica da equipe (quantidade/Curso):

ESTRUTURA DO PROJETO

Projeto objeto de pesquisa:
Metodologia utilizada no projeto:
Tempo aproximado de desenvolvimento do projeto (conforme metodologia):

Referéncia a projetos similares desenvolvidos:

N° de profissionais envolvidos no projeto: Experientes () quantos
Novatos () quantos

Pratica de ideacdo em dmbito organizacional:

¢ Qual o numero de profissionais envolvidos no projeto?

¢ Quantos desses efetivamente se reinem na fase de ideagdo?

¢ Que técnicas criativas sédo aplicadas na fase de ideag&o?

e Todos os envolvidos tem experiéncia para com estas técnicas?

e Qual necessario para a prética de ideacao?

¢ Qual a frequéncia com que a equipe se reune para debate de solugdes propostas?

¢ Qual a frequéncia com que a equipe se reune para debate de avaliges realizadas com
usuarios?

e Como vocé conceituaria a ideagédo conforme os direcionamentos da empresa em que
vocé trabalha?

Experiéncia do usuario em ambito organizacional:

e Como as avaliagdes com usuarios sao conduzidas?

e Quem sao os responsaveis por estas avaliagfes?

e Qual a expertise destes profissionais para com a realizacdo destas avaliacbes?

e Como ocorrem o registro destas avaliagdes?

¢ Que tipo de métricas sao obtidas por estas avaliacbes?

e Como estas avalicbes sao reportadas a equipe responsavel pelo projeto?

e Ha registros histéricos destas avaliagbes?

e Haregistros de estratégias utilizadas pela equipe para a melhoria da experiéncia de
uso?

e Em que momento usuarios interagem com a equipe do projeto para a validacdo de
aplicaces.
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APENDICE VIl — Questfes para delineamento de entrevistas semi-estruturadas (cont.)

¢ Que técnicas séo utilizadas para conduzir avaliagdes com usuarios?

e Como usudarios sao selecionados para participar nas fases iniciais do processo de
projeto?

e Em que local séo conduzidas as avaliagdes (ambiente controlado (Lab.)/ambiente
com interferéncia — contexto do usuério)?

e Como vocé conceituaria a experiéncia do usuario, conforme os direcionamentos da
empresa em que vocé trabalha?

IDEACAO - Discriminac&o de variaveis conforme expertise de projetista (percep¢éo)

VARIAVEIS - IDEACAO
o ©
28 q_)
c (5] o
= © ©
) = (] (] ©
o0 S © .8 )
Q o 0 QI o ® °
3 » S o |2 | O S
8|8 |ew | E| O S
o sl S @ © On o ® () @
n o = .= o ®© o > o] =
(&) (&) L O @ QO < o — 5]
(ol x x3 -3 w| £ o >
Ger. qualidade + + + |- + |- |- |+
Gerente de - - + | +/- +
produto
UX designer + + - |+
Gerente de +/-
projeto

UX - Discriminacgdo de variaveis conforme expertise de projetista (percepc¢ao)

VARIAVEIS - UX
3 "
3 © g 8 < Q
<4 k=) N Q = = 0 g X
3 ) = 2 = © () N =)
EN x| s S @ o | © N -
o @ g ) o @ S < g «
oo ke © ° Q c =7} o c
= < 3 o 0 0 < S ol 2| 0o
3 [) = Q Q c 0 o B @ 0
o = =} x Q le} c o c o © = O
Q © o Q On On 29 o © T g
= = 3 o] eS| 88 = | 2=
SEl S| S| & 5 |Salce S8
O8 | ¥ O w w Lo | WDg < | U
Ger. qualidade + + + |- + - +/-
Gerente de produto - - + |+ |+
UX designer + + - |+
Gerente de projeto +/-
+ + + |- + - +/-

Sinais positivos (+) indicam que o profissional reconhece a importancia da variaveis para a
pratica. Sinais negativos (-) indicam que o profissional ndo reconhece a varidvel como
importante em sua pratica. (Adaptado de Zawedde, 2011)



212

APENDICE IX — Extratificacdo de dados de Reunides

Cod. Cod " x
PROE. FRAG. FRAGMENTOS DE TEXTO EXTRAIDOS DAS EXPLANACOES
O framework utilizado é uma forma de fazer a inception, mas ele ndo é tnico. A forma de abordar ela e de integrar pessoas
a ela depende do projeto, da necessidade a ser atendida e do produto que é desenvolvido. Ha a necessidade de uma andlise do
F1 contexto do projeto em si.
Obs. do pesquisador: Estrutura da inception é dindmica, muda conforme projeto, nec. de usuarios e o produto a ser
desenvolvido. Profissional se refere as atividades desenvolvidas na inception
P1 - ABE O produto minimo viavel (MVP) resultante da inception € o primeiro MVP. Todos os outros sao iteragdes em cima do MVP inicial.
F2 As referéncias MVP1, MVP2, MVP3... sdo sequenciamentos de entregaveis.
Obs do pesguisador: a estruturacdo de MVPs séo artefatos resultantes.
A evolucdo do MVP se da a partir do feedback do produto e isso muda muito. Todo o entendimento do negdcio se da de acordo
F3 com meétricas e da validacao de ideias, entdo se volta ao inicio do processo.
Obs. do pesquisador: Mudancas constantes. Validac&o de ideias por feedbacks de usuarios.
A inception gera algum tipo de artefato que vai guiar a criagdo. Ela também é informada pelo resultado do mundo real e talvez
F1 seja informada por um teste de usuario.
Obs. do pesquisador: Fluxo de entrada (informacgéo). Informada pelo resultado do mundo real — observagéo
A criacdo ocorre a todo 0 momento. No ambito do pensamento sistémico, 0 nosso estoque de conhecimento, nesse momento, €
P2-ABE minimo. Vocé ndo tem a menor ideia de como o teu usuario vai interagir com esse sistema. Este estoque s6 vai encher conforme
voceé vai testando o produto real com o teu usuario ou se vocé lancou o produto e mediu o feedback quantitativo disso ai. O
Fo estoque de conhecimento precisa de duas coisas: um produto e de um usuario, em um primeiro momento vocé até tem um

usuario, mas ndo tem um produto. Vocé somente tem um produto quando comecar a colocar codigo.

Obs do pesguisador: Conhecimento da equipe orientado por feedbacks de usuarios. Feedback de usuarios> + conhec.
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F3

Protétipos de baixa fidelidade te déo algum conhecimento é verdade, eles te dao feedback. Uma métrica interessante: o quanto
do conhecimento sobre o que vocé vai construir pode ser obtido antes de se comegar a escrever software ou se o conhecimento
€ obtido a partir da escrita de codigo. Vocé esta me desafiando, eu estava levando no limite, considerando Lean Startup.

Obs. do pesquisador: Reflexdo do participante. Reconhecimento da importancia de protétipos e do feedback que eles
proporcionam (mudanca de posicionamento). Sugestdo de métrica a ser obtida.

