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RESUMO.

RAMANZINI, Fabiano Arriaga de. A EI}/IOCAO COMO MATERIA-
PRIMA AOS DESIGNERS DE EXPERIENCIA. 2010 172 f. Dissertacao
(MBA em Tecnologia e Arquitetura da Informagao) - UNIP Universidade
Paulista, Sao Paulo, 2010.

Esta pesquisa tem como objetivo demonstrar a evolucdo do homem
em relagdo o mundo em que vive sob a Optica das sensacoes € emocgdes dos
sentidos, ¢ como estas percepcdes sao ¢ poderdo ser utilizadas nas mais
diversas interagdes entre homens e maquinas.

Demonstraremos, com pesquisas € estudo de casos, o decisivo papel
que o Design de Experiéncia, a Arquitetura da Informacao ¢ a Tecnologia da
Informagdo deverdo cada vez mais estar atentos aos sentidos biologicos e
cognitivos dos usudrios dos sistemas, os quais criardo as interfaces com as
maquinas. A pesquisa foi fundamentada em casos desenvolvidos por
empresas ¢ diferentes 6rgdos de estudo, bem como as técnicas por eles
utilizadas. Dados quantitativos serdo demonstrados para elucidar suas
evolugdes nos diferentes universos das multiplas plataformas disponiveis
para cada interacao.

Demonstraremos que o cenario para a realizacdo de tais interacdes
entre pessoas € maquinas necessitard cada vez mais entender como o homem
se percebe e como entende suas emogoes, levando ainda em conta suas
realidades socioecondmicas e culturais. Verificamos, ao longo do referencial
tedrico que para acontecer a melhor interagdo, ou as mais assertivas quanto
as seus objetivos, geralmente as solucdes encontradas sdo as de carater
simples e que tendem as percep¢des mais naturais do homem, ou, ao publico
que irdo utiliza-las.

Palavras-chave: Design de Experiéncia, Inteligéncia Emocional,
Arquitetura da Informagdo, Ergonomia Cognitiva, Tecnologia da
Informacgdo.
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ABSTRACT

RAMANZINI, Fabiano Arriaga de. THE EMOTION AS RAW
MATERIAL FOR DESIGNERS EXPERIENCE. 2010 173 p. Thesis
(MBA in Technology and Information Architect) - UNIP Paulista
University, Sao Paulo, 2010.

This research aims to demonstrate the evolution of man from the
world we live in the light of the feelings and emotions of the senses, and
how these perceptions are and can be used in a variety of interactions
between men and machines.

We will demonstrate through research studies and case studies, the
crucial role that design experience, the Information Architecture and
Information Technology will increasingly need to be careful in the senses of
the biological and cognitive systems users that will make the interface
between the machines.

The research was based on cases developed by companies and various
levels of study, and the techniques they use. Quantitative data will be
demonstrated to elucidate their evolution in different universes of multi-
platforms available for each interaction.

We will demonstrate that the stage for the realization of such
interactions between people and machines will increasingly need to
understand how humans perceive and understand their emotions and also
bearing in mind their socio-cultural realities.

We found, over the theoretical case for a better interaction, or more
assertive about the goals, often the solutions are simple in nature and tend

perceptions more natural man, or the public who will use them.

Keywords: Design of Experience, Emotional Intelligence, Information
architecture, Cognitive ~ Ergonomics, Information Technology.
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INTRODUCAO.

O que se procura dizer aqui faz sentido ndo apenas para as imagens, mas também
para a existéncia futura. Dito de modo sucinto: os novos meios, da maneira como
funcionam hoje, transformam as imagens em verdadeiros modelos de
comportamento e fazem dos homens meros objetos. Mas os meios podem funcionar
de maneira diferente, a fim de transformar as imagens em portadoras e os homens
em designers de significado.

(FLUSSER, 2007 p. 159)

Para entender melhor o forte dominio das emog¢des sobre a mente
pensante, € por que sentimento e razdo entram tao profundamente em guerra
¢ por conseqiiéncia como isto influi em nossas tomadas de decisdo, sera
descrito como evolui nosso cérebro € como hoje conseguimos mapea-lo
quanto suas funcionalidades, para entdo conseguirmos usar estas percepgdes
como fonte motora de qualquer interagcdo entre maquinas € homem.

Os cérebros humanos, com seu pouco mais de um quilo € meio de
células e humores neurais, sdo trés vezes maiores que 0s dos nossos primos
de evolugdo, os primatas nao humanos. Ao longo de milhdes de anos de
evolugdo, o cérebro cresceu de baixo para cima, os centros superiores
desenvolvendo-se como elaboragdes de partes inferiores, mais antigas. (O
crescimento do cérebro no embrido humano refaz mais ou menos esse
percurso evolucionario).

A parte mais primitiva do cérebro, partilhada com todas as espécies
que tem mais de um sistema nervoso minimo, € o tronco cerebral em volta
do topo da medula espinhal. Esse cérebro-raiz regula funcdes vitais basicas,
como a respiracdo ¢ o metabolismo dos outros 6rgaos do corpo também

controlam reacdes € movimentos estereotipados. Nao se pode dizer que este

cérebro primitivo pensa ou aprende; ao contrario, ¢ um conjunto de
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reguladores pré-programados que mantém o funcionamento do corpo como
deve e reage de modo a assegurar a sobrevivéncia. Esse ceérebro reinou
supremo na FEra dos répteis: imaginem o sibilar de uma serpente
comunicando a ameaca de um ataque.

Da mais primitiva raiz, o tronco cerebral, surgiu os centros
emocionais. Milhdes de anos depois, na evolu¢ao dessas dreas emocionais,
desenvolveram-se o cérebro pensante, ou o “neocortex”, o grande bulbo de
tecidos ondulados que formam as camadas superiores. O fato de que o
cérebro pensante se desenvolve a partir das emogdes muito revela sobre a
relacdo entre pensamentos e sentimentos; havia um cérebro emocional muito
antes de um racional.

A mais antiga raiz de nossa vida emocional esta no sentido do olfato,
ou, mais precisamente no lobo olfativo, as células que absorvem e analisam
o cheiro. Toda entidade viva, seja nutritiva, venenosa, parceiro sexual,
predador ou presa, tem uma assinatura molecular distintiva que o vento
transporta. Naqueles tempos primitivos, o olfato apresentava-se como um

sentindo supremo para a sobrevivéncia.

CEREBRO

Figura 1 - Ilustracdo que demonstra a cavidade nasal
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Do lobo olfativo, comecaram a evoluir os antigos centros de emogao,
que acabaram tomando-se suficientemente grandes para envolver o topo do
tronco cerebral. Em seus estdgios rudimentares, o centro olfativo compunha-
se de pouco mais que ténues camadas de neuronios reunidos para analisar o
cheiro. Uma segunda camada de células enviava mensagens reflexivas a
todo o sistema nervoso, dizendo ao corpo o que fazer: morder, cuspir,
abordar, fugir, cacar.

Com o advento dos primeiros mamiferos, vieram novas camadas,
chave do cérebro, lembravam um pouco um pastel com um pedago mordido
embaixo, no lugar onde se encaixa o tronco cerebral. Como essa parte do
cérebro cerca e limita-se com o tronco cerebral, era chamado ‘“sistema
limbico”, de limbus, palavra latina que significa “orla”. Esse novo territorio
neural acrescentou emoc¢des propriamente ditas ao repertorio do cérebro.
Quando estamos sob dominio de anseios ou furia, perdidamente apaixonados

ou trazidos de pavor, e o sistema limbico que nos tem em seu poder.

HEMISFERIO ESQUERDO

N

Figura 2 - Demonstracio do lobo do hemisfério esquerdo

A medida que evoluia, o sistema limbico foi aperfei¢oando duas
poderosas ferramentas: aprendizado e memoria. Esses avangos

revoluciondrios possibilitavam a um animal ser muito mais esperto nas
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op¢Oes de sobrevivéncia e aprimorar suas respostas para adaptar-se aq
exigéncias cambiantes, em vez de ter reacOes invariaveis e automaticas. Se
uma comida causava doencga, podia ser evitada na proéxima vez. Decisdes
como saber o que comer € o que rejeitar ainda era em grande parte
determinada pelo olfato; as ligacdes entre o bulbo olfativo e o sistema
limbico assumiam agora as tarefas de estabelecer distingdes entre cheiros e
reconhecé-los, comparando um atual com outros passados, ¢ discriminado
assim o bom do ruim. Isso era feito pelo “rinencéfalo”, literalmente o
“cérebro do nariz”, uma parte da fiacdo limbica e a base rudimentar do
neocortex, o cérebro pensante.

Ha cerca de 100 milhGes de anos, o cérebro dos mamiferos deu um
grande salto em crescimento. Por cima do té€nue cortex de duas camadas - as
regides que planejam, compreendem o que € sentido, coordenam o
movimento — acrescentaram-se novas camadas de células cerebrais,
formando o neocortex. Em contraste com o antigo cortex de duas camadas, o

neocortex oferecia uma extraordinaria vantagem intelectual.
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3

Figura 3 - Indicacio dos lobos com destaque do cértex visual.

O neocortex do Homo sapiens, muito maior que o de qualquer outra
espécie acrescentou tudo o que ¢ distintamente humano. O neocortex € a
sede do pensamento; contém os centros que reinem e compreendem o que
os sentidos percebem. Acrescenta a um sentimento o que pensamos dele — e
nos permite ter sentimentos sobre idéias, arte, simbolos, imagens.

Na evolucao, o neocortex possibilitou um criterioso aprimoramento
que sem duvida trouxe enormes vantagens na capacidade de um organismo
sobreviver a adversidade, tornando mais provavel que sua progénie, por sua
vez, passasse adiante os genes que contém esses mesmos circuitos neurais. A
vantagem para a sobrevivéncia deve-se ao dom do neocortex de criar
estratégias, planejar em longo prazo e outros artificios mentais. Além disso,
os triunfos da arte, civilizacao e cultura sao todos frutos do neocortex.

Essa nova adi¢do ao ceérebro permitiu o acréscimo de nuancas a vida
emocional. Vejam o amor. As estruturas limbicas geram sentimentos de

prazer e desejo sexual — as emocdes que alimentam a paixao sexual. Mas o
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acréscimo do neocortex e suas ligagdes ao sistema limbico permitiram a
ligacdes mae-filho, que ¢ a base da unidade familiar, € o compromisso em
longo prazo coma criacao dos filhos, que torna possivel o desenvolvimento
humano. (Espécies que ndo tem neocortex, como os répteis, carecem de
afeicdo materna; quando saem do ovo, os recém-nascidos t€ém de esconder-
se, para ndo serem canibalizados.) Nos seres humanos, a ligagdo de protecao
pai e filho permite que grande parte do amadurecimento prossiga por uma
longa infincia — durante a qual o cérebro continua a desenvolver-se.

A medida que subimos na escala filogenética do réptil ao rhesus e ao
ser humano, o simples volume do neocortex aumenta, com esse aumento,
vem um aumento geométrico nas interligagdes dos circuitos cerebrais.
Quanto maior o numero dessas ligagdes, maior a gama de respostas
possiveis. O neocortex possibilita a sutileza e complexidade da vida
emocional, como a capacidade de ter sentimentos sobre nossos sentimentos.
H4 uma maior proporc¢ao de neocortex para sistemas limbicos que nas outras
espécies — e imensamente mais no seres humanos — sugerindo por que
podemos exibir uma gama muito maior de reagdes as nossas emocgoes, €
mais nuangas. Enquanto em coelhos ou rhesus t€m um conjunto restrito de
respostas tipicas para o medo, o neocortex humano maior possibilita um
repertorio muito mais agil — inclusive ligar para o telefone de emergéncia da
policia. Quanto mais complexo o sistema social, mais essencial ¢ essa
flexibilidade — e nao existe nenhum mundo social mais complexo que o

Nnosso.
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Figura 4 - Corte superior do cértex cerebral

Mas esses centros superiores ndo controlam toda a vida emocional;
nos problemas cruciais do coracao — € mais especialmente nas emergéncias
emocionais — pode-se dizer que eles se submetem ao sistema limbico.

Como tantos dos centros superiores se desenvolveram a partir do
ambito da regido limbica ou a ampliaram, o cérebro emocional desempenha
uma funcdo decisiva na arquitetura neural. Como raiz da qual surgiu o
cérebro mais novo, as areas emocionais entrelagam-se, através de milhares
de circuitos de ligacdes, com todas as partes do neocortex. Isso da aos
centros emocionais imensos poderes de influenciar do resto do cérebro —

incluindo seus centros de pensamento.

Nosso objetivo principal aqui e constatarmos a relagdo entre as
emocoes ¢ as tarefas realizadas pelo homem que sdo motivadas por suas
inspiragdes, inclinagdes ou mesmo que permeiam seu contexto social, e
como resultado sdo realizadas mais rapidas e de maneira mais natural.
Demonstraremos ao longo dos estudos de casos que existe uma aceitagao

melhor e mais efetiva por parte do usuario que interagem com emogao, €
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como resultado uma rapidez maior na assimilacao das tarefas, e com isto os

objetivos sdo melhores alcangados.

Com esta afirmacdo entende-se que o objetivo primordial dos
profissionais de Tecnologia e Arquitetura da informagdo, designer,
analistas de produtos e principalmente que se preocupam com a
“Experiéncia do Usuario” identificar quais técnicas e processos poderdao
perceber e captar de maneira eficaz quais serdo as melhores experiéncia
para aquele grupo de usuarios a que se destina este ou aquele projeto a ser

desenvolvido.

Nossa tarefa esta em percebemos como pensam € agem 0S USuarios
que irdo interagirem com sistemas € por sua vez as maquinas que

processam as intengdes desejadas.

E no centro deste universo estara cada vez mais a percepcao das
emogdes, assim poderemos criar processos mais facies de serem
percebidos, ganhando uma intera¢do mais simples, para tal fato, e que € o

ponto principal desta pesquisa, precisamos entender o que € uma emogao.
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1. RELACAO SER HUMANO E O UNIVERSO EXTERIOR

“O conhecimento genético, ou o conhecimento
adquirido nas interagoes com o meio é que geram a
evolucado dos seres”.



XXXII

A relagdo entre o ser humano e o Universo, meio exterior, ¢ feita por
meio dos receptores, 6rgdos dos sentidos. Os olhos, ouvido, nariz, lingua e
nossa pele sdo os 6rgdos receptores dos estimulos externos € o meio por
onde transita esta informacao e respectivamente, a luz para os olhos, o som
por meios de ondas para o ouvido, os odores trazem para nosso nariz, o
paladar nos enriquece de informacdes para a nossa lingua com o sentido do
paladar e o tato que € o que nossa pele percebe quando algo esta em seu

contato.

1 pupita
2) crstaling

3) retina

4} nervo dplico

paladar
1) amarge
2) dcida

3) salgado
4 doce

audigio
1} pavilhdn
2% canal auditive
== 3) timpand
4) 05 manoras 05505
do carpo: marnek,
bigerna e estriba
5} labirinta
B} nervo
Auditiva

1§ narinas
2] bulba oifativa
) nerve oltativo

Figura 5 - Os sentidos percebidos até o presente momento.

1.1. NOSSOS SISTEMAS RECEPTORES:
1.1.1. SISTEMA OLFATIVO.
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O sistema sensorial olfativo traduz o estimulo suscitado pelo aroma de
uma flor. Um odor ¢ detectado na regido superior do nariz, o epitélio
olfativo. Nessa area, moléculas de odor se ligam a receptores presentes nos
cilios olfativos. Os receptores estdo presentes nos neurdnios que podem
estender-se por trés a quatro cm, e vao da parte interna do nariz ao cérebro.
Essas estruturas conhecidas por axdnios estendem-se do corpo celular
neuronal para o bulbo olfativo cerebral. No bulbo, os ax6nios convergem em
locais chamados glomérulos; desse ponto sinais sdo transmitidos a outras
regioes, incluido o cortex olfativo. O o6rgdo vomeronasal ¢ parte de um
sistema sensorial separado, que comanda respostas inatas em alguns

mamiferos.

PARA O CORTEX 1
© GLOMERULOS oG

Figura 6 - Detalhes dos glomérulos.

1.1.2. SISTEMA VISUAL.
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O sistema visual humano, em nossa época atual ¢ o mais utilizado
para a comunicagdo, tanto em midias como de maneira didatica, € a mais
explorada, pois com o advento da globalizacdo existem muitos alfabetos e
linguas que com a imagem podem ser substituidas, e como ¢ dito, uma
imagem vale que mil palavras, entdo este meio de percep¢do € comunicagao

em massa ¢ de longe € o mais vidvel nas comunicagdes atuais.

O sistema visual humano comecga nos olhos e se estende por muitas
estruturas internas do cérebro antes de ascender para as varias regioes do
cortex visual. No quiasma Optico, 0s nervos Opticos se cruzam parcialmente
para cada hemisfério do cérebro receba dados de ambos os olhos. A
informagao ¢ filtrada pelo corpo geniculado lateral, que consiste em camadas
de neuronios que respondem somente ao estimulo de um olho. O cortex
temporal inferior ¢ importante para distinguir formas. Certas células de cada
area so se tornam ativas quando a pessoa ou 0 macaco tomam consciéncia de

determinado estimulo.

RETINA (transparente)

Células ganglionares

Figura 7 - Esquema da percepcio optica

Esquema da vias Opticas. No alto, base do encéfalo, da qual se

destacam (em amarelo) os nervos e tratos Opticos; a direita, vias Opticas
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propriamente ditas desde a retina atem os giros occiptais onde se localiza o
centro cerebral da visdo. A figura mostra, também, o esquema de algumas

vias reflexas diretamente ligadas as vias Opticas.

) peddnculo drea visual do
cerebral cortex —
4 cerebral ARG

trato
~ geniculocalcarino
S \ p

2N

=\ [ &

(4 , coliculo
= superior
_corpos geniculados o’ oculomotor
o~ laterais
« (representagéo

esquemiética)
nervos opticos

f/n. acessério

corno

L_.‘:_‘ | anterior
118 4 nervos
y espinhais
células

\ ganglionares

LN n |
| ' " ok
i

3. Esquema das vias opticas.
No alto, base do encéfalo,
da qual se destacam

(em amarelo) os nervos e
tratos opticos; a direita,
vias dpticas prdpriamente
ditas, desde a retina

até os giros occipitais
onde se localiza o centro
cerebral da visdo.

A figura mostra, também,
o esquema de algumas
vias reflexas diretamente
ligadas as vias épticas.

bastonetes
UL FA

s A [ | o
T_ selores nasais das rellnas_l

j
:

setores das retina:

Figura 8 - Esquema das vias épticas.
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Um rosto conhecido desperta uma emocao ao fim de um longo
percurso nervoso, como indica a figura a da ilustracdo abaixo. A imagem
impressiona a retina, que envia as informagdes elétricas ao tdlamo, depois a
area visual, esta ativa uma area de reconhecimento dos rostos, onde ficam
armazenadas as imagens dos rostos conhecidos. A identificagdo do rosto
ativa o complexo amigdaliano, que lhe acrescenta um componente
emocional, de aversdo ou familiaridade, Num paciente com sindrome de
Capgras ilustrado na figura “b” da ilustragdo, a conexao emocional entre a
area de reconhecimento dos rostos e o complexo amigdaliano esta
danificada: o paciente reconhece o rosto, mas este ndo lhe desperta nenhuma

€mocao.

Talamo R i " : Area visual

Complexo _
amigdaliano g < S

Area de

Conexao identificacao W Conexao emocigna
emocional  de rostos w danificada

Figura 9 - Esquema visual
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1.1.3. SISTEMA AUDITIVO.

Figura 10 - Esquema auditivo

1.1.4. SISTEMA DO TATO

r=—— Pele com pélo ——=-=— Pele glabra —=

Disco de
Merkal

]
'
i
I
i
I

-

Limite
epiderme-darme

nervosa livre

Corpiisculo — el
de Meissner |
Receptor do 1
faliculo piloso S

Corplisculo
de Pacini

Corpusculo
de Ruffini

Figura 11 - Esquema das sensibilidades do tato
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1.1.5. SISTEMA GUSTATIVO.

PAPILAS PAPILA GUSTATIVA
FUNGIFORMES CALICIFORME

PAPILAS
FILIFORMES

CORPUSCULD
GUSTATIVD

PAPILA CALICIFORME
(CIRCUNVALADA)

CORPUOSCULO
SULCO GUSTATIVO

Figura 12 - Esquema do sentido do paladar.

1.1.6. SISTEMA DE DIRECAO OU EQUILIBRIO

Figura 13 - Esquema do sentido de direcao



XL

O importante, € em comum a todos estes sentidos ¢ que todos eles sdo
convertidos em corrente bioelétrica, a qual € recebida e percebida por nosso
cérebro, exatamente igual ao pulso percebido por nossos computadores, um
e zero (1,0) ou nossos aparelhos eletrodomésticos que ¢ o ligado ou

desligado.
1.2. OS NEURONIOS E AS SINAPSES.

Os neurdnios ou as células nervosas sao os responsdveis para
transformar os estimulos exteriores em corrente bioelétrica do tipo pulso/
nao pulso, ou 0/1, ou V/F.

Middea

Corpo celula
Dendritos
Estrutura basica
de um neurdnif —Modoe de Ranvier
Heurilerna

— Bainha de mielina
Y Poibni
T Mewro-fibrithas

Hideo duma
celula de Schw ann

p——%

Umi 30

neuromusoul ar e,

B ainha de rrielina
Heurilerna

Figura 14 - Estrutura basica de um neurdnio

Transformando os estimulos nervosos em uma seqiiéncia de pulsos do tipo

de codigo de barras.
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niictea,, ’

{ .corpo celular

bainha de
mietina de
isolamento|
| “vesicula gorduroso
i Aaptica

Figura 15 - Detalhe dos terminais do neurdnio, os Axonio.

Segue alguns dados importantes conhecidos sobre os neuronios.

Quantidade:

O meio:
Impulso bioquimico:
Interagoes:

Tempo entre pulsos:

Numero de sinapses:

Numero de operagdes:

Imm’ do cortex possui:

Processamento:

100 bilhoes.

Axo6nio
Pulso (1), ndo pulso (0)
Por sinapses, neurotransmissores.

I milissegundo (1ms), salta do repouso de

(-70mv) a (30mv) e volta a (-70mv).
Por neurdénio em média de 10.000

Em média cerca de 10 quatrilhdes de

interconexdes por segundo.

10° 10°
(1.000.000.000) um bilhdo de conexdes

(100.000) cem mil neurdnios.

sinapticas.

Em Paralelo, ou seja, realiza varias tarefas ao

mesmo tempo.



XLII

u Tipos de ligacao:

a) Soma espacial: dois potenciais proximos
fisicamente ocorrem soma de amplitudes
(estrutura binaria). b) Soma temporal: dois
potenciais ocorrem num mesmo ponto,
separados temporalmente, ocorre soma ou

subtracdao de amplitudes (estrutura ternaria).

1.2.1. TRANSMISSAO SINAPTICA

@f

ﬁ{

+

POTENCIAL DE REPOUSQ
D._. UM QKDW O

{ W

g [Na*]  [CF] Exterior
smM  150mM 120mM da c&lula

+ + + + + + #

Interior

EK*] [Na*] cn [AT]

da cé&lula 150 mM 15 mM 10mM 100 mM

-

= - - - - -

s

+ + + + + O+ o+

Figura 16 — Potencial de repouso de um axdnio.

1.2.2. POTENCIAL DE ACAO
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(mV)

Potencial de membrana

Figura 17 - Potencial de membrana.

1.2.3. ESQUEMA DE LIGACOES.
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Membrana
neuronal

Figura 18 - Esquema de ligagdes axonicas dos neurdnios.

1.2.4. LIGACAO SINAPTICA



1.2.5.

XLV

Terminal axonal
pré-sinaptico

\' v’

Mitocéndrias

— Vesiculas

sinapticas

Figura 19 - Detalhe do esquema dos receptores.

FOTO REAL DE UM NEURONIO.
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Reproducao em 3D de dendrito de um neur6énio do hipocampo, em cores
esta dividido em:

Azul: Conexdes sinapticas.

Verde: ConexoOes com outras células.
Amarelo:  Conexoes com as mesmas células.
Laranja: ~ Prolongamentos de outras células.

Figura 20 - Fotografia real de um dendrito de um neurénio do hipocampo

1.2.6. O CHIP SINAPTICO.
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Muitas vezes um neurdénio tem que decidir se produzird ou nao
potenciais de ag¢do em sua zona de disparo. Faz isso com base nas
informagdes que recebe de cerca de 10 mil sinapses de axonios aferentes
vindos de neurdnios longinquos ou de interneurdnios situados nas

proximidades, alguns excitatorias, outras inibitorias.

: Axonios
BRendritos aferentes

V7N

)
g Botoes
InterneUrdnio sinapticos
inibiténd
\\_ '

Zona de

‘ disparo
Espinhas
dendriticas ‘_,_. /

AxXonIio

Figura 21 - Detalhe da quantidade de conexdes de um neuronio.

A integracdo sinaptica ¢ justamente a computagdo de toda essa massa

de informacgao, para definir como serd a informacao de saida do neurdnio.
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Sir?apse excitatoria , Sinapse inibitdria
(ativa) (inativa)

Cone de
implantagao

tro do Vi, Registro do V,, Sole

Vi, do L

to soma

Sinapse excitatéria
(ativa)

Sinapse inibitoria
(ativa)

Cone de
implantacao
axonal

V., do
to soma

Figura 22 - Esquema de informacdo de saida do neurdnio.

1.2.7. TIPOS DE SINAPSES.

Os estimulos recebidos irdo gerar um aumento ou diminuicdo do
potencial de agdo, e determinar se o neuroénio atinge o “potencial liminar” e

“dispara” a sua corrente bioquimica. O que devemos observar € que em cada
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sinapse sempre temos duas opg¢des, ou ha estimulo ou ndo ha estimulo.

Temos dois tipos de estimulo, sdo eles:

B Soma espacial: ¢ quando existem dois potenciais proximos
fisicamente. Neste caso ocorre soma de amplitudes.

B Soma Temporal: ¢ quando existem dois potenciais que ocorrem num
mesmo ponto, separados temporalmente (instantes distintos), neste

caso pode ocorrer ou subtracao dos estimulos

O conjunto de sinapses, espacial, temporal que ocorre num neurdnio ¢é
chamado de integracao espacial-temporal, e esta ira determinar se o neuronio
dispara ou ndo, cada neuronio faz uma somatoria de todos os estimulos, o
sistema geral ¢ uma combinag¢do dos dois tipos de soma. O uso da sinapse,
se intenso e reiterado como na aquisi¢ao das memaorias em certas sinapses no
hipocampo e em outros locais do cérebro na figura abaixo (a esquerda), leva

gradativamente a uma modificacao persistente (a direita).

Pavs g

f
pr’

Figura 23 - Sinapse modificada pelo uso.

1.2.8. O TEMPO DE FORMACAO DAS REDES.



0-2 anos 2 anos - puberdade ' Adulto

Figura 24 - Evolu¢do da formacio das redes neurais.

Nos dois primeiros anos de vida, forma-se uma grande quantidade de
conexoes entre as células nervosas no cérebro — em nimero bem maior que
sera necessario no futuro. Depois, tem inicio a “poda”: perduram e
fortalecem-se apenas as ligacdes utilizadas com freqiiéncia; as demais se
atrofiam. Na puberdade, esse processo praticamente ja se encerrou. O adulto
tem a disposi¢do uma rede neuronal bem estabelecida, mas com menor
capacidade de adaptacao.

Os estimulos exteriores sdo transformados pelos receptores e pelos
neurdnios em pulsos bioelétricos que, ao chegarem ao nucleo das células,
sao transformados em proteinas, informagdes, conhecimento. Sao registros
fisicos, existem no nosso cérebro.

Sao do mesmo tipo dos registros do genoma. Dois registros associados
geram sinapses entre as cé€lulas. Registros com propriedades comuns geram
um novo registro que fica ligado aos anteriores por sinapses.

Cada neur6nio pode se ligar, em media, com até¢ 10.000(dez mil)
outros neurdnios. Logo a nossa capacidade de memoria € quase inesgotavel.

Em um mm cubico de nosso cérebro podemos arquivar mais dados

que os melhores computadores atuais.
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5 Somente uma sinapse
ja fortalecida pelo
estimulo original é
afetada pelas proteinas

Proteinas de
fortalecimento
sinaptico
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Figura 25 - As sinapses e seu fluxo de nos neuronios.
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Figura 26 - As sinapses e outro fluxo de nos neurdnios
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1.3. A MEMORIA:

O CEREBRO

CADA RECEPTOR
i envia estimulos

REGIAO ESPECIFICA
(meméria de curta duraciio: milisegundos)

l interesse, atenciao

MEMORIA DE LONGA DURACAO
( a interagir com as existentes)

-] somo

CRIACAO DE SINAPSES
(ligacdo com as memorias ji existentes)

NOVO CONHECIMENTO
(informac3ao/registro)

Este novo conhecimento € individual,
sdo as memorias sensérias, de primeira ordem,
com relacdo com o “mundo fisico”.
Sdo os substantivos.

1.3.1. A MEMORIA DE 1 ORDEM.



MEMORIAS SENSORIAIS
1°_ORDEM

1) DE CURTA E LONGA DURACAO,
2) O PAPEL DA ATENCAO, INTERRESSE.

ORGAOS SENSORIAIS :
( OLHO, OUVIDO, LINGUA )

U

MAMORIAS DE CURTA DURACAO
(UMA PARA CADA ORGAO)

U

INTERRESSE /ATENCAO / MEDO / ...

U

MEMORIAS DE LONGA DURACAO

(uma para cada memédria de curta duragiio)

U

MEMORIAS DE 1* ORDEM:
ELEMENTOS / SUBSTANTIVOS

Figura 27 - Fluxo de identificacio dos tipos de memédrias.

LIII
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As memorias sensorias, de primeira ordem, com propriedades
comuns, geram as memorias de segunda ordem. Elas sdo registros fisicos no
cérebro e ficam associadas as de primeira ordem por meio de sinapses.

Cada grupo de memorias de segunda ordem € arquivado numa regiao

especifica do cérebro. Abaixo um esquema demonstra isto.

GATO FISICO -cemexio,, VISAO -comextie-, —R; (animal)
SOM (MIAU) - conexsg AUDICAO.-comextp- — R; (som do gato)

GATO - conexiio- AUDICAO —R; d
oo s palavra) 'q . M- (som do nome )

GATO(simbolo)- comexio- VISAO- comexdio- —R, ( simbolo)

— % TODOS ESSES REGISTROS SAO LIGADOS POR SINAPSES

Figura 28 — Esquema de registros que sao ligados por sinapses.
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1.3.2. A MEMORIA DE 2> ORDEM.

MEMORIAS DE 2* ORDEM

- MEMORIAS DE 1* ORDEM

J

CLASSES DE EQUIVALENCIA

U

MEMORIAS DE 2* ORDEM

""Registros bio-quimices" = "Fisicos"

Conjuntos , Categorias , Classes ,
Conceito de , Idéia de , Funcdo ,

Figura 29 - Esquema de memorias de segunda ordem.
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1.3.3. RELACAO ENTRE MEMORIA DE 1° E 2* ORDEM.

Abaixo outro esquema da relagdo entre memoria de segunda ordem e

relagdo de pertinéncia.

a; e —» * A; (1" série M)
a, ® \- C; (curso de matemsitica).
az e e A, (1% série
ay *
as e ® A3 (2" série M) e C; (cursode engenharia).
o Ay (2" série E)/
a, ®
v .
alunos conjuntos conjuntos/classes
(entes / elementos) (entes / elementos) (entes / elementos)
v v
ha sindpse = e ha sindpse =€
nio hd sindpse = ¢ ndo h4 sindpse = ¢

temos o esquema:

a) é = > € —  » hasinapse.

b) ndo é » F » € ——p nio hdsindpse.