F4

Na inception o escopo menor. Antes de se fazer um site, para vender racdo de cachorro, por exemplo, vocé vai descobrir se as
pessoas gostariam de comprar ragdo de cachorro em um site, se ha mercado para isso. Nao € o time de desenvolvimento que
descobre isso, validado o mercado e uma vez que vocé entendeu como se paga a racdo de cachorro entdo com a estruturacao
do cadigo se constrdi 0 negdcio, se define as regras de negdcio. A quantidade de ideias neste momento (inception) € menor e o
escopo delas é menor, entretanto vocé muito mais informagéo.

Obs. do pesquisador: Interesse das pessoas, existéncia de mercado (descoberta ou hipéteses?), entendimento do negdcio.
Quant. de ideias (elem./variavel). +inform. = - quant. = - variedade (agrupamentos), ou seja, escopo menor.

F5

Inception é o entendimento compartilhado sobre como resolver o problema. Inception € um estado inicial, um pontapé inicial,
onde o que foi criado raramente vai chegar a producao, devido as mudancgas constantes. Processo e desenvolvimento de
software baseado no feedback do usuario. Nela (n inception) a gente decide o que fazer para resolver o problema. Atividades
como estérias de usuarios, jornadas de usuarios sdo para entender o usuario, ndo o como ser resolvido, mas o que deve ser
feito. A gente decide a partir de hipéteses e que teste deve ser feito para validar as hip6teses. Resultados da inception podem ser
obtidos por meio do show case.

Ideacd@o é o momento em que a equipe de desenvolvimento estd olhando ferramentas novas. T4 olhando para um problema que
nao tinha percebido e ta buscando resolver.

Obs do pesquisador: Conceitualizacdo. +hipoteses > + validagées. Mudancas constantes. Validagao de usuarios dada por
feedbacks de usuarios. D4 a entender que a ideacao centra-se sobre a equipe de desenvolvimento (Devs).

F6

“Eu acho que uma inception muito ruim, pode através de uma execugédo muito boa gerar um produto muito boa e ela também
pode ndo gerar um produto”. “No meu dia-dia, pouco importa o qudo complexa a a tarefa que eu tenho que fazer, eu vou pegar as
ferramentas que eu tenho e vou fazer o meu melhor e vai gerar alguma coisa”. “Eu néo sei se vale a pena fazer inception, se o
tempo gasto em uma inception (uma semana) vale a pena. Os melhores projetos que eu fiz ndo teve inception, porque os
elementos criticos (participacao do cliente e comprometimento da equipe) estavam la. Ideias sdo concebidas no primeiro ou no

segundo diamante. “Na inception eu falo sobre minhas ideias para resolver o problema. Que ideias foram exploradas no primeiro
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diamante, o resultado destas ideias, 0 que se aprendeu e o que vamos construir.” Nao concordo com a participacdo de uma
pesquisadora na inception. Pessoas podem se sentir desconfortaveis. Mais pessoas na sala, menor o nivel de conforto para
pessoas falarem o que elas tem vergonha de falar”

Obs. do pesquisador: O que respondente pensa, faz e sabe. Faz referéncia a abordagem do design thinking (Brown, Ano)

F7

Sobre inovacgéo: inovacao é diferente de criatividade. Pode-se criar muitas coisas inuteis a diferenca entre inovagéo e
criatividade é que com inovacéo se faz dinheiro. Pode —se entender muito do dominio e saber o que falta para o mercado. Se isso
ocorre ndo é preciso fazer pesquisa com o usuario. Nao se entra em um mercado em que nao se tem dominio da tecnologia
chave. O dominio datecnologia, o conhecimento do mercado e a pesquisa com usudrios dao subsidios ainovacéo. “A
gente sabe que tem essa tecnologia e que tem essa demanda e a gente acredita que essa tecnologia atende essa demanda.

Obs. do pesquisador: Pode-se criar sem inovar. Mas ndo pode inovar sem criatividade.

Elementos: conhecimento do dominio, entendimento do negécio, expertise. Entend. Tec ” entend. Merc. » entend. Usuéario >
Inovacao. + conhecimento - - pesquisa. Segue abordagem de Brown para inovacao: praticabilidade (técnico) = espaco curto de
tempo. Viabilidade (business) = modelo de negécio sustentavel e desejabilidade= percep¢éo do usuario, fazer sentido para o
USUuario.

P3-ABE

F1

Considero a inception um kick-off (reuniéo rapida) importante de definicdo para a entrega. A definicdo do que vai entregar, como
vai entregar. Alinhar os conceitos do porque a gente vai entregar. Nao € o momento em que descobrimos o produto. O produto ja
vem de um momento anterior, jA vem de uma demanda, de uma necessidade do cliente em algum nivel, mais ou menos,
evoluido. A inception serve para se detalhar um pouco mais, entender e tem um pouco mais de como as pessoas que Vao
entregar ou desenvolver, ter o ownership (se apropriar) deste produto. Por exemplo, no projeto X a gente ja tem definido o
produto. A gente tem espaco para dizer por onde iremos comecar ou que tipo de tecnologias vamos usar, que tipo de fluxo ou
como melhorar o fluxo, enfim detalhes mais especificos do projeto, pois o produto j& esta definido. Eu entendo desta forma.
Considerando o duplo diamante o discovery ja esta feito.

Obs. do pesquisador: Conceitualizacdo e o porque ela é realizada

F2

Nas vezes que eu participei de inceptions elas ocorreram com uma média de 4 a 5 pessoas. Havia uma combinacao de perfil de
PO, UXD e desenvolvedores. Em uma delas houve a participagdo de um dos clientes (cliente, ndo usuario final), uma pessoa que
seria atendida por aguele produto.

Obs. do pesquisador: Parcipantes e perfis
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Na dindmica de vis&o do produto ja se comeca a gerar um pouco de brainstorm. Nas dindmicas "é/néo é, faz/ndo faz" ou na
dindmica de listar features também se esta trabalhando com a brainstorm de ideias, para definir maneira de como o produto vai

F3 atender ou vai criar o produto. Eu vejo a ideacéo e criatividade pelo menos nessas dinamicas.
Obs. do pesquisador: Referéncia a técnicas aplicadas na inception
A inception € um momento especifico em que nos reunimos com o objetivo de visualizar o produto, refinar, entender o produto
que se pretende entregar, qual a sua necessidade. Saindo da inception, depende muito da natureza do projeto. Ja teve casos em
que isso era feito (a entrega) com um tempo muito grande porque na entrega ndo se tinha muito espacgo para serem
questionadas as necessidades. A necessidade era substituir um sistema ja existente, entédo isso acabava fazendo com que o time
nao tinha muito espaco para analisar coisas do tipo: sabe agora que a gente fez essa parte a gente volta para o usuario ou volta
para a pessoa que nos trouxe a demanda e revisa se iSSO segue necessario. A visdo era: eu tenho que substituir esse sistema e
ele faz X coisas, ja foi feito A ou B e ndo se tinha muito espaco para voltar e revisar, com o representante do usuario ou quem
tivesse esse papel, se aquela feature ainda era necessaria, nesse sentido. Nos projetos que a visdo de entrega € menos
vinculada ao usuério e mais uma necessidade de

= substituir um sistema acaba acontecendo isso, pelas experiéncias que eu tive. Quando se tem um projeto em que se vai entregar
uma parte do produto que se tem que obter um resultado com o usuério, acredito ser mais frequente esses checkpoints que sédo
conduzidos pelo PO ou por alguém que trabalha junto a ele. Isso poderia ser a cada dois meses mais ou menos isso. Em projetos
que nao estao tédo vinculados ao usuario pode ser que isso passe muito tempo sem ser revisado, em torno de 3 a 6 meses. No
meu papel de GP dentro da empresa estou mais vinculada a entrega e ao processo e menos a descoberta e a ideacdo. Claro que
tem ideacgdo e entrega no processo, mas 0 GP esté totalmente ligado a entrega e ao desempenho do time para fazer essa
entrega
Obs. do pesquisador: Conceituagéo. Inexisténcia de um tempo para questionamento de necessidades ou para revisdes.
Quando é necessario verificar resultados com usuarios ha checkpoints mais frequentes, caso contrario revisées podem levar bem
mais tempo.
N&o tive esta experiéncia, em que 0 usuario se apresente como uma pessoa atuante. O que se pode trazer sdo dados a partir de
uma apresentacao no inicio da inception. Isso seria recomendado ou que se trouxesse alguma fala, mas eu ndo tenho nenhuma
experiéncia que envolvesse o usuario. Ja participei de um workshop de Design Thinking para resolver um problema em que

F5 foram feitas entrevistas com usuarios e se pode dizer que eles fazem parte do processo, que ele participou da dindmica, mas na

inception ndo tive essa experiéncia. Nao participei de inceptions na empresa.

Obs. do pesquisador: Participacdo do usuario na inception




216

F6

Pela minha experiéncia em outras empresas as personas e jornadas sao baseadas na imaginacdo ou na interpretacdo de alguns
dados que se tem dos usuarios. Isso seria recomendado de se apresentar no inicio ou na abertura de uma inception, nesse
momento onde se compartilha dados de mercado ou informacéo de uma pesquisa. Muito é baseado na imaginacéo e na
interpretacao dos dados que podem ou nao serem compartilhados. Ja participei de uma inception, como um exercicio, em que
nao contava com nenhum dado real, tudo era muito baseado na imaginacéo e na interpretacdo do grupo. Isso € interessante mas
pode ser bem alienador. Algumas vezes em que participei da inception era como projeto. Ja havia tido um momento de analise,
de mapeamento de pesquisas com usuarios. Mesmo com essas pesquisas vocé joga um monte de dados e faz suposicdes em
cima deles para se construir uma jornada. E dificil dizer que vocé esta transpondo a realidade naquela dinamica, vocé esta
interpretando dados e informacées. Contamos com a participacdo dos nossos clientes e se ele participar de toda a dinamica ele
vai inclusive fazer a jornada do usuério, ele traz a visdo do cliente sobre o usuério. Isso enriquece a inception, tendo em vista que
se esté transpondo a realidade, mas ainda € uma recriagdo. A participacao dele depende muito da disponibilidade que ele tem,
de como conseguimos engajar ele. O ideal seria ele participar de todas as dindmicas, mas é bem raro se conseguir. Ele participa
de alguns momentos.

Obs. do pesquisador: Percepcédo sobre técnicas aplicadas.

F7

Os elementos importante para a inception é o comprometimento do cliente, ter uma abertura na inception em que se compartilha
as informac®es, provenientes de uma fase anterior (discovery), como dados de marketing, por exemplo. Uma inception ndo serve
para o descovery, ela ndo serve para esse passo, entdo compartilhar estas informacées, ter um direcionamento (pesquisa, dados
externos de benchmarking, definicdo). Eu acredito que o que faz a diferenca de onde vocé pode chegar na inception é o
compartilhamento de dados de fases anteriores. Esse tipo de coisas, aqui na empresa, depende de cada projeto. Como sugestao
para melhorar a inception, a gente entende que é muito importante trazer pessoas para compatrtilhar informacao ou até pedir para
que alguém traga essas informa¢des no comeco. Adicionaria a disciplina para passar por todas as fases que a gente se propfe a
ter, ndo pular etapas.

Obs. do pesquisador: Elementos importantes para a conducdo da inception.




APENDICE X - Extratificacdo de dados de entrevistas

PRATICA INCEPTION

Profissionais envolvidos e perfis (PEP)

P1-FEC

Gostamos de contar com 100% de nossa equipe. Também convidamos stakeholders também para participar. Stakeholders e Sponsors
(patrocinadores) deveriam estar participando pelo menos em uma parte da inception. Alguns clientes ndo necessariamente sdo
sponsors, mas sdo pessoas envolvidos no projeto e algumas area de transversais que gostamos de convidar. Neste projeto como
ndo tem UXD, gostamos de contar com pessoas com este perfil, um departamento de UX/UIl. Também convidamos fornecedores.

P2-FEC

Todos os envolvidos no projeto participam da inception. Tem alguns stakeholders que participam no inicio, outros no fim. A inception é
para isso, é para colocar todos juntos, para colocar seu ponto de vista e falar sobre o produto.

P3-FEC

No projeto que estou atuando, se reinem em torno de 10 a 15 pessoas. Nesta fase ndo ha somente a participacdo da equipe, mas
também das pessoas que estdo direta ou indiretamente relacionadas ao projeto. O ideal é que todas as pessoas envolvidas no projeto
participem do inicio ao fim desta fase. Em alguns casos pode ocorrer de serem inseridas pessoas conforme a especialidade que ela tem.
Por exemplo, se em determinada situagdo somente uma pessoa souber responder uma determinada pergunta, ela entra na sala e
participa também, mas isso € uma exce¢édo, pois todos precisam estar alinhados no fim do dia. Se uma pessoa aparece somente no inicio
do dia e retorna no final, ela pode questionar algumas coisas sem saber 0 que estd acontecendo. O perfil destas pessoas é todas as
pessoas da equipe, um responsavel no cliente (PO- Product Owner) e pessoas que tem uma relagdo direta ou indireta com o projeto. Este
projeto, por exemplo, esta vinculado a sistemas internos do cliente, entdo precisamos de representantes destes sistemas. Se nosso cliente
precisa fazer uma conexao entre sistemas, precisamos de um representante de um produto X.

Aplicacao de técnicas (AT)

P1-FEC

As préprias praticas da inception. Aqui eu estaria relatando a inception em si. Brainstorm é uma das técnicas, mas elas dependem do
facilitador.