Figura 30 - Relacdo entre memdrias de 1* e 2* ordem.
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Muitos processos mentais antecedem o ato de falar. No exemplo abaixo
o individuo visualiza um “objeto” a distancia (o gato), e para chegar a
pronunciar o nome do objeto € necessario identificar a que categoria
perceptual ele pertence, bem como encontrar as categorias lingiiisticas

apropriadas, antes de emitir os sons correspondentes

CEM BILHOES DE NEURONIOS

CATEGORIA
GERAL?

v

HABITAT?

CATEGORIA
ESPECIFICA?

NOME?

, CATEGORIA
Vebo | | SUbsenive | Adefve  grinicar

GENERO?

Fémea

PRONUNCIAZ

/ G-ato GRAFIA?

l.l .;.

Figura 31 - Esquema da evolucio do caminho sindptico da memoria
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Tree

Flower

| Lng thmg |
| Plant
| Animal
-)
-l
Q|

| Pine
Oak
Rose
Daisy
Robin

| Canary

| Sunfish

Saimon|
Item

Relation

| Bark

| Petals

| Wings

\ | Feathers
| Scales

| Gills

| Roots

Figura 32 - Esquema da relacdo dos simbolos da memoria sindptica
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Abaixo temos uma ilustragdo das redes semanticas (em cores
diferentes) reunem palavras que significam objetos ou conceitos

semelhantes.

Figura 33 - Relacio entre as redes semanticas.

Abaixo esquema da relacdo entre memoria de 1% e 2% ordem.
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e e Olho

n A
r

es ey conexiio | Quvido| conexdo rs conexdes B
€ € . e 4 2
€s..... Tato N C
entes fisicos receptores memorias memdorias

fisicos de 1*ordem de 2*ordem

g1.

gs. G ( o gato).

l (registro bioquimico)

L l
memoéria  sindpse memoria

de 1* de 2*
ordem ordem

Figura 34 - Abaixo esquema da relaciio entre meméria de 1* e 2% ordem.

1.3.4. PRINCIPIO DA RECIPROCIDADE COMUTATIVA.

O cérebro ¢ organizado baseando-se no principio da reciprocidade, ou

seja, se a area A esta conectada a drea B, entdo a area B esta conectada a
area A

Figura 35 - Ilustracio da reciprocidade comutativa.

1.3.5. ALOCACAO DA MEMORIA:
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O uso de equipamentos modernos, como a ressonancia magnética e
outros, permitiu a0 homem observar o cérebro funcionando “in vivo”.

Abaixo temos a fotografia do cérebro por uma maquina de ressonancia
magnética demonstrando que a memoria ativa os diferentes locais do cérebro
para cada tipo de calculo, neste exemplo abaixo a entre o calculo exato e o

calculo aproximado.

EXACT ~——|——P APPROXIMATION
CALCULATION z S(l:om

z=52

z=0

left hemisphere (x=-44)

Figura 36 - Foto de uma ressonincia magnética aonde a memoria ativa os diferentes locais do
cérebro para cada tipo de calculo

Nesta proxima fotografia realizada por uma maquina de ressonancia
magnética nos ¢ mostrado que a memoria de cada objeto fica alocada em

diferentes regides do cérebro.

Figura 37 - fotografia de ressonincia magnética mostra que a memoria de cada objeto fica alocada
em diferentes regides do cérebro.

Outra foto mostra o momento de duas pessoas na resolugao de um

mesmo problema, um por sua vez era alfabetizado e o outro ndo -
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alfabetizado mostra que ele ndo conseguiu fazer abstragdes na solucao do

problema proposto.

ANALFABETO O cérebro dos que néo aprenderam a ler
teve varias regides ativadas. Eles utilizaram o niicleo
responsavel pela visualizacao. Nao conseguiram fazer
abstragoes na solucao do problema

responder a uma pergunta considerada simples

Figura 38 - Outra foto mostra o momento de duas pessoas na resolucio de um mesmo problema, um
por sua vez era alfabetizado e o outro nio -

Agora com uma tomografia temos a demonstra¢do visual de como o

cérebro processa diferentes tipos de agdes.
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PALAVRAS VISTAS

4

PALAVRAS EMITIDAS PALAVRAS PENSADAS

Figura 39 - Tomografia d4 a demonstracao visual de como o cérebro processa diferentes tipos de
acoes.

1.3.6. O CENTRO LOGICO MATEMATICO.

O centro logico matematico do cérebro situado no 16bulo frontal
esquerdo ndo ¢ um centro de memorias. Ele ¢ uma estrutura, “um
processador” que trabalha com o banco de dados das memorias. A estrutura
do centro l6gico-matematico ¢ a de um anel binario. As operacdes basicas
sdo as correspondentes 4 Unido e a interseccdo de conjuntos. As suas

propriedades sdo: associatividade, elemento neutro, inversibilidade,

comutatividade e distributividade.
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2. CARACTERISTICAS DA MENTE EMOCIONAL.
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S6 em anos recentes surgiu um modelo cientifico da mente
emocional que explica como tdo grande parte do que fazemos pode ser
induzida pela emocdo — como podemos ser tdo racionais num momento €
irracionais no seguinte — € o sentido em que as emocgoes t€m suas proprias
razodes e sua propria logica.

Talvez as duas melhores avaliagdes da mente emocional sejam
oferecidas independentemente por Paul Ekman, diretor do laboratorio de
interagdo humana da universidade da Califérnia, em Sao Francisco, ¢ por
Seymour Epstein, psicologo clinico da Universidade de Massachusetts.
Embora cada um deles tenha avaliado indicios cientificos diferentes, juntos
os dois dao uma lista basica das qualidades que distinguem as emogdes do

resto da vida mental.

2.1. UMA RESPOSTA RAPIDA E SIMPLORIA.

A mente emocional e muito mais rapida que a mente racional,
saltando a acdo sem parar um momento sequer para pensar no que esta
fazendo. Sua rapidez exclui a reflexdo deliberada, analitica, que ¢ a
caracteristica da mente pensante. Na evolugdo, essa rapidez, com a maxima
probabilidade, girava em trono da mais bésica decisdo: em que prestar a
atencdo e, uma vez vigilante, quando, digamos, enfrentando outro animal,

tomar em fragdes de segundo decisdes como: eu como isto ou isto me come?

Os organismos que precisavam para muito tempo para pensar nessas
respostas nao tinham probabilidade de ter muita progénie para passar adiante

sés genes de a¢do mais lenta.
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As agdes que brotam da mente emocional trazem um senso
particularmente forte de certeza, subproduto de uma maneira padrao,
simplificada de ver as coisas que podem ser absolutamente intrigante para a
mente racional. Quando a poeira assenta, ou mesmo em meio a resposta, nos
vemos pensando: Porque fiz isto?”— um sinal de que a mente racional esta

despertando para o memento, mas ndo com a rapidez da mente emocional.

Como o intervalo entre o que dispara uma emog¢ao € sua erupcao
pode ser praticamente instantaneo, os mecanismos que avaliam a percepgao
sdo capazes de grande velocidade, mesmo em tempo cerebral, calculando um
milésimos de segundos. Essa avaliacdo da necessidade da necessidade de
agir precisa ser automatica, tdo rapida que jamais entra no saber consciente.
Esse tipo de reposta emocional rapida e rasteira nos tomam praticamente

antes de sabermos ao certo o que se passa.

Esse rapido modo de percepcgdo sacrifica a precisdo pela rapidez,
baseando-se em primeiras impressoes, reagindo ao quadro total ou aos
aspectos mais visiveis. Pega tudo de uma vez, como um todo, reagindo sem
perder tempo com a andlise conscienciosa. Vividos elementos podem
determinar essa impressao, pesando mais que uma cuidadosa avaliagdo dos
detalhes.

A grande vantagem ¢ que a mente emocional pode ler uma realidade
emocional (ele estd furioso comigo; ela esta mentindo; isto esta o deixando
triste) num instante, fazendo o julgamento fulminante em quem confiar ou se
estamos em apuros, o que ¢ verdadeiro, correto € o que € mais confidvel e
seguro. A mente emocional ¢ nosso radar para o perigo € 0 seguro; se nos

(ou nossos antepassados na evolugdo) esperassemos que a mente racional
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fizesse alguns desses julgamentos, poderiamos ndo apenas estar errados, mas

mortos.
2.2. UMA REALIDADE SIMBOLICA, E INFANTIL.

A logica da mente racional ¢ associativa; toma elementos que
simbolizam uma realidade, ou disparam uma lembranca dela, como se
fossem a propria realidade. E por isso que simples similes metaforas, e
imagens falam diretamente & mente emocional, como fazem as artes —
romances, filmes, poesia, musica, teatro, Opera. Grandes mestres espirituais,
como Buda e Jesus, tocaram o coragcdo de seus discipulos falando na
linguagem da emocdo, ensinando por pardbolas, fabulas e contos. Na
verdade, o simbolo e o ritual religioso pouco sentido fazem do ponto de vista

racional, sdo expressdes no vernaculo do coragdo.

Essa logica do coracdo — da mente emocional — ¢ bem descrita por
Freud em seu conceito de “processo primario” de pensamento; ¢ a logica da
religido e da poesia, da psicose e das criangas, do sonho ¢ do mito (como
disse Joseph Campbell: “Os sonhos sdo mitos privados; os mitos sdo sonhos
partilhados. O Processo primdrio ¢ a chave que abre os sentidos de obras
como o Ulisses de James Joyce: no processo primario de pensamento, livres
associacOes determinam o fluxo de uma narrativa; um objeto simboliza
outro; um sentimento desloca outro e fica em seu lugar; todos sdo
condensados em partes. Nao ha tempo, ndo ha leis de causa e efeito. Na
verdade, ndo existe um “Nao” no processo primario; tudo ¢ possivel. O
método psicanalitico ¢ em partes a arte de decifrar e desenredar essas

substituicoes do sentido.
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Entdo se a mente emocional segue essa logica e suas regras, com um
elemento representando outro, nada precisa ser necessariamente definido por
sua identidade objetiva; o que importa ¢ como tudo € percebido; tudo é o que
parece ser. O que alguma coisa nos lembra pode ser mais importante do que
o que ela “€¢”. Na percepcao emocional as entidades de um contexto podem
ser como um holograma, no sentido de que uma unica parte evoca o todo.
Como observa Seymour Epstein, enquanto a mente racional faz ligagdes
logicas entre causa e efeito, a mente emocional e indiscriminada, ligando

coisas que apenas tem tragos visiveis semelhantes
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3. INTERACAO ENTRE O HOMEM E A MAQUINA.

Algumas pesquisas foram realizadas para entender porque as pessoas
reagem em diferentes cenarios da percepcao na integracdo do homem e as
maquinas que utilizam em seu dia a dia. Esta pesquisa tem como objetivo
criar uma estrita relagdo entre a emocao vivida pelos seres humanos no papel
de utilizadores de sistemas e equipamentos, aonde o carater intuitivo ¢ um
requisito muito importante.

Este trabalho tem o objetivo de demonstrar como ¢ analisado a
interagdo homem maquina do ponto de vista da arquitetura da informagao e

da Tecnologia da informagdo area aonde ird se concentrar esta pesquisa.

3.1. ARQUITEURA DA INFORMACAO.

Neste ponto da pesquisa vamos expor como hoje sdo feito os estudos
que tem como intengdo ajudar os homens a interagirem com as maquinas,
em destaque a disciplina que cuida deste desafio, € que muito comegou a ser
explorada, ¢ a grande area de Arquitetura de Informacao (Al).

Para tal iniciaremos fazendo duas perguntas fundamentais: o que ¢ Al

e o que faz um arquiteto de informacao.

Esta organizagdo ¢ feita em dois eixos, um que fala da abrangéncia do
termo (Al grande ou pequena) e outros que separa a disciplina de Al do
cargo de arquiteto de informagao. No primeiro eixo percebemos que o termo
pode ser utilizado com um sentido estrito, de organizacdo de informacao,
quanto em um sentido amplo, onde ¢ sindonimo da grande area de experiéncia
do usudrio. Recomenda-se que entre especialistas esta diferenca seja

explicitada e que de maneira geral, o termo refira-se a grande Al. No
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segundo eixo € possivel ver que ndo € interessante uma associacao direta
entre cargo e disciplina e que ambos devem ser dissociados. Também fica
claro que a arquitetura em seu sentido amplo ¢ um conjunto de
competéncias, que o um arquiteto deve lidar com todas elas, mas que isto
ndo exclui que sejam feitas por outros profissionais. O artigo ¢ concluido
com uma questdo, que procura levantar quais sdo as ferramentas e
habilidades que ajudariam os diversos tipos de profissionais que lidam com a
arquitetura de informacao.

Como profissional da éarea, passo grande parte do tempo pensando e
conversando sobre arquitetura de informagdo e acho curioso como algumas
questdes nunca "saem de moda". Em especial, duas perguntas que vejo
recorrentemente sdo: O que ¢ arquitetura de informagao? E o que faz um
arquiteto de informacao?

A primeira vista parecem ser simples perguntas de iniciantes. Sim, é
uma area que tem muita gente entrando o tempo todo, por isto as perguntas
precisam ser respondidas repetidas vezes.

Uma vez respondidas, aquela "turma" sabe a resposta, mas logo surge
mais uma leva de iniciantes e a pergunta ¢ feita novamente. Mas uma analise
mais detalhada mostra que nao sdo nem simples, nem apenas de iniciantes.

Nao ¢ raro ver profissionais que ja estdo na area faz tempo se
deparando com estas questdes.

Sao justamente estes profissionais que precisam montar uma equipe,
estruturar um projeto complexo, ou justificar um or¢amento, € acabam
caindo em uma das duas questoes.

E se fossem simples, ja teriam uma "resposta padrao", bastaria eleger
uma das defini¢des que encontramos em referéncias consolidadas, como o
livro do Urso Polar (ROSENFELD; MORVILLE, 2002). Mas analisando

estas definicdes vemos que muitas vezes elas ndo resolvem o problema.
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Acredito que a dificuldade em responder estas perguntas ocorre
porque os dois termos, arquitetura de informagao e arquiteto de informacao,
sdo utilizados para coisas muito diferentes, dependendo do contexto do
interlocutor. Esta diferenga se organiza em dois grandes eixos principais, a
de "Grande e Pequeno" e a de "Cargo e Disciplina".

Vejamos primeiro a questdo entre "Grande e Pequeno", que ajuda

principalmente na resposta a primeira pergunta.

3.1.1. O GRANDE E O PEQUENO.

Peter Morville, um dos pais da arquitetura de informag¢dao moderna,
tem um artigo interessante onde faz uma diferenga entre um arquiteto
"grade" e "pequeno" (MORVILLE, 2000): "Contudo, interpretagdes de quais
seriam as atribuicoes do arquiteto de informacdao variam dependendo das
organizagdes, dos projetos e das pessoas envolvidas. De um lado temos o
pequeno arquiteto de informacao, que deve se focar unicamente em tarefas

centrais como as defini¢cdes de arquivos e o controle de vocabuléario.

De outro lado, temos o grande arquiteto de informagdao que deve
desempenhar o papel do “maestro de orquestra ou diretor de filme,
concebendo o conceito € os movimentos que a equipe deve seguir”’, como

descreve Gayle Curtis, Diretor de Criatividade.

Acho que ¢ bem claro que neste caso o termo "arquiteto de
informagao" esta sendo usado para denominar dois cargos bastante distintos,
com responsabilidades e areas de atuagdo totalmente diversa. No primeiro

caso temos uma visdo bem focada em uma tarefa especifica, no segundo
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uma visdo muito mais complexa e com uma atuacdo mais estratégica no

Processo.