P2-FEC

Personas, jornadas. Agora a gente tem feito mais workshops, entao a gente pega um problema, uma feature que se pretende desenvolver
e a gente discute com os UXs e com os desenvolvedores. Foi retirada a area de UX de dentro da equipe, existe um cluster de UXs
responsaveis por validar as ideias, fazer os testes de guerrilhas, fazer testes com usuarios e nos trazem os inputs de clientes. No6s ndo
temos contato com o cliente final.

P3-FEC

Nao utilizamos técnicas criativas, 0 maximo € anotar em post-its o que vocé esta pensando ou técnicas “quebra-gelo ou energize”. O pitch
ou as matrizes que sdo construidas nesta fase séo ferramentas que utilizamos. O pitch € uma ferramenta utilizada ndo para aumentar
possibilidades, mas para reduzi-las.

Experién

ciana

P1-FEC

Muitos ja tem uma bagagem prévia, principalmente o time de desenvolvimento. Todos ja participaram e ja sabem como funciona. O que
ocorre € quando os fornecedores participam da inception, muitas vezes se surpreendem. Quando participam do workshop eles gostam
bastante, porque nunca fizeram algo parecido. Quando a maioria do publico ja tem experiéncia, os novatos (vamos dizer assim)
conseguem entrar mais rapido, conseguem se permitir mais rapido. Isso € uma das barreiras que ocorre as vezes de a gente estar numa
inception e a coisa ndo fluir. Acho que a maioria das pessoas entende que esse workshop é para melhorar a vida de todos que estamos
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presentes ali. Na Ultima inception que fiz haviam pessoas que nunca tinham se visto na vida. A gente promove a interacao entre essas
pessoas para que ocorram trocas. A Inception é exatamente para isso, promover uma conversa sobre o contexto, para sair com a mesma
visdo do produto, da plataforma ou do que se esta sendo desenvolvido.

Mais experiente & menos novato.

P2-FEC

A equipe é muito experiente no uso de técnicas aplicadas. OBS. do pesquisador: Confirmacao da expertise da equipe para com as
técnicas aplicadas, corroborando com os demais profissionais.

P3-FEC

A experiéncia dos componentes da equipe € uma coisa meio relativa. Pode-se se ter pessoas com muita experiéncia mas nao ter muita
experiéncia no trabalho. Ela tem tanta experiéncia que ela pode ser “o cabega” do projeto. Em termos de conhecimento técnico isso pode
acontecer. Uma pessoa que esta comecgando, pode estudar muito alguma coisa e contribuir muito mais para o projeto do que uma
pessoa que estd na empresa hd muito mais tempo. Os projetos ndo incluem pessoas que detém um determinado tipo de
conhecimento. Isso pode acontecer, mas independente de se ter esse conhecimento ou néo, ele vai aprender entrando no projeto. Nao é
somente porque a pessoa detém conhecimento em uma determinada tecnologia, por exemplo, que ela sera inserida no projeto. N&o
somos vinculados a determinadas tecnologias, nos adaptamos as tecnologias necessarias para o cliente. S6 consigo pensar nisso
(experiéncia de profissionais) relacionando com tempo de empresa, mas ndo experiéncia. Todos sdo contratados como especialistas em
sua area. Se considerarmos pelo fator tempo de empresa/trabalho com consultoria, teremos duas pessoas do time com menos de um ano
de empresa. Em nivel de ferramentas utilizadas pode-se dizer que todos tem experiéncia sim.

Mais pesquisa = mais expertise

Frequéncia no debate de

solugdes (FDS)

P1-FEC

Eu acho que é um ciclo. A inception serve para a gente definir MVPs e sair com uma primeira carga ou uma visdo do que vai ser
trabalhado. E claro que ap6s o primeiro MVP, em que é possivel se fazer medicdes, pode ser que as hipoteses definidas na inception
ndo sejam validadas. Neste caso podemos promover uma nova inception para tentar pivotar ou cancelar o que esta sendo feito.
Precisamos ter um feedback apds o primeiro MVP para saber o que vai acontecer. Pode ser que as pessoas nao usem esse produto que a
gente idealizou, por isso a importancia do ciclo da estratégia enxuta "criar, medir e aprender".

Quanto mais hipdteses se tem = maior a necessidade de validagdes

P2-FEC

Nos reunimos de uma forma mais informal. Isso ocorre quando aparece alguma coisa, quando temos uma grande ou nova feature para
fazer, entdo a gente volta a se reunir, faz um workshop ou alguma coisa.

P3-FEC

Conforme a necessidade, se algo precisa ser discutido nos reunimos e discutimos. Isso geralmente ocorre apés a validagdo com usuarios
para que possamos debater sobre as hipdteses que temos.

Concei

tualiza

P1-FEC

E um momento de todos terem a mesma viséo do produto. E um investimento de tempo para que se consiga sair deste momento sabendo
0 que vai ser entregue sem surpresas.
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P3-ABE

E uma fase de alinhamento, de priorizac&o, onde mais ou menos a gente consegue fazer as pessoas se entendam, o que é importante
para cada um dos stakeholders e a partir dai se consegue chegar em um plano que na teoria todos participaram e todos estao de acordo.
A inception serve para alinhar a equipe. Acho perigoso que da inception saia o plano ou o tempo de entrega, devido as incertezas
presentes no momento da inception. Talvez eu ndo estabelecesse prazos assim gque termina a inception, no showcase da inception,
porque eu ndo tenho informagao suficiente. J& passamos trabalho por causa disso. Com tanta incerteza a equipe de desenvolvimento
acaba jogando prazos muito para cima ou muito para baixo, e ndo era para tanto, era porque havia incertezas demais naquele
momento. Se entendeu que uma coisa era facil de fazer, mas na verdade havia muita complexidade. A parte da inception onde a
gente da estimativa, poderia ser feito uma semana depois com algum refinamento, como apontei anteriormente. Na inception acho que
nao deveria ter refinamento porque isso faz com ela dure mais. Estou falando na questao da inception de 5 dias que costumamos ter. Para
mim, deveriamos ter uma inception de cinco dias e nédo fazer o showcase naquela hora ou entdo fazer showcase sem estimativas, depois
fazer um refinamento e ter estimativas. Na verdade tem inceptions de um més, entdo ha tempo para os refinamentos. Da forma que é feito,
em cinco dias, sem pré-analises, dar prazos é uma questéo de sorte.