Outro grande nome da 4rea, Jesse James Garrett, também tem um
artigo onde faz esta mesma distingdo, entre o arquiteto (e também a

arquitetura) "grande" e "pequeno" (GARRETT, 2002a):

"... Essa formulagdo leva ao chamado “grande arquiteto” — uma
defini¢do que abrange uma ampla faixa de responsabilidades, incluindo
estratégia de negdocios, design de informacdo, pesquisa com usudrios,
design de interacdo, levantamento de requisitos... a lista parece ndao ter

fim.

“... O resultado disso é o “pequeno arquiteto”, focado estritamente

na organizacdo de conteudo e na estrutura de espacos de informacgao...."

Aqui esta o primeiro problema para se responder as perguntas iniciais.
Quando respondemos o que € Al (arquitetura ou arquiteto) estamos nos

referindo ao geral (grande) ou ao especifico (pequeno)?

Ambos existem e sdo necessarios, € dependendo do caso um ¢
importante € o outro pode ser até irrelevante. E mais dificil, antes ainda de
responder se estamos nos referindo a grande ou pequeno Al, temos que
entender melhor qual ¢ esta diferencga.

Recorrendo ao Urso Polar, ele nos diz que Al ¢ (ROSENFELD;
MORVILLE, 2002):

“A arte e ciéncia de dar forma a produtos e experiéncias de

informagdo para melhorar a usabilidade e "encontrabilidade'. Uma
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disciplina emergente e uma comunidade de prdatica focada em trazer
principios de design e arquitetura ao ambiente digital."

"0 design estrutural de espacos de informagdo compartilhados.”

“A combinagdo dos sistemas de organizagdo, rotulacdo, busca e
navegacdo em web sites e intranets.”

Qual destas defini¢cdes se aplica & Al pequena, e quais sdo a grande
Al? Apesar de Morville deixar claro que existe a diferenca no seu artigo, no
livro (em co-autoria com Rosenfeld) ele ndo deixa explicito a qual Al esta se
referindo nestas definicdes.

No livro como um todo ¢ possivel perceber que os autores tendem a
utilizar o termo Al no seu sentido mais especifico (pequena Al),
principalmente quando falam de detalhes de documentacao, metodologias e
sistemas. Por exemplo, podemos ver o seguinte trecho da explicagdo das
defini¢des (Ibid.):

""Estruturar, organizar e rotular é o que os arquitetos de informacdo

melhor fazem (grifo do autor).”

Estruturar envolve determinar o nivel de granularidade adequado para
os "atomos" de informacao da sua interface, e decidir como eles se relaciona
entre si.

Organizar envolve agrupar estes componentes em categorias
relevantes e peculiares. Rotular significa descobrir como chamar estas
categorias ¢ a série de links de navegacdo que levam até elas. Mas
infelizmente o Urso Polar ndo nos ajuda muito nesta questdo. Quem nos
ajuda ¢€ o livro de Jesse James Garrett (sim o mesmo do artigo ja citado): The
Elements of User Experience (GARRETT, 2003) (Os Elementos da
Experiéncia do Usuario), que deixa mais clara a diferenca, mesmo que de

forma implicita.
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Neste livro Garrett apresenta o termo "experiéncia do usuario" como
sendo: "como um produto se comporta e como é utilizado no mundo real". O
termo se refere ndo o que um produto faz, mas como ele faz estas coisas. O
foco ndo estd no seu funcionamento interno, mas na sua apresentacao
externa para o mundo. Ele deixa claro que todo produto tem sua "experiéncia
do usuario", seja ele digital ou nao.

Web sites, quiosques e celulares tem experiéncia do usuario, assim
como "jornais, garrafas de ketchup, cadeiras reclindveis e um suéteres
cardigan". No livro ele lida com a experiéncia do usuario para um tipo
especifico de produtos: web sites, que podem ser repositorios de conteudo
(um portal de noticias) ou aplicativos (um webmail).

Para estes produtos ele cria uma estrutura de cinco planos para ajudar
a compreender a experiéncia do usuario. Estes planos estdo organizados por
grau de abstragdo, desde o plano da estratégia (abstrato) até o plano da
superficie (concreto). Apresentamos a seguir a versao traduzida deste

diagrama, disponivel na internet (GARRETT, 2000).



Os Elementos da Experiéncia do Usuario

Uma duplicidade basica: A Web foi ariginalmente concebida como um espaco de troca de informacdes hipertextuais, porém, o
desenvolvimento crescente de sofisticadas tecnologias encorajou seu uso como uma interface de software remoto. Esta natureza
dlbia resulta em muita confuséo conforme, profissionais da experiéncia do usuério tentam adaptar suas terminologias para casos
que estéo além do escopo da aplicagéo original. O objetivo deste documento é definir alguns destes termos dentro de seus

contextos apropriados e de esclarecer as relagdes subjacentes entre estes varios elementos.
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Este esquema estd incompleto: O modelo aqui delineado ndo aborda consideragdes secundérias (como aquelas que surgem durante o desenvolvimento técnico e
de contetdo) que podem influenciar as decisbes durante o desenvolvimento da experiéncia do usudrio. Além disto, este modelo ndo descreve um processo de
desenvolvimento nem define os papéis dentro de um time de projeto. O que procura definir, so as consideracdes-chave que fazem parte do desenvolvimento da

experiéncia do usuario na Web atualmente.
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Figura 40— Diagrama dos elementos da experiéncia do Usuario.

Mas em que este grafico nos ajuda a responder uma das perguntas

iniciais? Garrett coloca a arquitetura de informa¢do como sendo um dos

componentes da experiéncia do usudrio no terceiro plano (de estrutura).
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Lembremos que Garrett também tem um artigo que fala sobre grande e a
pequena “Al” e, portanto, a qual Al esta se referindo no seu livro? Apesar de
nao falar isto explicitamente, sempre que menciona Al esta se referindo a
pequena “Al” , ou seja, a mais especifica. Segundo sua definicdo a Al "se
preocupa com a criacdo de esquemas de navegagdo e organizagdo que
permitem usudrios se moverem pelo conteido do site de forma eficiente e
efetiva" (GARRETT, 2003).

No seu livro, para falar sobre a grande “Al”, que inclui "estratégia de
negobcios, design de informagado, pesquisa com usuarios, design de interagao,
levantamento de requisitos" (GARRETT, 2002a), Garrett usa justamente o
termo experiéncia do usuario. Ou seja, para ele a grande Al ¢ praticam ente
um sindbnimo de experiéncia do usuario, e quando fala arquitetura de
informacao se refere a pequena “Al”.

Por outro lado, quando o Urso Polar vai falar sobre tudo aquilo que
ndo ¢ Al, ele menciona o termo "design de experiéncia", como sendo
(ROSENFELD; MORVILLE, 2002):

"Design de experiéncia é um termo guarda-chuva que engloba
arquitetura de informacgdo, engenharia de usabilidade, design grdfico, e
design de interacdo como componentes de uma visdo holistica da
experiéncia do usudrio. Vocé encontrara relativamente poucos "designers
de experiéncia”, pois ndo existem muitas pessoas com competéncia em todas
estas dreas. O termo ¢ util a medida que encoraja colaboragdo e
reconhecimento entre as disciplinas."

Vale a nota que, de forma bastante peculiar, acredito que a melhor
defini¢do de arquitetura de informacdo estd em um livro com foco na
experiéncia do usuario, e que a melhor definicdo de experiéncia do usuario,
na biblia da arquitetura de informagao. Desta forma ¢é razoavel afirmar que

para ambos os autores a pequena “Al” significa a atividade mais especifica
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de organizag¢do de conteudo, enquanto que a grande Al ¢ um sindbnimo de
experiéncia do usudrio. Acho esta distingao bastante Util € sempre que vejo o
termo procuro ver se se trata de um ou de outro, ou de uma mistura de
ambos.

Longe de ser consenso, o termo Al € utilizado para descrever tanto um
quanto o outro, as vezes ambos, tanto no Brasil quanto no exterior.
Particularmente no Brasil o termo arquitetura de informacdo tem um
reconhecimento muito maior, pelo menos na atualidade.

Faco, portanto uma sugestdo pratica. Quando falamos entre
profissionais da area, recomendo deixar claro que se trata da visdo geral ou
especifica de Al, facilita muito a comunicagao e evita threads interminaveis
em listas de discussdo. Ja ao falarmos com pessoas de outras areas, o termo
Al deve referir-se genericamente a visdo geral, ou seja, um sindnimo de
experiéncia do usudrio. Para se falar sobre “Al” especifica com clientes, ¢
necessario explicitar a diferenga entre ambos, ou utilizar outro termo, como
foi a op¢ao de Garrett.

Uma vez que deixamos mais claro qual a abrangéncia do termo que
estamos utilizando quando falamos "arquitetura de informagado", podemos
passar para o outro eixo, de "Cargo e Disciplina", que vai nos ajudar a

responder a segunda questao.

3.1.2. CARGO E DISCIPLINA.

Comeco este eixo citando dois textos de outro autor, Jared Spool. No
primeiro texto ele fala sobre especialistas versus generalistas (SPOOL,
2006b) e cita que apenas uma pequena parcela (15%) das empresas que
trabalhou teria demanda para um especialista na area de experiéncia do

usuario.
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Ou seja, apenas nestas empresas faz sentido ter uma pessoa dedicada
exclusivamente a pesquisa com usuarios, ou a arquitetura de informagao no
seu sentido estrito. A grande maioria das empresas (85%) deveria procurar
profissionais generalistas, "que compreendem as diferentes disciplinas

e podem se mover entre elas de maneira 4gil." (SPOOL, 2006b)

Aqui vale uma ressalva. Este texto fala de uma realidade do mercado
americano, em tempos de pré-crise (2006) e do ponto de vista de um
profissional que lida estritamente com a area de experiéncia do usudrio, o
que significa que sdo apenas empresas que consideram a experiéncia do
usudrio como algo importante. Estes numeros de 15% e 85% seriam muito
diferentes se considerassemos empresas como um todo, principalmente no
caso do Brasil. Mesmo assim, ¢ um valor de referéncia interessante.

Ele também toma o cuidado de fazer a distingdo entre especialistas e
"compartimentalistas". Enquanto os primeiros focam seus conhecimentos em
uma area, mas ainda tem conhecimentos nas areas adjacentes, o segundo tem
conhecimentos apenas naquela area e se isola das outras areas que estdo ao
seu redor. E uma questdo de postura, mas que garante ao especialista uma
flexibilidade que pode lhe garantir 0 emprego, caso seja necessario passar
algum tempo fora de sua especialidade.

Em seu segundo artigo (SPOOL, 2006a), Spool fala sobre a diferenga
entre a disciplina e o profissional e afirma:

"Um grande resultado da nossa discussdo ¢ a conclusdo: vocé deve
separar a no¢ao de disciplina a nogao de profissional.

O que nossa pesquisa mostra ¢ que para criar um produto ou servico
ndo sdao necessarios arquitetos de informacgdo, profissionais de usabilidade,
ou designers de interagao.

Existem muitos exemplos de produtos e servigos excelentes que nunca

tiveram a aten¢do de nenhum destes profissionais.
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No entanto, nossa pesquisa também mostra que criar um produto ou
Servico com sucesso parece exigir pessoas que entendam um pouco sobre
arquitetura de informacao, usabilidade, ¢ design de interacdo. Ainda estamos
por encontrar um Unico exemplo de um time que tenha criado uma 6tima
experiéncia do usudrio que ndo tivesse uma compreensao basica destas
areas.

Vocé pode criar 6timas experiéncias do usuario sem os profissionais
no time, mas nao sem uma compreensao das disciplinas no time. Ter um
profissional ¢ uma das formas de se trazer a compreensao da disciplina, mas,
0 que estamos vendo €, ndo ¢ a Uinica maneira."

Em seu artigo, Garrett (2002a) também defende esta separagdo e ¢
ainda mais incisivo, dizendo que: "A unica solucdo € separar por completo a
definicao da disciplina da definicdo do cargo." Ele defende esta idéia por
dois motivos.

Em primeiro lugar sem esta separacao fica extremamente dificil dizer
o que ¢ a “Al” especifica. Segundo Garrett: "Qualquer defini¢do abrangente
o suficiente para o cargo ¢ abrangente demais para servir de base para uma
discussao util sobre a disciplina; qualquer definicao especifica o suficiente
para a disciplina ¢ especifica demais para o cargo. “Parece que estamos em
um impasse.”

E esta definigdo ¢ de suma importancia, pois "Escolhendo uma
definicdo especifica para a disciplina nos permite descrever um conjunto
particular de problemas com precisdao. E esta precisdo de comunicacao ¢
absolutamente necessaria para qualquer disciplina progredir".

Em segundo lugar Garrett novamente estende as afirmagdes de Spool
e afirma que além da maioria dos profissionais na area ser composta por
generalistas, grande parte da “Al” feita estd nas maos de pessoas com outros

cargos, onde arquitetura de informagdo € apenas uma de suas habilidades.
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"Algumas organizagdes tem tanto trabalho que ter arquitetos de
informagdo em seu time € critico para o seu sucesso. Algumas organizagdes
que nao precisam sempre de um arquiteto dedicado eventualmente terao
projetos que sdo grandes ou importantes o suficiente para justificar trazer um
especialista para uma Mas a maioria das pessoas que faz Al nunca sera
capaz de focar em Al exclusivamente.

Se tivermos sorte, a responsabilidade pela arquitetura de informacao
sera delegada para alguém em um destes times. Estas pessoas terdo titulos
como 'Web designer' ou 'editor de conteudo' ou 'gerente de projeto'. Para
todos eles, a experiéncia do usuario € apenas um de uma série de questdes
que precisam lidar. E o trabalho que fazem constituira a grande maioria da
Al na Web. E se isto ¢ verdade, ¢ importante considerarmos que estes outros
profissionais devem ser incluidos na comunidade. "Para a disciplina
progredir, devemos abrir o dialogo para incluir estes nao especialistas, para
permitir que contribuam para o desenvolvimento deste corpo de
conhecimento ("body of knowledge"). “Mas isto, em troca, exige que
reconhecamos que a disciplina e o cargo sdo separados, e que a disciplina
pode ser exercida por uma grande variedade de cargos.” E por fim, o Urso
Polar d4 um bom exemplo de como isto provavelmente evoluird, fazendo

uma analogia com um campo ja bem estabelecido, como € o caso do
direito.

"... Organizacoes menores tendem a envolver arquitetos de
informagdo como uma consultoria durante o re-design do site. Isto permite o
arquiteto de informacdo fazer uma grande contribuicdo sem estourar o
orcamento.

O uso seletivo de um expert nado ¢ especifico da arquitetura de

informagdo; na verdade, ¢ algo bem comum. Vamos considerar, por



LXXXI

exemplo, no caso do direito. Uma enorme porcentagem de decisdes legais,
sdo feitas todos os dias, por gerentes ao invés de seus advogados.

A maioria das empresas ndo tem advogados no seu pessoal. Eles
envolvem advogados quando a situagdo ¢ particularmente confusa,
complexa, ou importante. O mesmo acontece € continuara a acontecer com
arquitetos de informagao.

Fazendo uma andlise destas afirmacdes, podemos perceber algumas
tendéncias fortes que nos ajudam a responder a segunda pergunta, ou seja, o
que faz um arquiteto.

Em primeiro lugar, a maioria de profissionais serd composta por
generalistas, que lidam com diversos aspectos da experiéncia do usudrio e
nao principalmente com uma disciplina. Neste sentido, o campo de atuagdo
de um arquiteto ¢ na maior parte das vezes a "grade" Al, ou a experiéncia do
usudrio, ao invés da Al especifica.

Isto pode gerar uma situagdo aparentemente contraditoria, onde o
"arquiteto de informagdo" ndo faz exclusivamente "arquitetura de
informagado", mas lida também com diversas disciplinas correlatas. Aqui
podemos fazer outra analogia entre profissdes para perceber que esta
contradi¢do nao ¢ um problema. Tomemos o caso da arquitetura.

A disciplina de arquitetura lida, especificamente, com edificagdes. No
entanto um arquiteto poderd trabalhar (e normalmente trabalha) com o
design de mobiliario, com pragas e espacos abertos (paisagismo), com o
sistema de sinalizagdo de um prédio (comunicagdo visual) ou com o
ambiente urbano, € nem por isto deixard de ser arquiteto e de também
trabalhar com edificagdes, se necessario. (Garrett (2002a) da um exemplo
semelhante em seu artigo, fazendo uma comparacao com o regente de uma

orquestra.)
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E quanto ao nome especifico do cargo, aparece outra unanimidade.
Pouco importa o nome que esta escrito em seu cartdo. Entre os mais comuns
temos "Arquiteto de Informacao", "Designer de Interagao" e "Especialista
em Usabilidade", mas na pratica, as atividades provavelmente sdo as
mesmas € sdo elas que importam.

O que nos leva para o segundo ponto: o que € necessaria ¢ a
arquitetura, ndo os arquitetos. E esta arquitetura ndo ¢ uma disciplina
estanque, mas na verdade o "arquiteto" ndo ¢ um cargo, ¢ um conjunto de
competéncias, que podem estar em uma pessoa ou compartilhadas dentro de
uma equipe.

Garrett (2003) deixa isto bem claro em seu livro, quando diz: "Como
estas responsabilidades estdo distribuidas em sua empresa ndao ¢ tao
importante quanto garantir que todos os elementos (planos) da experiéncia
do usudrio sejam levados em consideragao". Em uma empresa um gerente de
projeto pode cuidar dos elementos mais genéricos, enquanto um arquiteto
cuida dos planos especificos.

Outro arranjo comum ¢ a separagdo da camada mais concreta (design
visual) para um designer. At¢é mesmo dentro de uma mesma empresa,
diferentes projetos podem compor equipes distintas. Um bom designer ¢é
capaz de fazer toda a arquitetura de um hot-site para uma promog¢ao. Da
mesma forma, uma intranet complexa provavelmente precisa de um time, e
talvez precise de uma pessoa exclusivamente dedicada a sua arquitetura de
informacao.

Retomando o segundo ponto, a mensagem ¢ simples. A arquitetura de
um site ¢ composta por varias especialidades, ou enfoques, € o importante
que todas elas sejam tratadas. A cada projeto, em cada empresa, devemos
pensar quem ird cuidar de que parte, € como serd a integracao entre 0s

profissionais.
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O terceiro ponto fica implicito no segundo, mas acho importante
deixa-lo claro. A arquitetura, em seu sentido mais amplo, ¢ feita por outros
profissionais além de arquitetos (ou designers de interagdo, ou especialistas
em usabilidade, etc.), e isto € tanto legitimo quanto esperado.

Uma vez que a arquitetura ndo € um cargo, mas um conjunto de
competéncias, € natural, e até¢ desejavel, que outras areas passem a ter estas
competéncias. Natural, pois os problemas que sdo tratados aparecem nao
apenas em web sites, mas no cotidiano das pessoas. Um e-mail bem escrito ¢
um bom trabalho de arquitetura. Qual o meu "publico" (destinatarios)? Quais
os objetivos (o que quero comunicar)? Como ordeno os assuntos no e-mail?

Tenho que ser sucinto ou devo explicar em detalhes? Quais os
metadados que vou utilizar para indexar o e-mail (titulo)? Qual o e-mail que
utilizo (pessoal, do trabalho, da faculdade)? Se fago referéncia a outro e-
mail, ou a um documento online, como facilito a "navegagao" até este
conteudo?

Devo melhorar a formatacao do texto, utilizar cores e imagens?

Perceber que os planos colocados por Garrett estio em toda parte e
fazem parte do nosso dia-a-dia ¢ algo que valoriza a disciplina e a coloca no
mesmo patamar que outras areas consideradas importantes e relevantes,
como o caso da arquitetura (de edificios).

De um ponto de vista tedrico, toda construgdo € beneficiada com a
presenca de um arquiteto. Sendo pragmatico, no entanto, ele ndo ¢ tdo
importante se vou construir um grande galpdo para armazenar suprimentos.
Também nao preciso de um arquiteto mudar a cama de um quarto de um
lado para o outro. Mas para reordenar pessoas em um escritorio, ou qualquer
atividade mais complexa que isto, sua presenca comeca a valer o custo-

beneficio, tanto pelo bem-estar quanto pelo aproveitamento de espago.
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Mas além de natural, esta compreensao ¢ desejavel pois apenas com
algum entendimento do assunto que outros profissionais poderdao perceber o
valor em uma proposta apresentada, sejam eles da area gerencial ou de
tecnologia, colegas ou clientes. Também ¢ desejdvel que compreendam que
para substituir o PDF que contém o balango anual da empresa, ndo precisam
falar com um arquiteto de informagdo, mas que para discutir onde vao
arquivar os balangos dos anos anteriores € interessante uma consulta, e que
trocar o rétulo de um dos itens do menu principal ndo € algo trivial.

Consolidando estes trés pontos, podemos concluir:

Que ¢ normal um arquiteto de informagdo trabalhar com toda a grande
area da experiéncia do usuario;

o Que na verdade o "nome" do seu cargo ndo ¢ algo muito
importante, mas de forma genérica pode nos referir aos diversos
profissionais da drea como "arquiteto de informagao";

o Que a arquitetura de um site ndo ¢ produto de um
profissional, mas de uma série de competéncias;

o Que estas competéncias podem tanto ser responsabilidade
de um profissional, quanto compartilhadas dentro de um time e por
fim;

o Que outros profissionais podem e devem ter

competéncias na area de Al.

Resumindo os dois eixos apresentados, ¢ possivel colocar as questdes
da seguinte forma. O termo Al pode se referir tanto a grande area de
experiéncia do usuario quanto a atividade especifica de organizacdo e
rotulacdo de conteudo.

O cargo Al faz sentido em algumas empresas, € € a pessoa

responsavel pela grande AIl. No entanto o "nome" do cargo ndo ¢
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necessariamente este, nem ¢ esta pessoa que vai obrigatoriamente lidar com
todas as competéncias da area. Para lidar com o a grande Al sdo necessarias
diversas competéncias, que podem estar espalhadas por um time ou
centradas em uma pessoa. Mais do que isto, na maioria dos casos nenhuma
das pessoas envolvidas trabalha exclusivamente com Al, mas o fazem
apenas como mais uma de suas atividades cotidianas.

Tendo estas questdes basicas mais claras, acho que enfim podemos
passar para outros pontos mais importantes ¢ também mais interessantes.
Retomando o artigo de Garrett ele faz uma provocacao:

"Ja me perguntaram muitas vezes o segredo do meu sucesso como
arquiteto de informagdo. Aqui, revelarei pela primeira vez esse segredo. Eu
tenho intuigdes.

Todos estdo procurando a formula secreta que ird eliminar as intui¢oes
da arquitetura de informacao. Mas as intui¢des sdo uma parte inescapavel de
nosso trabalho. Mais importante ainda: a qualidade das intui¢cdes € o que
distingue o bom arquiteto do mau arquiteto.

Nao quero dizer que nao haja lugar para a pesquisa no processo de
arquitetura de informacao.

Mas a pesquisa deveria inspirar o nosso julgamento profissional, ndo
substitui-lo.

Se continuarmos a trabalhar com uma definicdo de arquitetura de
informag¢do que exige a execucdo por um especialista, a disciplina ira
estagnar e afundar. Atualmente, estamos construindo um corpo de
conhecimentos cujos requisitos basicos (um especialista dedicado, muito
tempo e dinheiro investidos em pesquisa) excluem logo de cara a grande
maioria dos casos do mundo real.

Mas logo a seguir passa para uma atitude mais propositiva, colocando

um grande desafio para os profissionais:
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"Assim como o editor de revistas, o arquiteto de amanha nao terd o
luxo de meses € meses para projetar e testar uma solugdo repetidamente. Ele
precisa de resultados imediatos.

Ele precisa de intuigdes melhores. NoOs, em nosso papel de
comunidade interessada em preservar a disciplina, deveriamos ajuda-los a
desenvolver as habilidades que lhes dardo essas intuigdes melhores.
Ferramentas para pensar, e ndo formulas secretas. Habilidades, e nao regras.
Mas Garrett ndo desenvolve quais seriam estas ferramentas, ou estas
habilidades. Certamente seu vocabuldrio visual (GARRETT, 2002b) ¢ uma
destas ferramentas, mas quais outras poderiam ser definidas? E quais as
habilidades que realmente sdo essenciais?

Ter uma resposta bastante completa para estas questdes ndo € uma
tarefa facil. Mas respostas parciais todos nds somos obrigados a dar, como
parte de nosso trabalho. Para este projeto faremos um card-sort, para aquele
um brainstorm. Com estes resultados do teste de usabilidade, quais as acoes
que devo tomar? Se preciso conciliar facilidade de uso com eficiéncia, qual
combinagdo de widgets devo utilizar? Para separar os conteudos Fulano ¢
eficiente, mas para arranja-los em uma pagina Sicrano traz propostas
melhores.

Sao respostas que estdo sempre sendo respondidas, pois bem ou mal
temos que fazé-lo, mas acredito que falta a ciéncia que juntas compdem um
corpo de conhecimento, e que a estruturacao deste corpo € essencial para a
consolidacdo da disciplina, seja como profissio ou como area de

conhecimento.
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4. INTERACAO HOMEM-MAQUINA NA PRATICA.
4.1. SMARTHOME. - ESTUDO DE CASO UM

Estudos de caso de um instituto de pesquisa em tecnologias moveis
realizada por Giselle Rossi Figueiredo César de Aragjo, publicitaria e
jornalista do Centro Universitario de Belo Horizonte. Designer de Interagao
do INdT — Instituto Nokia de Tecnologia e também por Tamara Baia
Designer UFPE (Universidade Federal de Pernambuco) Designer de
Interacao do INdT — Instituto Nokia de Tecnologia.

Dada a crescente demanda por projetos orientados a interacdo com
usudrios, em que as formas de interacdo sdo cada vez mais diversas,
inovadoras e concomitantes, perfis multidisciplinares tornam-se
indispensaveis na criacdo de novos conceitos e interfaces. Assim, em uma
equipe de Experiéncia do Usuario ¢ essencial ter pessoas com conhecimento
nas diversas disciplinas que compde a ciéncia de interagdo humano-
computador, como Ergonomia, Arquitetura da Informacdo, Usabilidade e
Design Grafico. E cada vez mais se valoriza e necessita-se da composicao de
times com profissionais de formagdo variada, vindos das mais diversas areas

académicas e profissionais.

O time de pesquisadores, que antes era restrito a desenvolvedores com
formacdo em 4areas da tecnologia, se ampliou agregando profissionais
multidisciplinares, conhecidos por designers de inte—racdo. Trata-se da
nossa equipe de UX (Experiéncia do Usuario), com conhecimento em
interagdo humano-computador, design grafico, interface do usuario,
ergonomia, arquitetura de informagdo, entre outros. Esses novos

profissionais com formacdo em areas como design, comunicacdo social e
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arquitetura, que em sua maior parte comegaram sua carreira em projetos web
e agéncias on-line, foram requisitados por possuirem conhecimento e
habilidades essenciais para o desenvolvimento de conceito de projetos de
UX, independente do tipo de interacdo que o produto proporcionard ao
usud—rio. E assim surgiu nosso primeiro desafio: abandonar os padroes e
conceitos utilizados no dia a dia dos projetos exclusivos para internet e abrir
a cabeca para formas de interacdo que até entdo experimentadvamos apenas
como usuarios e nao como desenvolvedores.

Dessa forma, podemos considerar também que nosso objetivo ¢
chamar aten¢@o dos profissionais da area para a eminente necessidade de se
tornar mais flexivel, sendo capaz de derrubar as barreiras e limitagdes
impostas por padrdes aprendidos. E preciso ir a busca do conhecimento
necessario para atender a crescente demanda por mobile sites, softwares e
aplicativos para devices moveis, lembrando que da categoria de devices
moveis fazem parte ndo apenas celulares e smart-phones, mas também net
books, internet tablets, e-books, midia players dentre outros tantos.

Por exemplo, ao criar um Mobile Site ou um aplicativo para celular,
nao se pode deixar de considerar as diversidades das possiveis interfaces. Os
teclados podem ser numéricos ou QWERTY, fisicos ou touchscreen. Pode
haver softkeys back e options ou ndo, e quando houver sdo diferentes os
posicionamentos. O que antes era feito para resolugdo de 1024X768 pixels
ndo cabera na tela que, por sua vez, também oferece diferentes resolugdes.
Enfim, existe uma série de fatores envolvi—dos e pode-se dizer inclusive que
a falta de padronizagdo de celulares e smart-phones ¢ um dos fato—res que
compromete a boa usabilidade destes, experiéncia considerada pelo
pesquisador em usabilidade Jakob Nielsen “miserable”.

Vale a pena contar a experiéncia de uma de nds no primeiro projeto no

INdT. Tratava-se de um produto que integrava celular e televisao. O usudrio
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usava o celular como controle remoto e o feedback das agdes era todo na
televisdo. Ou seja, tudo que havia sido estudado e aprendido na primeira
semana de trabalho sobre padrdes de navegacao dos celulares da série 60 da
Nokia ja ndo seriam aplicados no primeiro projeto. E para a necessidade
imediata do novo produto ndo existia, qualquer informag¢do em livro, manual
ou pesquisa. E assim surgiram varias duvidas: O que aconteceria se nesse
meio tempo alguém ligasse pra ele? E se o irmdo dele também tentasse
controlar o mesmo software com o seu Nokia? E se a bateria do celular
acabasse? As solugdes encontradas para este projeto especificamente ainda

nao podem apresentar, mas vamos falar de outros cases interessantes.

Smart Home ¢ um software de controle da casa a distancia em que se
pode apagar e acender luzes, trancar e destrancar portas, visualizar e gravar
imagens de webcams previamente instaladas, bem como verificar e alterar a
temperatura de cada comodo, dentre outras funcionalidades. Para ser
realmente funcional este aplicativo deveria ser acessivel ndo sé através dos
celulares Nokia, mas também de qualquer outro celular, bem como através
de uma pagina da internet convencional, o que supriria o habito de muitos de
resolver tudo pelo computador do trabalho. O que seria um grande desafio,
desenvolver um software que permitisse diferentes meios de interacao, foi
resolvido ao se decidir fazer quatro diferentes versoes, abrangendo assim os

principais meios do publico a que se destinava aquele produto.

A versao considerada mais importante, onde concentramos mais
esforcos e foi ponto de partida para as demais foi a desenvolvida para os
celulares Nokia da Série 60. Veja abaixo o layout de algumas telas da

aplicagdo de controle de luzes/interruptores da casa.
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4.1.1. O PROJETO SMARTHOME.

1.1 Lista de interruptores de um guarto 1.1.1 controle de um dado interruptor de intensidade de luz

LS Patifa’s cave LS Patifa’s cave
4 Dalila’s suite 4_ Dalila’s suite
Option 01
hero _30%
Yet anotheroption03 ® “

A different one 04 bt : | 10 %

Optme 05 . 20%
Two optionsin one 06" 4

v

Power switches Power switches
+ +

Figura 41 - SMARTHOME versao S60 — layout da aplicacio de controle de interruptores/luzes

A primeira tela apresenta uma lista de interruptores instalados em um
dado comodo da casa, e o usuario usa as setas verticais do celular, as
direcionais up/down, para percorrer a lista ¢ entdo selecionar um item. Para
os interruptores que nao permitem alteragdo de intensidade da luz, basta
pressionar a tecla select/enter para ligar ou desligar a respectiva luz, a
exemplo da primeira op¢do da lista. Ja para os interruptores que permitem
variagdo de intensidade, a selecdo abre uma segunda tela que permite
aumento e diminuicao usando-se os direcionais up/down. Na figura abaixo
se pode ver o taskflow dessa aplicagdo, com destaque para a necessidade de
descrever, para cada tela, todas as possiveis interagdes permitidas pelas
teclas/controles do celular, o que reforca a necessidade de a—tencao exigida
por um software desenvolvido para devices moveis. Ou seja, deve-se sempre

saber em qual devices o usudrio vai usar um dado software.