OBS: Maior a incerteza = maior complexidade = menos estimativas corretas = ciclo de declinio

P3-FEC

Nao considero a inception (ideagdo) como uma sequéncia de incrementos, ou seja, onde se tem um MVP e os demais sejam incrementos
do primeiro. Normalmente a iniciativa de um MVP esta em nivel de funcionalidades ou seja, MVP1 com funcionalidade 1, MVP2 com
funcionalidade 2 e 3 e assim sucessivamente. Quando a gente trabalha a nivel de MVP as apresenta¢fes que séo feitas ao cliente podem
ser consideradas como itera¢des. Durante estas iteragdes podemos descobrir que um determinado MVP e a funcionalidade a ele atrelada
pode ndo ser a mais importante. Neste caso, podemos reverter os MVPs e adaptar as histérias que temos para atender as necessidades
que as pessoas tem em um determinado momento. Na minha visdo a inception é um alinhamento de expectativas, mas o ideal seria que
se tivesse uma pesquisa antes, uma pesquisa prévia ou informacdes dos workshops que foram feitos com todos. Eu gostaria que
saissemos dessa fase com as coisas mais certinhas, pois a todo momento lembramos que estamos trabalhando com suposi¢des, com
hipéteses. Nao podemos afirmar coisas sem falar com nossos usudrios. Isso ocorre o0 tempo inteiro porque néo se teve uma etapa
prévia, deve haver uma preparacdo. Estes aspectos sdo importantes para que as coisas funcionem e fagam sentido. Como vocé
vai fazer a tua persona ou falar sobre o dia-a-dia de uma pessoa se vocé ndo sabe quem ela é? Isso € o que falta. Essas sdo
algumas frustracdes que alguns designers tém quando n&o se pode ter pesquisa antes.

OBS: Sentimento de frustacao do profissional decorrente da falta de pesquisa.

Participacédo de

clientes e usuarios

P1-FEC

N&o teve a participacdo do usuério final. Como neste projeto se trabalha com uma plataforma, onde se tem pouca ou quase nada de
interface com o usuario final eu diria que a participagdo do usuario final ndo teria um resultado melhor ou diferente do que a gente chegou.
Se houvesse varias interagdes com o usudrio quem sabe caberia, mas a interagdo, neste caso, € mais entre sistemas, plataformas e
fornecedor do que efetivamente com o usuario final. O usuario final tem pouquissima interacao entédo ndo teria muito o que ser discutido.
Representantes dos clientes sempre participam das inceptions.

P2-FEC

No caso deste projeto o usuario final ndo participa, isso ndo é possivel. Na verdade todos somos usuarios da sistema (todos
compramos passagens). Ndo temos como trazer pessoas para dentro da inception. O pessoal de UX faz pesquisa, entrevista os clientes
finais e traz videos e inputs do que os clientes estdo esperando. Ha a participacdo de representantes dos clientes na fase de inception.
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N&o clientes finais (usudarios finais), pois isso seria inviavel neste projeto. Em nossa equipe temos desenvolvedores do cliente, o PO
(Product Owner) é do cliente, o cliente faz parte do projeto e é parte da equipe. Temos na inception é outros stakeholders participando
também, o marketing, o comercial. As pessoas que nos contrataram fazem parte da nossa equipe, elas ndo vém somente para falar o que
é para fazer. Elas fazem parte, a gente trabalha junto na mesma equipe. O projeto tem, mais ou menos, 5 pessoas da nossa empresa e 5
pessoas do cliente que fazem parte do dia-dia. Nossa empresa trabalha com times mistos. Nosso times sempre tem pessoas do
cliente sempre, full time.

P3-FEC

Nao temos a participagdo de usuarios finais nesta fase. Se nesta fase tivéssemos uma conversa com 0s USUArios antes ou se 0s
usuarios tivessem participado desta fase nao teriamos duvidas sobre quais funcionalidades seriam mais importantes. Como, neste
projeto, eles ndo participaram e néo tivemos tempo para uma pesquisa prévia, entdo houve a necessidade de readequar os MVPs
e as histdrias vinculadas a eles. Com relacéo a participagdo de clientes, é recomendado que todos os envolvidos, direta ou
indiretamente participem, mas isso varia conforme a disponibilidade de agenda destas pessoas.

OBS PESQ: menos participacdo de usuarios - mais readequacao de MVPs (features)
menos pesquisa prévia > mais readequacado de MVPs (features)
menos participacdo de usuarios > mais readequacao historias de usuérios (menos entendimento do usuario)
menos pesquisa prévia - mais readequacao histérias de usuarios (menos entendimento do usuario)

Elementos necessarios e
sugestdes de melhoria (ENI)

Conducéo de

avaliagcbes com

P1-FEC

Todos os elementos ou variaveis sdo importantes para a inception. Alguns inclusive que a gente costuma sacrificar por falta de tempo, e
alguns que sdo muito questionados como por exemplo jornadas e personas para mim sdo muito importante. Para mim todos sédo muito
importantes, Se tivesse que mudar alguma coisa eu iria um pouco mais para o lado de hipdteses e métricas para valida-las, pois a gente
se perde um pouco no meio do caminho, gostaria de trabalhar mais numeros, mais métricas, mais hipoteses.

P2-FEC

Um bom facilitador, um bom plano antes tem ser bem definido (quais sé@o as atividades, quais sdo os objetivos dessas atividades antes.
Isso tem que ser acordado com o cliente). Participagdo de toda a equipe, todo o time, de desenvolvimento também, tem que ter a
participacdo, pelo menos em algumas atividades, dos stakeholders mais importantes e tem que ter alinhamento no final. As pessoas tem
gue participar, as atividades precisam ter objetivos e o facilitador tem ser bom. Porque ha inceptions onde as pessoas ja estdo mais ou
menos alinhadas e cada umas das pessoas acaba puxando para um lado ou para outro, entdo vocé precisa ter um facilitador, tem que se
chegar a um acordo e vocé tem que mostrar para as pessoas que aquilo estd valendo a pena, entéo é preciso ter objetivos definidos em
cada uma das atividades. Tem que ter a dedicacdo das pessoas, profissionais de UX, de negdcios e da area técnica também.

P3-FEC

P1-FEC

Nao referenciou elementos.

Préatica d UX

Os resultados do canvas MVP remete as validacdes e ao como vamos validar as hipéteses levantadas. 1sso muitas vezes esta ligado ao
usudrio e conseguimos efetivamente medir isso. Eu sempre falo que tudo pode ser medido por mais subjetivo que possa parecer
(Profissional faz referéncia a medida do aperto de méo da GM). Para mim, ha como medir a percepc¢ao do usuario, apés um resultado na
inception e depois da entrega do MVP para que a gente possa trazer isso de volta e retroalimentar tudo. A gente ndo tem os testes de
usabilidade. H4 uma outra equipe mais proxima que os tem. Nossa equipe enxerga muito nimeros, principalmente nimeros de conversao,
a partir do funil de conversé@o. Uma das coisas que se esta tentando validar é a perda de percentual de compradores a partir do
redirecionamento de uma tela. Vamos conseguir medir se temos uma conversdo ao nao abrir uma nova tela. A gente quer passar uma
percepcédo de seguranga, evitando que o usuario saia do nosso dominio, va outro dominio (banco, por exemplo) e aborte a compra.
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P2-FEC