XCI

Nokia Smart Home
3. SWITCH CONTROL
Selling valueun savye + Toouled OH/OFF

4.1 - valila's room 31a-Simple Switch
has been turned-oH Options (zontextual men;
o T e

3. Swicch Conrol

1.2 - Graupswiechol 12,2 - Group Switch 3201 - GuapSeit o 22210 - Mt ol
has heen tumed-an Options (cenmextlal menu) delal Sayiteh screen

SO

She i

sl Swilues @ Ui Syl s 61 u

Figura 42 - Taskflow para versao S60 do SMARTHOME — Controle de luzes/interruptores

Além da série 60 foi criada uma versdo especial para o “internet tablet
N800 da Nokia”, pensando em um publico especifico viciado em tecnologia.
Este possui interface touch screen e visualizagao em landscape. Como pode
ser visto nas figuras 3 e 4, a forma de interacdo e a arquitetura so—freram

mudancas consideraveis.

1. Home (applications grid) 1.1 Switch control (list of switches)
1023 =4 Netdk 01 10:23 Switches on Dalila’s place =4

Guest room @ 100%

: v
ﬂ ﬂ’ PR\ Dinner room ¢ o QENNIOOCC0 v
\ )

Energy meter Termometer I.iving room T OFF

T il QL/ Patifa’s room
3 N\

Motion Settings Dalila’s room

Y

Figura 43 - versido internet tablet N800 para o SmartHome — layout da aplicacio de controle de
luzes/interruptores.
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Figura 44 - Taskflow da versado internet tablet N800 para o SmartHome — aplicacio de controle de
luzes/interruptores

Enquanto que na versdao S60, para celular Nokia com teclado, havia a
necessidade de docu—mentar o comportamento do uso de cada tecla, na
versdao do device N800 tudo parece mais simples e direto através do toque. A
interface também ndo requer foco para demonstrar a selecdo de um item e
todos os interruptores podem ser renomeados de uma so6 vez através do
acionamento do botdo “Edit” no canto inferior direito, o que na versao
anterior s6 pode ser feito de um em um através da a—bertura das op¢des do
menu contextual.

J& a versao web mobile (figura 5) pode ser considerada a que permite
uma experiéncia menos interessante, principalmente por exigir mais toques

para se navegar at¢ um determinado ponto da tela.
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Figura 45 - Layout da versio Web Mobile para o SmartHome — aplicacio de controle de
luzes/interruptores
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Figura 46 - Taskflow da versio Web Mobile para o SmartHome - aplicacio de controle de
luzes/interruptores

Ainda sobre a navegagdo padrdo item a item da pagina de web
mobile, ¢ importante considerar este um fator de alta relevancia quando no
desenvolvimento de um Mobile Site. No exemplo abaixo (figura 7) estd o
comparativo entre dois estudos de tela. A primeira op¢do pensada, padrao
web desktop com botdo “GO” apos selecdo de um item do drop-list, requer
muito mais toques até que se alcance o botdo “GO” e entdo de conclua a
acdo de selecionar um item, em comparagdo a se—gunda opcdo que nao
requer o pressionamento do botdo “GO”. O que na web representaria apenas
mais um clique, que pode ser escolhido como garantia e certeza da selegao,

aqui representa muitos toques no direcional para direita.
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Figura 47 - Comparativo de telas com e sem o botiao “GO” para confirmacio de selecio de um item
do drop-list.

Ja a versdo web para Desktop foi considerada pela equipe a que
exigiu menos preocupagdes em temos de arquitetura de informacdo, tanto
pelo fato da pouca limitacdo de espaco quanto pela maior familiaridade do
usuario com essa forma de interacdo. Ainda assim escolhemos abrir mao da
liberdade de recriar a arquitetura da nova versdo, acreditando que essa
decisdo contribuiria ainda mais com a boa experiéncia e usabilidade, uma
vez que aproveita o aprendizado do usudrio ja acos—tumado com a versao

S60 do software.

NOKTA SMART HOME

Connected to Dalila’s place

Figura 48 - Layout da versio Web Desktop para o SmartHome.
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4.1.2. ESTUDO UM - CONCLUSAO.

Um exemplo mal sucedido de adaptacao de uma interface de desktop
para mobile ¢ o Windows Mobile usado no aparelho da marca HTC. Na
primeira versao do software um erro grave foi o posicionamento do botao
“fechar” no canto superior direito. Apesar de ser o posicionamento padrao
dos browsers, na versao mobile nao funcionou muito bem. Em teste informal
dentro do nosso instituto de pesquisa, 100% da amostra de 10 usudrios nao

foi capaz de sair da aplicagdo por ndao encontrar o botdo fechar.

Figura 49 - Tela do aparelho HTC com Windows mobile — o botdo fechar, unica forma de sair da
aplicacio, esta “escondido” no canto superior direito.

4.2. CARMAN - ESTUDO DE CASO DOIS.

Outro projeto que foi feito para diferentes aparelhos e, portanto
precisou de diferentes abordagens foi o “Carman”. O software ¢ um simples
computador de bordo que oferece algumas fun¢des de monitoragdo do carro
e também GPS (apenas na versdo touchscreen). A versdo touchscreen
permite que o usudrio tenha acesso a sensores instalados dentro de seu
proprio carro, como por exemplo, a temperatura do motor, € monitore suas

respostas, aplique testes, guarde o historico e escolha temas para sua
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interface, alem de compartilhar todas essas informagdes com algum amigo

pela internet.

— sham = ot S
e e

SPEED TEST

Figura 50 - Gauges do Carman touchscreen
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0BD2 Gauges

Figura 51 - GPS do Carman touchscreen.

Figura 52 - Taskflow do Carman para celulares série 40 e 60.

A versao para celular ¢ bem mais simples, pela natureza do aparelho e
também pelo tamanho da tela para exibir tamanha quantidade de
informagdes. Nessa versao ¢ possivel monitorar 0os mesmos sensores,
executar teste de velocidade e guardar estas informacdes para posterior
visualizagdo. A exibi¢dao das informacdes ¢ completamente diferente: textos

ou graficos simples.
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Este projeto comegou num momento em que o INdT tinha um foco
bem maior em desenvolvimento de software. A primeira versdao do Carman
na verdade eram duas versdes com formas completamente diferentes de
visualizagdo: uma com foco em mostrar nimeros e graficos, pensada para
atender a necessidade de um profissional da drea de mecanica; e outra com
maior apelo visual que simulava um painel de carro, demonstrando varios

sensores, pensada para o usuario comum.

G w (arMan

Connect

Figura 53— Interface Hildon GTK

A primeira ¢ construida dentro do sistema do Tablet, sendo que
algumas widgets foram criadas para o Carman. As barras do lado esquerdo e
no topo da tela sdo parte do sistema operacional do aparelho. V& se que a
interagdo acontece através de areas ‘“clicaveis” pequenas, fazendo uso da

caneta.
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Figura 54 - Interface Python SDL, chamada de Carman RichView.

J& a segunda era uma aplicacdo fullscreen e teve todos os elementos
graficos criados pela equipe de design, o que permitiu maior liberdade na
definicdo das areas de clicaveis, além de nao exibir as barras do sistema
operacional, para ganhar espacgo na tela.

Ambas eram feitas para os Internet Tablets da Nokia possuem uma
tela um pouco maior que um cartdo de crédito. Com tamanha restri¢do de
espaco, precisaivamos de estudos sobre o tamanho dos elementos e da hit
area (que pode ser maior que o elemento).

A versdo que perdurou foi a que tinha maior apelo visual e maior
preocupagdo com a experi—éncia do usudrio. Ela foi sendo aprimorada. Na
segunda versdo do software, adaptamos o modelo de navegagdao do Canola,

um Media Center, também para tablets, como vemos abaixo.
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Figura 55— Tela da aplicac¢do Canola.

O Canola comecgou a ser planejado no final de 2005, ou seja, antes do
lancamento do “iPhone”, que foi o grande marco das interfaces touchscreen.
Até entdo, as interfaces touchscreen eram bastan—te voltadas ao uso com
stylus. O proprio Internet Tablet era feito para uso com a caneta. Por isso,
desde o inicio estdvamos empenhados em explorar a criagdao de interfaces
que fossem intuitivas e naturais de usar, sem caneta, mas com as maos.
Porém, sem muitas fontes, que ndo fossem os outros aparelhos touchscreen
até entdo lancados € o0 nosso proprio bom senso.

Foi entdo que elaboramos o modelo de navegacdo da segunda versado
do Carman, adaptado ao modelo do Canola, como vemos abaixo, para iterar

o modelo que haviamos proposto.
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Figura 56 - Telas do Carman, adaptadas do modelo de navegacio do software Canola

A Ul parecia atender aos requisitos, visto que aproveitamos bastante a
area da tela para exi—bir os displays de carro. A navegacao ficou localizada
nas grandes areas destacadas em branco, mas sem indicadores visuais de
onde estavam os controles. Apenas uma barra foi acrescentada na parte
inferior da tela para indicar o ponto em que o usuario se encontra na
navegacao. Este elemento ndo foi feito para responder como um botdo era
apenas um indicador.

Nesta etapa do desenvolvimento, supomos que esta navegacao seria
facilmente descoberta pelos usudrios e decidimos explorar esta
possibilidade. Mas como testar o modelo de navegagdao proposto? Nao
tinhamos usudrios reais do aparelho no Brasil, pessoas com alguma

experiéncia no uso das tablets que pudéssemos recrutar para validar algum
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conceito, pois os aparelhos ainda nao haviam sido comercializados aqui. A
falta de familiaridade com o device talvez apontasse outros problemas, mas
ndo exatamente os que um usuario habituado teria. Por outro lado, a duvida
sobre a clareza da navegacdo era preocupante. Optamos por fazer um estudo
informal com 5 pessoas apenas para guiar os passos seguintes quanto ao
modelo de navegacao.

Foi uma feliz escolha, pois este breve estudo mostrou que a barra
inferior que usamos parecia para todos os usudrios uma scrollbar. Todos
tentaram arrasta-la, ainda que com dificuldade, pois ela ndo era
suficientemente confortavel para o uso touchscreen. Foi preciso demonstrar
0 uso para que eles pudessem entender. A partir dai sim, ndo houve mais
erros nem duavidas. Isso nos fez pensar sobre a curva de aprendizado dos
novos modelos de interagdo e nos fez perseguirem um modelo que fosse
intuitivo e facil de lembrar.

Uma forma que conseguimos de captar respostas dos usuarios foi
pedir a eles, depois do langamento, que filmassem um uso da aplicagdo e nos
enviassem ou mandassem para o Youtube. Assim contornamos distancias

dos nossos usudrios pela a falta de usuarios no pais.

4.2.1. COMPARTILHAMENTO DE BOAS PRATICAS
4.2.1.1. CRIACAO DE CONCEITO

Empresas como a IDEO, renomada consultoria em design e
inovacao, utiliza o que chamam de design empatico, em que os profissionais
de diferentes areas deixam as mesas de trabalho e se colocam no lugar do
usudrio para saber quais sdo suas reais necessidades. A Adaptive Path ¢
outra que também realiza workshops com profissionais multidisciplinares

em seu processo, contemplando sessdes de geragao de idéias, criagao de
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protétipos em papel e definicdo dos principios de design, estes norteados
pelas necessidades de negocios e do usuario.

As referéncias citadas possuem suas particularidades, mas nenhuma
delas utiliza mais de um time multidisciplinar em um tnico projeto como € o
processo de geracdo de conceitos do INdT Recife. O diferencial do processo
de criacdo do INdT est4 principalmente no intercAmbio do projeto entre 2
grupos, pois desta forma € possivel desenvolver novos conceitos com maior
velocidade, variedade e volume de idéias relevantes. Além de qualificar a
criagdo, outra vantagem ¢ a oportunidade que o profissional tem de fazer
parte de diferentes tipos de projetos, ampliando seus conheci—mentos em
tecnologias, métodos, técnicas e formas de interacdo. E mesmo as idéias que
ndo sdo imediatamente aproveitadas, ndo serdo perdidas, uma vez que esses
esbocos, artefatos e prototipos estdo documentados e disponiveis para
consultas em novos projetos.

Dias antes de iniciar o workshop os designers recebem as
informagdes do préximo encontro, € esta antecipagdo permite que cada
designer faca um trabalho individual de pesquisa e geragcdo de idéias. O “
workshop” € iniciado a partir da apresentacdo das idéias individuais ja
pensadas e na seqiiéncia cada grupo evolui e refina essas idéias até o
desenvolvimento de protdtipos em papéis. Num segundo momento (no
mesmo dia) ocorre a troca de grupos, onde um deve trabalhar no que o outro
estava trabalhando, sem ter conhecimento do que ja foi feito. Um exemplo
recente foi a criagdo de um media player, em que um grupo comecava a
desenvolver a aplicagdo para celulares com teclado fisico e o outro para
celulares touchscreen (com teclado virtual), de tal forma que no segundo
mo—mento houve a troca de tipos de interface. Um fato curioso foi a

percepcdo unanime de ambos os grupos de que celulares touchscreen
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permitem maior liberdade criativa e inovadora em relacdo a navegagao

tradicional através do teclado fisico.

4.2.1.2. METODOLOGIA SCRUM

O primeiro ponto a se destacar ¢ o fato de que 100% dos
colaboradores do INdT possuirem treinamento e certificagdo internacional
de SCRUM, dos pesquisadores a equipe administrativa, o que permite a total
compreensao do processo, inclusive pelas dreas onde este ndo se aplica. E
assim torna-se curioso o fato de que mesmo os profissionais das areas
Financeiras, Compras ¢ Recursos Humanos tiram proveito do que esta sendo
difundido, de tal forma que ndo ¢ raro encontrar no INdT quadros brancos
com postits de tarefas administrativas (figura 18). Claro que ndo se trata da
aplicacdo dessa metodologia fora da area de desenvolvimento de softwares
propriamente dita, mas ¢ apenas um exemplo da for¢ca dessa ferramenta
numa institui¢ao onde todos estdo voltados para um mesmo conceito/modelo
de trabalho, o que certamente contribui para a eliminagcdo de empecilhos,
que ¢ um dos principais pontos de partida para o sucesso da aplicacao do
SCRUM.

Outra peculiaridade ¢ o fato de a equipe de UX (Experiéncia do
Usuario), formada por de—signers de interagdo, cumprir o papel de Product
Owner, sendo entdo os responsaveis pela visao de negocio do projeto e pela
definicdo e priorizagdo da lista de tarefas e requisitos, ou seja, criagdo €
gerenciamento do Product Backlog. Pensar nos designers de interagdo como
PO's faz todo sentido no INdAT uma vez que trata-se de uma equipe
multidisciplinar com conhecimento nas diversas areas que compoe a ciéncia
(Dan Saffer, 2007) de interacdo humano-computador (figura 19), como

ergonomia, arquitetura de informacgao, usabilidade e design grafico. Outras
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caracteristicas essenciais encontradas nestes profissionais, que vao ao
encontro dos requisitos do papel de PO sdo facilidade na comunicagdo e
tomada de decisdo, entendimento da necessidade de negdcios e do usuario e
esclarecimento de questdes técnicas, tudo isso apoiado por um time

colaborativo (Patton, 2009).
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Figura 57— Sobreposicio das disciplinas de design de interacio (Dan Saffer, 2007 — atualizado)

E também no time de designers de interagio que encontra-se outra
adaptacao da pratica do SCRUM -¢ a idéia de os designers estarem sempre
um sprint a frente dos desenvolvedores. Como ¢ responsavel por criar todo o
conceito da intera¢ao do usudrio com o produto, seu trabalho co~meg¢a numa
fase anterior ao desenvolvimento, chamada fase de concep¢do. Com

habilidades especi—ficas em arquitetura de informagdo, designer grafico e
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desenvolvimento de prototipos funcionais, esses profissionais geram
storyboards, taskflows, layouts e mockups (figura 20) capazes de demonstrar
as principais funcionalidades e comportamentos do produto, o que permite
ao cliente e a equipe de desenvolvedor melhor entendimento do projeto a ser
desenvolvido. E apesar da abordagem tradicional do SCRUM ser que toda a
equipe deve desenvolver e progredir em conjunto dentro do sprint,
concentrando todos os esforcos em uma mesma tarefa, percebeu-se que isso
ndo se aplicaria bem em uma equipe multidisciplinar que conta com
designers e desenvolvedores, uma vez que o trabalho de um ¢é pré-requisito
para o trabalho do outro. Dai surgiu a necessidade de os designers terem um
sprint a frente para melhor definir as features do produto e criar todo o
material citado acima, que sera usado para apresentar [figura 5] e explicar
aos desenvolvedores de forma mais precisa e detalhada o que deve ser feito

no préximo sprint.