Nd&s pensamos juntos as perguntas que queremos fazer. Nem sempre conseguimos fazer as pesquisas com clientes como quando ja
se tem o produto em producdo e vocé gostaria de fazer. Neste projeto, as avaliagdes ocorrem no final do fluxo, entdo temos
algumas perguntas que sao especificas do nosso passo (etapa), mas elas se confundem muito com o problema que deu la na frente,
o cliente nao sabe identificar onde foi. Hoje a gente tem uma pesquisa no site no final, apds o cliente efetuar a compra e tem perguntas
especificas do nosso passo (etapa) que foi a gente que criou. Perguntas para ver se ele achou facil encontrar tal coisa, mais qualidade
de uso mesmo. Usamos hotjar e fazemos videos de clientes utilizando o site. Temos uma ferramenta que faz a gravacao da tela com a
pessoa usando o site no mundo inteiro. Ela grava o que a pessoa fez, por onde ela passou, com mapas de calor e UXDs fazem
entrevistas, eles colocam o cliente usando e gravam, fazem perguntas. Todas aquelas coisas estruturadas de UX. Outra coisa
que a gente faz também é gravar video da pessoa ja usando e analisamos se a pessoa passou muito 0 mouse aqui, tentamos
verificar o que esta acontecendo, se a pessoa hao esta encontrando, algumas coisas diferentes. Sei que analises emocionais
também séo feitas, mas nao sei informar o quanto. O teste de guerrilha faz tempo que ndo ouco que eles estejam fazendo, onde
se chamam as pessoas e fazem os testes e gravam e tudo mais. Avaliagées ocorrem em ambiente controlado.

P3-ABE

J& vi resultados de diferentes pesquisas de usuarios, teste com usudrios que é uma coisa diferente. J& participei de uma equipe que
realizou testes com usuéarios com a ajuda de um facilitador e ja vi resultados de pesquisas que usam o tracking ball (anélise do olho),
porque era um produto com interface (site) e ja participei de uma equipe que trabalhava com a experiéncia do usuario gue
combinavam testes de usabilidade com entrevistas e o cruzamento destes dados. Elas ocorrem sempre em ambiente controlado,
pois ndo se esta no ambiente do usuério. Ndo temos contato com usuario. Todo o nosso contato é feito por meio do cliente ou
dados que eles compartilham com a gente ou coletas por meio da aplicagcdo que utilizamos.

P3-FEC

Saindo da fase de ideagéo e sabendo as funcionalidade que o protétipo deve ter neste projeto, construiu-se um wireframe de média
fidelidade. Na verdade seria de média para alta, o sistema é preto e branco e ndés temos 0s componentes prontos e adaptamos estas
coisas. Fez-se o fluxo funcionando com o contetdo real para ndo haver confuséo por parte do usuario e realizamos um teste de
usabilidade com todos os futuros usudrios. Foi um primeiro contato que se teve. Nesta ocasido contou-se com um representante do
cliente. Foram feitas entrevistas com as pessoas que iam utilizar o sistema, referenciando o dia-a-dia delas, os processos por elas
desempenhados, suas dores (insatisfacdes) e o que funciona naquele momento para que pudéssemos descobrir sobre nossas
hip6teses. Com isso, percebemos que uma determinada funcionalidade era mais importante que outra. Estas avaliagdes foram
presenciais, nos deslocamos ao contexto de trabalho destes usuérios. Antes disso a gente preparou um roteiro, baseado nas
hipéteses que a gente tinha e estruturamos perguntas para validar essas hipoteses. Em um segundo momento, além dessa
entrevista aberta, foi feito um teste de usabilidade. Este teste foi realizado de forma mais informal, solicitando algumas tarefas aos
usuarios, eles executando essas tarefas e a gente anotando. A partir dai verificamos o que precisava ser feito. Assim, validamos
ou invalidamos nossas hipoteses sobre determinadas funcionalidades. Estes sdo nossos feedbacks. Cada componente da equipe
faz suas anotag6es. N6s anotamos e compartilhamos as notas. Normalmente eu sou responsavel por agregar os pontos importantes
dessas anotagdes. Isso no bloco de notas, no computador. Considerando estes apontamentos verifico que decisdes podem ser tomadas a
partir do que foi observado e anotado e, se necessario, é feita uma reunido para discutir ou debater os pontos importantes. Em
outros casos podem ser feitas apresentagfes para discutir detalhes de interface, ou seja, apontamentos sobre componentes de interface.
Quando nao for relacionado a interface eu coloco “sobre o comportamento das pessoas” e saliento dois ou trés pontos que
realmente vao fazer a diferengca. Também abordo pontos problematicos da interface e ag6es que poderiam ser realizadas ou
sugestdes de agdes (mudar um icone para botéo, rever determinadas funcionalidades). A cada duas semanas a gente mostra
para o cliente tudo o que foi feito e nessa ocasido eu aproveito e apresento os testes realizados e os resultados obtidos. Na ultima
vez que a gente foi |4, mais para um teste de usabilidade, pois ndo teve entrevista, onde validamos um conjunto de funcionalidades eu
montei uma apresentacdo e nos reunimos para mostrar o que descobrimos naquela semana. Isso direto no cliente. Com relacdo as
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técnicas aplicadas se faz testes com usudarios, observacdes da interacdo do usuérios com as funcionalidades inerentes aos MVPs
gue sao liberados. Essas avalicdes/validagdes ocorrem em ambiente ndo controlado e isso € muito importante porque
descobrimos por exemplo que as pessoas utilizam monitores na vertical e ndo na horizontal e isso afeta muito o que vai ser desenvolvido
porque séo pessoas que precisam de contetdo assim. Além disso, nesse ambiente ndo controlado podemos considerar inclusive o ruido
da sala e aformacom que as pessoas fazem as coisas.

6es com usuarios

Expertise de profissionais para

avaliag

P1-FEC

Tem alguns analistas que tem bem mais experiéncia. Nossos analistas séo bastante generalistas, tem alguns que sdo mais proximos do
desenvolvimento, outros mais proximos do negdécio, outros mais proximos das métricas, depende do perfil do profissional. Eu tenho uma
boa experiéncia na parte de métricas, principalmente de e-commerce de experiéncias anteriores.

P2-FEC

Eu néo posso falar sobre estes profissionais porque néo é a equipe de UX que trabalha com a gente, é outra equipe de dentro do cliente,
séo eles que fazem estas coisas.

P3-ABE

Para mim, essa pessoa com certeza teria mais conhecimento, mas € uma coisa mais especializada entdo mesmo que se tenha um UXD,
nem todos sabem fazer, nem todos tém experiéncia. Onde eu participei tinha um UXD que tinha mais experiéncia, que era um
facilitador, e que apoiava os que tinha interesse em trabalhar com isso. Na empresa eu percebo que tem poucos que tem experiéncia,
na facilitagdo de testes e entrevistas com o usuario. A gente tem poucos escritorios aqui. Nao é da natureza dos nossos projetos.
Pesquisas com usuarios, definicdo de interfaces com o usuario é a excecao. Todos os projetos que mencionei anteriormente com
praticas de UX séo fora da empresa em que atuo no momento.