Figura 58 -Fotos de reunifio de Scrum

O INdT comegou a aplicar Scrum em janeiro de 2008, sendo a
transparéncia na comunicagdo e treinamentos os grandes responsaveis pela

rapida adesdo por colaboradores e também pelos clientes. A principal



CVIII

vantagem para o cliente ¢ comegar a visualizar o projeto desde o primeiro
s—print, tendo feedback continuo entre ele e os desenvolvedores, entre o que
¢ desejado e realizado, entre investimento e retorno do investimento (ROI).
Para os desenvolvedores e designers € o reconhecimento do time que torna o
Scrum um meétodo bem sucedido, pois ele encoraja a equipe a participar e
colaborar de forma que os membros se sintam responsaveis € no controle do
projeto, € conseqlientemente comprometidos com a entrega (Schwaber,
2004). No entanto, o Instituto entende que o método ¢ muito novo e que esta
aplicando-o ha pouco tempo, por isso busca melhoria continua através de
treinamentos, troca de experiéncia, adaptagdo do método a realidade da

empresa e acom—panhando cases de outras empresas.

43. “INDT” - ESTUDO DE CASO TRES.

O Instituto Nokia de Tecnologia ¢ outro caso aonde poderemos
mostrar o uso da arquitetura da informacdo e seus recursos (Infografica
multimidia na apresentagdo de resultados de testes de usabilidade), levando
em consideragdo os conceitos de Arquitetura de Informacao e Usabilidade e
descreve a metodologia utilizada para a realizagdo do estudo de caso
apresentado, cujo objetivo ¢ apresentar as informagdes de forma clara e
simplificada, facilitando o entendimento do usuario. Esta pesquisa foi
apresentada no 3° EBAI — Encontro Brasileiro de Arquitetura de Informacao.
Os responsaveis pelo seu desenvolvimento foram Alessandro Brito Dias que
¢ Designer / Especialista em Multimidia do Instituto Nokia de Tecnologia —
IndT, Francimar Maciel Designer / Especialista em Ergo design do Instituto

Nokia de Tecnologia — INdT
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Definitivamente o mundo estd vivendo a era da revolucdo da
informagdo. A Web 2.0 e suas Redes Sociais como Blogs, Orkut, Facebook e
Twitter tem mudado a forma de gerar e compartilhar informacdes. Canais
regulares como jornais e revistas ndo sdo mais os Unicos a fornecerem
informagdes confiaveis e relevantes. Neste processo, onde a informagdo ¢
colaborativa, redatores e leitores compartilham conhecimentos. Atentos as
preferéncias e necessidades de seus usuarios grandes corporacdes estdo
estendendo seus canais de relacionamento para o mundo digital através de
tais ferramentas.

Este cendrio apresenta a preocupagdo das empresas sobre fatores
multiplos e diversificados de apresentar a informagdo, diante de um grande
volume de dados.

Diante deste contexto verifica-se o crescente investimento de
empresas no desenvolvimento de sistemas capazes de proporcionar para
diferentes niveis de usudrios informacdes com qualidade e relevancia,
utilizando como ferramenta para avaliar a qualidade de suas interfaces e
artefatos testes de usabilidade.

Segundo FERREIRA & NUNES (2008), a usabilidade deve ser
considerada em todas as intera¢des de sistemas que lidam com informagdes,
tornando transparente a interagdo humano maquina e permitindo ao usuario
focar nas atividades que ele pretende realizar por meio da interface.

Tais testes apresentam-se sob forma de relatorio e reunem dados
qualitativos e quantitativos demonstrando falhas no modelo de informagao
projetada e torna possiveis melhorias na interface, o que demonstra a
importancia de apresentar de forma coerente, clara e hierarquica as
informacoes coletadas na avaliagao.

Para PRESSMAN, apud FERREIRA & NUNES (2008), “o didlogo

entre usuario € o programa se estabelece por meio da interface. Um dos
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principais objetivos no desenho de interfaces ¢ fazé-las amigaveis, ou seja,
que nao apresentem dificuldades ao usudrio e, assim, o estimulem a utiliza-
las. SO se considera amigavel o sistema que leva em conta tanto os fatores
humanos como os fatores do dominio (compreensdo do problema) — em
outras palavras, em que se obtém um didlogo natural”.

A partir deste panorama o presente artigo apresenta um estudo sobre a
integracao de informagdes de dados qualitativos e quantitativos em testes de
usabilidade utilizando recursos infograficos interativos visando contribuir
para o estabelecimento de um mecanismo com foco na transmissdao de

informacao.
4.3.1. ARQUITETURA DA INFORMACAO E USABILIDADE.

Atualmente ¢ comum associarmos rapidamente o termo usabilidade
com a simplicidade e facilidade de uso de interfaces graficas digitais, toma-
se como exemplo as usadas em celulares, softwares ou websites, contudo
deve-se lembrar que originalmente este termo foi usado para definir a
facilidade com que as pessoas usavam uma ferramenta ou objeto a fim de
realizar uma tarefa especifica.

Qualquer projeto de design deve ser concebido tendo-se em vista a
facilidade de uso pelo usudrio final, respeitando evidentemente a definicao
de requisitos, quer sejam funcionais (necessarias para cumprir os objetivos
do sistema) ou nao funcionais (qualidade e facilidade do sistema).

Segundo NIELSEN, apud FERREIRA & NUNES (2008), “a
usabilidade se determina pelas seguintes caracteristicas: facilidade de
manuseio, capacidade de aprendizado répido, dificuldade de esquecimento,
auséncia de erros operacionais, satisfacdo do usuario e eficiéncia na

execucao das tarefas a que se propde”.
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NORMAN, apud FERREIRA & NUNES (2008) comenta que nos
sistemas orientados para a usabilidade, a informacao deve fluir naturalmente,
sem deter a aten¢do do usuario, permitindo-lhe, desse modo, dedicar-se
exclusivamente aquilo que ele pretende realizar. Tais sistemas aumentam o
rendimento do trabalho, pois poupam ao usuario a leitura de manuais ou a
consulta ao suporte técnico. Desta maneira, ao projetar um software, o
profissional deve concentrar a atencdo em atender as necessidades e
expectativas do usuario — ou seja, em fazer do usuario o foco do seu
interesse.

Conforme a norma ISO 9241 a usabilidade pode ser especificada ou
medida segundo a facilidade de aprendizado ¢ de memorizagdo, que sao
aspectos importantes para quem apresenta uma grande quantidade de
informac¢do em curto tempo e de forma seqlienciada.

Para FERREIRA & NUNES (2008), sistemas de informacgdo
constituem veiculos de comunicacao importantes pelos quais sao publicados
diariamente textos, artigos e idéias a milhares de usudrios por todo mundo.
Independentemente da forma, essa comunicagdo ¢ feita através de textos,
imagens, sons, videos, animagdes, combinagdes de cores, objetivando
fornecer informagdes completas, inequivocas e inteligiveis.

Contudo o excesso de informagdo pode gerar o que Davis Lewis
batizou de Sindrome da Fadiga de Informagdo, que € caracterizada por
tensdo, irritabilidade e sentimento de abandono causado pela sobrecarga de
informagdo a que o ser humano esta exposto.

Com o proposito de combater estes sentimentos negativos causados
pelo excesso de informagdao, em 1976 Richard Wurman criou um novo
objeto de estudo chamado Arquitetura de Informacdo, cujo objetivo ¢
organizar a informag¢do de forma que seus usuarios assimilem com

facilidade, tornando um sistema complexo em claro, conforme abordado por
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REIS (2006). OUB, apud REIS (2006) refor¢a isto citando que: Arquitetura
de Informagdo ¢ a arte e a ciéncia de estruturar e organizar ambientes de
informagdo para ajudar as pessoas a satisfazerem suas necessidades de
informacao de forma efetiva.

ROSENFELD & MORVILLE, apud REIS (2006) expdem que para
elaborar a arquitetura de qualquer sistema de informagdo ¢ fundamental
conhecer o0s usudrios, suas necessidades, habitos, comportamentos e
experiéncias, porém estas informag¢des ndo sao suficientes, € necessario
também entender caracteristicas do conteido que sera apresentado e as
especificidades do contexto de uso. Esta triade, usuario, conteudo e
contexto e suas interdependéncias sdo unicas para cada projeto e o papel do
arquiteto € justamente conseguir balancea-las, para que a informagdo certa
seja acessada pela pessoa certa no momento certo.

De acordo com BALLE, apud MORAES (2002) o que importa ndo €
o conteido da mensagem, mas o modo como estd ¢ transmitida e, mais
ainda, o meio através do qual ¢ transmitida. No meio digital diversificados
sites e blogs orientam para esta investigagcdo, toma-se como exemplo o blog
“Ta dificil (fig. 1) que apresenta de forma descritiva relatos e
problematizagdes em diversificados meios de comunicagao, sejam materiais

ou digitais.
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-

Vamos mostrar o que estd dificil para ajudar a melhorar

Ta dificil...

Posts com Tag ‘Usabilidade’ procurar neste site

« Entradas Antigas

Ta dificil... registrar o produto na Dell

15/01/2009

Figura 59 - Blog que registra problemas de usabilidade. Fonte: http://tadificil. wordpress.com

Esta realidade aponta para o paradigma de pensar na comunicagdo em
conjuntos, convidando a estruturar de forma hieradrquica as atividades e
dados apresentados em testes de usabilidade, levando em consideragdo nao
somente os objetivos, mas também quais mecanismos e tecnologias serdo

utilizados como meios e canais de transmissao da informacao.

4.3.2. INFOGRAFIA E INTERATIVIDADE.

O termo infografico vem do inglés informational graphics e
contempla texto e imagem a fim de transmitir uma mensagem visualmente
atraente para o leitor, mas com contundéncia de informacgao.

Para COLLE, apud RIBAS (2004), “um infografico ¢ uma unidade
especial que se utiliza de uma combinagdo de codigos iconicos e verbais
para dar uma informagdo ampla e precisa, para a qual um discurso verbal
resultaria mais complexo e requereria mais espago. Se diferencia
essencialmente dos cddigos verbo-iconico tradicionais (como a cartografia)
pela combinacdo de codigos icOnicos (pictogramas, sinais, etc) e pela
inclusdo e tratamento de textos como nas historias em quadrinhos. Produz de

certo modo uma fusdo dos tipos verbais e icOnicos de discursos e nao
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somente justaposicdo de elementos. No contemporaneo em funcdo do
intenso uso da Internet pode-se afirmar que a comunicacdo tornou-se
multimidia.

Chega-se a facilmente a esta conclusdo quando se percebe que um
simples sistema de microblogging como o Twitter que sO permite “posts”
com no maximo 140 caracteres faz constantemente referéncias a outros
canais de compartilhamento de midias como Youtube, SlideShare e Flickr.

Nesta mesma velocidade noticias online tem utilizado aliados na
tarefa de tornar a informag¢do mais rapida, simples e atrativa de leitura e
visualizagdo, sdo exemplos da utilizagdo de infograficos interativos como
forma de atribuir elementos multimidia para enriquecimento da forma de
explorar e apresentar uma noticia. MODOLO & JUNIOR (2007), defendem
que um infografico ndo deve ser considerado apenas um conjunto de tabelas,
cores, desenhos, fotos com o intuito de deixar a informac¢ao mais bonita, mas
sim facilitar a compreensdo da informagdo e oferecer uma no¢ao mais rapida
e clara dos sujeitos, do tempo e do espago da informacao.

Nos meios impressos, como jornais e revistas, os infograficos sao
largamente utilizados para explicar com maior clareza algum aspecto
informativo tratado nos texto.

Atualmente na Web aparece de duas formas: como informacao
complementar de uma noticia, geralmente servindo de ilustragdo para o
texto, ou como a propria noticia, a informagado principal, o que ainda ocorre

em poucos casos, (fig. 60).
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Figura 60 - Exemplo de Infografico: Revista PCWorld — Matéria Economize com o VoIP
A infografia multimidia mantém as caracteristicas essenciais da

infografia impressa, mas ao ser realizada através de outros processos
tecnolodgicos, agrega as potencialidades do meio e ser apresentada em outro
suporte, estende sua funcdo, altera sua ldgica, incorpora novas formas
condizentes com a relevancia da informacdo apresentada. A seguir o
exemplo da tela de apresentacio da reportagem surdos digitais (EPOCA,
2009) onde apresenta-se dados que informam como iPods atingem o limite
do permitido antes da metade do volume, utilizando texto, icones, cores e
graficos (fig.3). Neste informacdes referentes a acdes para utilizar o aparelho
de modo seguro sdo destacadas com sobreposi¢do na cor laranja sobre o
texto na cor preto. Para apresentar a relagdo entre nivel de ruido minimo e
maximo utilizou-se o recurso visual de icones e linhas fazendo associacao
com graficos, com valores de minimo ¢ maximo organizados da esquerda

para direita, tornando fécil a compreensdo do usuario, reduzindo o uso de
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textos ou outros elementos que aumentariam estimulos durante o

processamento da informagao.

abrir surméario

Regule o volume de seutocador

Oz iPods atingem o limite do permitido antes da metade do volume

Showe de rock

101 decibéis

dique para fechar

Reguie otocador para DE folgas didicas acs Invista emfanes com Coloque ofone no
saher umvolumerazodvel Hmpencs Pae cada isolamentoacistico, ouvido regulen

qual &G emum untia_-dg nora de milsica principalmerte s= volume & pergunte s

volume silencioss. E réo passe recomenda-se VO 005G 6 BSCLEEr - Eiguem se consegus
da metade dz poténda  desligar osom or Msica e lugares OLwir 0 50m a diskénda

Seguro? .oppcesealuma pelo menns 10 minutos aninetos de1 metro de vace

Figura 61- Infografia. Multimidia da Matéria Surdos Digitais da Revista Online Epoca

RIBAS (2004) opta pela denominagdo “infografia multimidia
considerando a potencialidade dessa unidade informativa enquanto modelo
composto de formatagdao do discurso na Web. A infografia multimidia pode
aproveitar-se das seis caracteristicas do meio: multimidialidade /
convergéncia, interatividade, hipertextualidade, customizacdo do conteudo /
personalizacdo, memoria e instantaneidade / atualizacdo continua”.
NICHANI & RAJAMANICKAM, apud RIBAS (2004) apresentam um
sistema de classificacdo de infograficos interativos, contribuindo para a
composicdo de narrativas diferenciadas, tendo em mente o publico para o
qual sdo estruturadas. A classificacdo baseia-se na intencado comunicativa do
produto e tem como objetivo garantir a eficiéncia do infografico na

apresentacao de diferentes tipos de conteudo.
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Categoria Objetivo Caracteristica
Explicam algo possibilitando | Histdrias (factuais, ficcionais, partidarias)
Narrativos ao usuario envolver-se com o | contadas a partir de um ponto de vista.
propdsito apresentado pela | Incluem anedotas, histérias pessoais, de
historia. negaocios, estudos de casos, etc.
Explicam algo habilitando o| Instrugdes passo a passo que expliquem
Instrutivos usudrio a seguir | como as coisas funcionam ou como os

seqgliencialmente o contetldo.

eventos acontecem.

Exploratdrios

Dao ao usudrio a
oportunidade de explorar e
descobrir o contelddo e suas
invengoes.