P3-FEC

Qualquer um da equipe estaria apto a realizar estas avaliagdes ou validagcdes com usuérios. Nao é necessério ter uma expertise
especifica ou um conhecimento prévio. Neste projeto, na primeira vez, foi um UXD, um PM, um representante do cliente e mais uma
pessoa diretamente relacionada ao projeto.

Métricas de Avaliagdo com

Ve

usuarios

P1-FEC

Taxa de efetividade, taxa de converséo, percentual de falhas da aplicacéo (indisponibilidade do sistema por n motivos). Apesar da
gente ter pouco experiéncia do usuario e poucas telas de usudrio, tentamos enxergar nestes nimeros maneiras de melhorar. Algo
como: Porque estamos tendo tanta saida aqui? Porque estamos perdendo tantos clientes neste ponto? Com a plataforma a gente ainda
consegue melhorar esses nimeros.

P2-FEC

A gente ainda esta engatinhando nisso. Usamos a carinha de satisfacéo, mas isso é sobre o fluxo inteiro. E dificil para a gente, o
gue verificamos é se a pessoa encontrou facilmente um recurso, mas néo trabalhamos muito a fundo com métricas. A gente tem o
namero de pessoas que viram a pagina, numero de pessoas que foram embora, o nimero de pessoas que foram para o passo seguinte.
Essas sdo algumas de nossas métricas.

P3

No projeto que atuo consigo perceber métricas como efetividade, converséo, tempo de disponibilidade do servigo ao cliente (performance
de carga).

P4

Considero este fator mais emocional, de ver a pessoa e ver o que ela esta achando. Ela pode falar uma coisa, mas eu cuido muito a
expressao dela e, conforme o caso, utilizo ferramentas para gravar sua expressoes faciais. Nada é quantificado. As avaliacdes sdo
mais qualitativas. S8o mais questdes de observar o usuario e verificar questoes do tipo... que ele tentou realizar algo e ndo
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conseguiu, logo isso td com problema. Analisa-se mais as tentativas dos usuarios, os direcionamentos dos cliques de mouse, as
expressdes. Uma andlise mais do comportamento do usuario mesmo.

P1

A gente ndo tem uma frequéncia. A gente tem uma cerimdnia do time que é o showcase que a gente leva estes nimeros para discutir
com os stakeholders, mas no ambiente do time isso pode acontecer a qualquer momento.

P2

Mais ou menos a cada 6 a 8 meses ou quando se tem alguma coisa nova para se fazer.

P3

Aqui a gente tem um meio termo, ndo somos muito orientados a elas (métricas), mas elas ndo séo ignoradas. A efetividade e a
conversado séo coisas que o time conversa. A gente volta a elas para conversar sobre alguma coisa, mas ndo estamos 100%
orientados a elas. O debate sobre estas métricas ocorre com uma frequéncia média.

Debate de avaliagGes

Ocorre conforme a necessidade. Agora, por exemplo, estamos prevendo que se realize um workshop com o cliente daqui
aproximadamente umas trés semanas entao daqui a duas semana eu vou ter que falar para fazer uma pesquisa se houver tempo. Até o
momento neste projeto ja ocorreram duas, mas quanto mais melhor.

P1

A gente tenta melhor a taxa de efetividade, estratégia baseada em nimeros principalmente. Outra estratégia também seria
desempenho. Se a plataforma é mais rapida, o desempenho para o usuério € mais rapido também. Quanto menos tempo ele fica
esperando na plataforma é melhor, o que se busca é diminuir o tempo de espera na disponibilizagdo do servico.

P2

N&o sei dizer. Nos Ultimos tempos a gente ficou muito focado em algo que precisamos entregar em termos de negdcio, tinhamos uma
certa pressa e pouco tempo de ver o que o cliente queria e como ele estava se comportando. Agora tem uma estratégia de querer fazer
uma coisa mais voltada para o0 que o cliente precisa, para aquilo que ele esta mostrando que quer e sim comecar a trabalhar
usando numeros e fazendo testes A-B, olhando nimeros e ver como eles estdo se comportando, mas até agora a gente trabalhou
muito em entregas que o0 negocio precisava.

usuarios

P3

A coleta de dados de usuarios na plataforma e a busca de métricas eu percebo como uma estratégia para a melhoria da experiéncia
de uso, pois tem uma preocupagédo para com elas

Estratégias para a avaliagcdes com

P4

As estratégias se voltam para entender as frustracdes que as pessoas tem hoje, o que esta ruim da experiéncia atual e o que se pode
melhor a partir disso, ou seja entender o cenério atual. Além disso, estamos planejando fazer anélises da interface mesmo, considerando
o préprio fluxo, ou seja apresentar um fluxograma que o demonstre que um determinado usuario tem que passar por seis passos
para a realizacdo das tarefas, para acessar uma pagina, para acessar um botdo. Outra estratégia é a liberagdo de MVPs para serem
testados por uma equipe beta, conjuntamente com um formulario de feedback.

Conceitu
alizacéo
de UX e

P1

Neste projeto em que estou atuando a experiéncia do usuario é oferecer op¢des para que todos tenham condigées de comprar um servico
e melhorar a eficiéncia da ferramenta para que eles figuem mais satisfeitos. Todos aqui somos centrados no usuario e tentamos levar
algumas coisas para nossos clientes, mas nao necessariamente a gente consegue. Nosso ideal é que a gente consiga fazer as coisas
pensando no usuario, mas nem sempre é possivel de se fazer.




P2

Tudo o que ele faz no sistema, a facilidade de encontrar algo que ele quer, ndo algo que a gente queria. E essa coisa de ser
confortavel para ele, ser facil, ser intuitivo. Para mim UX é isso. E uma coisa que vocé néo precisa ensinar o usuério a usar,
principalmente quando se tem milhdes de usuarios, ndo se tem como colocar um manual, para isso o sistema tem que ser
muito intuitivo. Experiéncia é ndo fazer usuario pensar, € usar sem pensar, € ser simples.

P3

Para mim é dificil falar sobre o que a empresa pensa sobre a experiéncia do usuério, porque ndo vejo isso como um Unico foco. J&
participei de lugares onde se falava sobre isso mas que existiam uma superficialidade quando se tratava. Eu acho que a
experiéncia do usuario é uma soma de todas as interfaces, os fatores do contato do usuario com o produto, € mais do que uma
coisa fisica. Por isso que ela é tdo usada, ela pode significar tudo e nada.

P4

Eu conceituaria como ndo somente fazer coisas 0 que as pessoas precisam, mas também facilitar a vida delas, buscando
compreender os aspectos que envolvem o antes, o depois e o decorrer dessa experiéncia com um produto ou servigo.

Elementos necessarios a UX

P1

Feedback. Acho que é conhecer o usuério por meio de feedback, entrevistas, conhecer efetivamente o usuério. Questiona-se um pouco a
inception neste sentido. A gente deveria ir com as personas baseadas em dados. Muitas vezes a gente acerta as personas em cheio,
fazendo as personas, perfil, comportamento, necessidades, mas se deveria conhecer mais o usuario estatisticamente falando.

P2

Facilidade de uso, de entender as coisas. A gente trabalha muito com conteido também e a comunicacdo também é muito importante
no fluxo. Acho interessante essa parte de UX de contetido. A comunicagéo facilita as coisas. Neste projeto a acessibilidade é importante,
ndo vou te dizer que ela esté boa o suficiente para todos os casos, mas a gente sempre tem essa preocupa¢ao. Que o Screen Reader
possa ser utilizado por exemplo. O que ndo se tem € uma pesquisa posterior onde se verifigue se 0 Screen Reader funcionou para
a pessoa cega, mas a gente sempre tem esse pré-requisitos de pensar na acessibilidade e que o acesso seja feito via teclado, essas
coisas bésicas.

P3

Motivacéo, elementos emocionais, problemas que a experiéncia vai resolver.

P4

Antes de qualquer coisa precisamos da disponibilidade das pessoas, podemos chamar isso de comprometimento.
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ANEXO | — Extrato da ISO/IEC 9126-4 - Qualidades Externas - Métricas

Métricas de Efetividade

nimero de tarefas

do Usudrio

5.4 Operacio

Nome da | Propdsito da | Método de | Medida e Férmula | Interpretagio | Tipo de Tipo de Entrada Referéncia | Pdblico-
Métrica Métrica Aplicacio Escala Medida 180 12207 Alvo
) MI=|1 - ZAj), 0 < Ml <= 1 Resultado do | 6.5 Validagiio Usuérios
N Que proporgio A = valor Roteiro de Projetista
Efetividade da tarefa é Teste com proporcional de Quanto mais ) —» Teste 53 Teste df& de
da tarefa completada o Usudrio | .43 item perdido | proximo de 1, . Qualificagdo | [nterface
corretamente ? ou incorreto no melhor Mgmtormncnto 540 i como
: Ari . eragiio
resultado da tarefa o Usudrio perag Usndrio
= Usudrios
X=A/B 0<=X<=1 A = quantidade | Resultado do | 6.5 Validagdo
Que proporgio A = ntimero de _ . Roteiro de Projetista
Cgam_llf' ]Ct';.de das tarefas é TEE'; € COM | (arefas completadas | Quanto mais Taxa B = quantidade Teste 33 T.?.Ste de de
arefa o Usudrio e _ . ualificagio
completada ? B = total de taref proximo de 1, X = quantidade/ | ponitoramento Interface
ota: de larelas melhor. quantidade d Aei 5.4 Operagiio | CO0mMO
testadas o Usuario Usuirio
X=A/T
Usudrios
A = mimero de erros D<=X Resultado do | 6.5 validagiio
Freqiiéncia Qual é a Teste com tomados pelo ; Roeiro de 5.3 Tested Projetista
dq E fregiiéncia de Usudri usuario Quanto mais | Absoluta | A = quantidade Teste : 1.‘;5 ece de
e Erro erros 7 o Usudrio préximo de 0, Monitoramento Qualifica¢do | [nterface
T = tempo ou melhor. com o

Usudrio
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ANEXO | = EXTRATO DA I1SO 9126-4 - QUALIDADES EXTERNAS — METRICAS (cont).
Métricas de produtividade

nimero de tarefas

do Usudrio

5.4 Operacio

Nome da | Propdsito da | Método de | Medida e Férmula | Interpretagio | Tipo de Tipo de Entrada Referéncia | Pdblico-
Métrica Métrica Aplicacio Escala Medida 180 12207 Alvo
) M1=|l = EAih 0 <=MI <=1 Resultado do 6.5 Va]_ldagﬁo Usuarios
N Que proporgio A = valor Roteiro de Projetista
Efetividade da tarefa é Teste com proporcional de Quanto mais ) —» Teste 53 Teste df& de
da tarefa completada o Usudrio | .43 item perdido | proximo de 1, . Qualificagdo | [nterface
corretamente 7 S, melhor Monitoramento 540 _ com o
: Ari . eragiio
resultado da tarefa do Usudrio perag Usndrio
= Usudrios
X=A/B 0<=X<=1 A = quantidade | Resultado do | 6.5 Validagdo
Que proporgio A = nimero de _ . Roteiro de Projetista
Cgam_llf' ]Ct';.de das tarefas é TEE'; € COM | (arefas completadas | Quanto mais Taxa B = quantidade Teste 33 T.?.Ste de de
arefa o Usudrio e _ . ualificagio
completada ? B = total de tarefas pmr?::::lll?oge 1, X= quapctlliljadcf Monitoramento 40 ) IT;?SB
testadas quantidade do Usudrio .4 Operagio Usaicin
X=A/T
Usudrios
A = mimero de erros D<=X Resultado do | 6.5 validagiio
Freqiiéncia Qual é a Teste com tomados pelo ; Roeiro de 5.3 Tested Projetista
dq E fregiiéncia de Usudri usuario Quanto mais | Absoluta | A = quantidade Teste : 1.‘;5 ece de
e Erro erros 7 o Usudrio préximo de 0, Monitoramento Qualifica¢do | [nterface
T = tempo ou melhor. com o

Usudrio
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ANEXO | — EXTRATO DA ISO 9126-4 - QUALIDADES EXTERNAS — METRICAS (cont).

Métricas de Produtividade (cont.)

Nome da Propdsite da | Método de | Medida e Firmula | Interpretagio Tipo de Tipo de Entrada Referéncia | Pablico-
Métrica Meétrica Aplicaciio Escala Medida IS0 12207 Alvo
CGrau de Eficiéncia
do Usuiano
X=A/B e
Quiio eficiente fe=X<=1 Resultado do | 6.5 Validagio Usuanios
Gran de & um usudno Teste com A = eficiéneia de ) R':"tﬂll_'ﬂ de 5.3 Teste de Projetista
Eficiéncia | comparado com Usuirio | ™ usuirio comum | Quanto mais Absoluta X=A/B Teste . lificac de
do Usudrio um @ Lsuane proximo de 1, Monitoramento Qualificagio | Interface
especialista? B = cficiéncia de melhor. do Usuinio 5.4 Operagio com &
um usuArio Usuario
especializado
Gran de
Produtividade do
Usnano
X=A/B Usuanos
Graude | Quao produto é N 0= X =1 Rlzsu't_ﬂdﬂddﬂ 6.5 Validagiio o
Produtivida UM Ustang Teste com A = produtividade : u'r.c:n_'u ) 5.3 Teste de Projetista
comparado com - de um usuinio Quanto mais | Absoluta X=A/B Teste " . de
de do o Usudrio Sximo de 1 . Qualificagio | 1nperface
Usudno um G pra ’ Monitoramento
especialista? melhor. do Usudric | 3.4 Operagio com o
B = produtividade Usuario
de um usuino
especializado
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