Qualquer narrativa que permita ao
usudrio explorar ativamente o conteudo
para compreender o seu sentido.

Simulatdrios

Permitem ao usuario a
experiéncia de um fenémeno
do mundo real.

Qualquer narrativa que permita ao
usudrio experimentar um acontecimento
como se estivesse nele

Figura 62 - Tabela de classificacido para infograficos interativos. Fonte: RIBAS (2004)

4.3.3. INFOGRAFIA, INTERATIVIDADE E USABILIDADE.

A partir da coleta de informagdes de forma comparativa sobre o
comportamento de diferentes usudrios utilizando o processo “unboxing”, um
processo onde o usudrio analisa um produto desde a abertura da caixa (fig.
5), comentando suas impressoes € avaliando suas funcionalidades, tornou-se
necessario desenvolver um modelo de apresentagdo das informagdes
coletadas nos testes, pois se verificou que diferentes variaveis necessitariam

ser apresentadas com significado claro em uma mesma tela e seqiiéncia.
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Fig. 5 - Exemplo de Unboxing Fonte:
http://www.flickr.com/photos/mbiddulph/2179834775/sizes/l/in/set-72157603676198183

Para este foram utilizados diferentes modelos de aparelhos celular de
um mesmo fabricante levando em consideracdo suas funcionalidades
principais como: musica, internet, envio de mensagens, mapas ¢
compartilhamento de contetdo, onde para cada aparelho foi realizado 5
avaliagdes de usabilidade por usudrios finais. As tarefas propostas para a
avaliagdo foram separadas nas fases: abrindo a caixa, verificagdo da parte do
hardware, ligando o telefone, introduzindo ao uso e utilizando o telefone.

Os dados foram coletados através de registros em video, entrevistas,
preenchimento de questionarios € anotagdes de comentarios (observagado
participativa). As principais informagdes definidas para apresentagdo no
relatorio técnico de usabilidade foram: a facilidade do uso das tarefas,
observadas através do tempo de execugdo destas tarefas, dados quantitativos

e a do usuario que pode ser classificada em trés niveis: satisfagdo, tensdao ou
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insatisfacdo definida através da Analise de Expressdes Faciais, dados

qualitativos.

SATISFEITO TENSAO NAQ SATISFEITO
E SATISFEITO @EN(ONTRAND{) FRUSTRADO

RESOLVENDO e FOCANDO INSATISFEITO
APRECIANDO (ONFUSO IRRITADO
DESAFIADO EMBARACADO ABORRECIDO

Figura 63 - Tabela de Analise de Expressdes Faciais.

Ressalta-se que expressoes Faciais para Testes de Usabilidade podem
ser consideradas vantajosas em relacdo a outras ferramentas de avaliacao,
em fungdo de refletirem os estados emocionais a partir da observagdo do
movimento dos musculos faciais em consonancia com a tarefa realizada.
Contudo estas avaliagdes resultam em um grande numero de variaveis a
serem apresentadas em relatérios, pois a estes dados qualitativos sao
acrescidos informacdes quantitativas como tempo por tarefa, seqiiéncia de

atividades, perfil do usuério e modelos de aparelhos testados.

4.3.4. METODOLOGIA.
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Seguir uma metodologia definida torna o trabalho de Arquitetura de
Informagdo mais organizado e produtivo, diminuindo as chances de falhas
nos projetos.

De acordo com MORROGH, apud REIS (2006), “se o processo para
gerenciar o design de ambientes de informag¢do ndo for explicito, as chances
de falhas aumentam, Portanto, o gerenciamento do design de ambientes de
informacao € mais efetivo quando segue um método”.

Segundo CHIOU, apud REIS (2006), processos de design sao
criativos e de grande esforco intelectual onde se faz um balanceamento entre
forma e funcdo para criar um objeto util e agradavel aos usuarios. Estes
processos normalmente possuem quatro fases, que precisam estar presentes
nas metodologias de Arquitetura de Informagdo: andlise, representagdo,
implantacdo e avaliacdo. Para o estudo de informagdes apresentadas em
relatorios de testes de usabilidade foi definido uma seqiiéncia de agdes para
estabelecer os modelos para integracdo e apresentacdo dos diferentes
resultados obtidos. A seguir observam-se o0s pontos principais desta
metodologia que serviu de pardmetro para o desenvolvimento de
infograficos interativos e outros elementos para apresentagdo de resultados

em testes de usabilidade.

4.3.5. CLASSIFICACAO DOS RESULTADOS COLETADOS.

Identificacdo e andlise dos tipos de resultados obtidos no teste de

usabilidade e o agrupamento de informagdes por semelhanga;

4.3.6. FLUXO D EXIBICAO DOS RESULTADOS.
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Criagdo do fluxo de exibi¢do dos resultados, definindo as
possibilidades de seqiiéncia, de forma a dar o melhor significado ao

processo;
4.3.7. DEFINICAO DE FERRAMENTAS PARA INTEGRACAO.

Pesquisa de ferramentas e tecnologias a serem utilizadas para integrar
os resultados e dar flexibilidade para que o usuario possa visualizar as
informagdes com liberdade, permitindo retornar em pontos especificos,

esclarecendo possiveis davidas.
4.3.8. ELABORACAO DE GRAFICOS. ELEMENTOS VISUAIS.

Conversdao dos dados das tabelas em graficos possibilitando o
acompanhamento dos resultados de forma visual, bem como a defini¢do de

elementos visuais de suporte.
4.3.9. CONSOLIDACAO DOS RESULTADOS.

Combinacao dos diferentes tipos de resultados na mesma area de tela
possibilitando ao usudrio a comparagdo de dados e/ou a melhor compreensao

através de midias complementares e sua posterior avaliagao.

4.3.10. CLASSIFICACAO DOS RESULTADOS COLETADOS.

O texto podera ser escrito apenas em Portugués. Caso deseje o autor
pode incluir um abstract em inglés para melhorar sua indexagdo, mas nao ¢

necessario.
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Segundo PREECE, ROGERS & SHARP (2005), os dados coletados

podem ser classificados de trés formas:

4.3.11. DADOS QUALITATIVOS. METODOLOGIA.

Que sdo interpretados e utilizados para “contra a histéria” que foi
observada. e que sdo categorizados utilizando-se técnicas como analise de

conteudo.

4.3.12. DADOS QUANTITATIVOS.

Que sdo coletados a partir dos log’s da interagdo e de videos e
apresentados como valores, tabelas, quadros e graficos, recebendo um
tratamento estatistico. A maioria dos dados observados ¢ qualitativa e sua
analise envolve interpretar o que os usuarios estavam fazendo ou dizendo
observando-se os padrdes dos dados. Em alguns casos, os qualitativos sao
categorizados de modo a poder ser quantificados, pois em se tratando de
expressoes
faciais faz-se necessario relatar a quantidade em nimeros da ocorréncia de

determinada expressao para determinada atividade solicitada ao usuario.

4.3.13. DADOS QUANTITATIVOS PROCESSADOS.
4.3.13.1. TEMPO DE REALIZACAO DE TAREFAS
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Em testes de usabilidade o tempo de realizagdo das tarefas permite a
comparagdo de desempenho entre os usuarios e a média de tempo para cada
fase. Para se obter uma média mais préoxima do real, desconsideraram-se os

menores € maiores tempos.

4.3.14. TABELA DE EXPRESSOES FACIAIS.

Com base na andlise técnica dos registros em video, pode-se observar
e quantificar quais expressoes faciais ocorreu cada uma das fases da tarefa, o
que foi possivel definir uma tabela de registro para todas as expressoes
faciais observadas durante a realizacdo das tarefas e quais dentre todas foram
mais recorrentes. A ocorréncia destas expressoes contribuiu para uma analise
comparativa das informagdes sobre o comportamento e satisfagdo do usuario

¢ o tempo médio para realiza¢do das tarefas.

4.3.15. DADOS QUALITATIVOS PROCESSADOS.
43.15.1. TRECHOS DE VIDEOS

Para as expressOes faciais mais representativas foram selecionados
alguns trechos de videos para representar de forma real as situacdes de

satisfacado, tensao ¢ insatisfacao ocorridas nos testes.

4.3.16. VERBALIZACOES.
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Foram selecionados trechos dos comentdrios dos usuarios de teste
contendo pontos positivos € negativos bem como observagdes sobre o
produto, as dificuldades de utilizacdo e pontos de melhorias de forma a

consolidar e justificar as analises feitas.

4.3.17. FLUXO DE EXIBICAO DOS RESULTADOS.

Levando em consideragdo a quantidade de informagdes e variaveis a
serem apresentados, os objetivos previstos e o referencial tedrico estudado,
verificou-se que uma apresentagdo com seqii€éncia linear ndo seria suficiente
para gerar a integracdo entre os dados coletados. Além das informacdes
quantitativas e qualitativas, verificaram-se a necessidade de insercao de
outros elementos visuais, suportes necessarios para o entendimento do
resultado obtido.

A partir disto, propds-se entdo a utilizagao de infografia multimidia, usada
para informar de forma dindmica os diversos tipos de contetidos combinando
elementos graficos como fotografias, desenhos e textos. Aliado ao modelo
de apresentacdo baseado na infografia multimidia propOs-se também a
utilizacdo de interatividade baseado na visdo operacional apresentada por

KIOUSIS (2002) que conclui que a mesma ¢ estabelecida por trés fatores:

e Estrutura tecnoldogica do meio usado (velocidade, alcance,
flexibilidade do sincronismo e complexidade sensorial);
e C(Caracteristica do ajuste da comunicagao;
e Percepcdo dos individuos (proximidade, velocidade percebida,
ativagdo sensorial e tele-presenca).
Desta forma serd proporcionado ao usuario da apresentacdo o controle de

ajustar o resultado da comunicagao de acordo com sua necessidade e exibi-la
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na velocidade que desejar. A seguir apresenta-se uma representagdao visual
da seqiiéncia do fluxo de navegacdo proposto para a apresentacdo de
resultados. Esta seqiiéncia para as informagdes expostas configuram-se

como uma tentativa para obter o melhor entendimento para o usuario.
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Figura 64 - Fluxograma de Exibicdo dos Resultados.

4.3.18. DEFINICAO DE FERRAMENTAS PARA INTEGRACAO.

As ferramentas computacionais escolhidas para desenvolver os
referidos modelos de apresentagdo pertencem ao pacote Adobe Design
Premium CS3: llustrador para vetorizagdo das expressdes faciais e
constru¢do das matrizes para os graficos, Photoshop para tratamento das
imagens dos aparelhos para opcao de sele¢do e Flash para desenvolvimento

dos recursos interativos
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e de animagdo, bem como para importacdo dos videos e publicagdo dos
arquivos finais de visualizagdo que deveriam ser executados em

computadores com sistema operacional Windows e MacOS.

4.3.19. CRIACAO DE GRAFICOS. ELEMENTOS VISUAIS.

Manter o foco ¢ fundamental na hora de elaborar um infogréfico, ou
seja, as informagdes que nao acrescentam ao tema devem ser excluidas,
devendo permanecer somente o necessario para ajudar na compreensao do
fato ou do processo explicado. Neste sentido, segundo FERREIRA &
NUNES (2008), o uso da cor em sistemas computacionais torna a aplicagao
mais atraente, facilita a visualizagdo e conseqiientemente a compreensao da
informagdo. Enfim, as cores aumentam a eficiéncia do processo de
comunicacdo HALL, apud FERREIRA & NUNES (2008), diz que: “A cor
serve como guia visual, orientando o olho através de um labirinto de
palavras e de imagens, detendo-o nas informacdes importantes. Cria uma
facilmente o significado e a esséncia da mensagem, aumentando, por
conseguinte, a compreensao do sistema”.

Para representacdo dos dados quantitativos relacionados ao tempo de
execucao das tarefas optou-se pela construcao de graficos de linha, onde foi
observado com clareza as variagdes através das cores que representam cada
uma um usuario diferente, o que tornou possivel a analise de forma

comparativa entre eles.
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Figura 65 - Representacgio grafica do tempo de execu¢ido das tarefas de cada usuario.

O grafico com de media de tempo seguiu 0 mesmo conceito, as linhas de
todos os usuarios ficam em tons de cinza, segundo plano, para dar destaque a

informacao visual requerida.
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Figura 66 - Representacio grafica do tempo médio de execuciio das tarefas.

Para apresentar as expressoes faciais mais freqilientes, foi utilizada no
grafico uma linha de uma forma mais simples, esferas de cores diferentes
foram aplicadas para demonstrar o niveis de satisfagdo: satisfeitos (verde),
tensos (amarelo) ou insatisfeitos (vermelho). A relagdo das cores com o nivel
de satisfacdo foi escolhida de acordo com os aspectos simbolicos da cor,
pois de acordo com Farina o vermelho pode ser associado com uma situagdo
extrema, o amarelo com desconforto ¢ o verde com uma situacao de

permissdo e satisfacdo.
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Figura 67- Representacio visual das expressdes faciais mais freqiientes.
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Figura 68 - Representacio visual das expressdes faciais mais freqiientes em destaque.
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Figura 69 - Representacio visual das expressées faciais que ocorrem em cada uma das fases.

Os dados procedentes das verbaliza¢des foram inseridos dentro de um
caixa de texto “box”, associados com a expressdo facial e atividade em
execucdo no momento da pronuncia. Desta forma observa-se o que foi

comentado em relacdo a expressao facial gerada pelo usudrio.
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Figura 70 - Exemplos de verbalizacio associada com a expressiao facial que ocorre em um momento

especifico.

Os demais elementos graficos complementares seguiram o padrdo grafico

adotado, respeitando o conceito de forma e padrao cromatico.
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Figura 71 - Exemplos de insercio de videos com botdo de acio.

A busca da facilidade de uso ndo ¢ simples, principalmente em se
tratando da apresentacdo de resultados de testes de usabilidade, que
proporcionam tantas informagdes quantas sdo possiveis coletar: escalas de
tempo, dados quantitativos, verbalizacOes, analise de expressoes faciais e
trechos de dudio e video. Essas informagdes se tornam mais compreensiveis
quando apresentadas de forma comparativa e/ou complementar,
preferencialmente na mesma tela e ndo separadamente em planilhas,
formularios, graficos e outros trechos de arquivos de midia. O uso da
multimidia interativa neste caso ajuda ndo s6 no entendimento das
informagdes apresentadas como torna sua apresentacdo mais sistematica,
organizada e eficiente.

SALAVERRIA, apud RIBAS (2004), afirma que ‘“a mensagem

multimidia deve ser um produto polifénico no qual se conjuguem contetidos
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expressados em diversos codigos. E mais que isso, deve ser unitdrio. A
mensagem multimidia ndo se alcanga mediante mera justaposi¢dao de codigos
textuais e audiovisuais, mas através de uma integragdo harmoénica desses
codigos em uma mensagem unitaria. Um produto informativo que s6 permita
acessar um texto, um video e uma grava¢do sonora, separadamente, nao
pode ser considerado propriamente uma mensagem multimidia; trata-se
simplesmente de um conglomerado desintegrado de mensagens informativas
independentes”. Usando como base o fluxo de exibi¢do dos resultados, os
elementos visuais foram inseridos no Adobe Flash onde se definiu a
velocidade de transicdo e as agdes interativas necessdrias para executar a
navegacao necessaria para que o conteudo pudesse ser visualizado sempre

que necessario.

Avaliacao de Expressao Facial

HpressMusic

Figura 72 - Tela Principal de Sele¢do dos Aparelhos.
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Figura 73 - Reforco para Identificaciao através da Imagem do Aparelho / Titulo
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Figura 74 - Menu que da acesso ao principais pontos da apresentacio.
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Figura 75 - Sistema de Navegacao sem ter que voltar para a pagina principal.

A partir do préprio software a publicacdo foi possivel gerar arquivos
executaveis e/ou veicular o pacote multimidia a exibi¢do em navegadores de

Internet (fig. 18).

4.3.20. ESTUDO TRES - CONCLUSAO.

No decorrer das analises dos testes percebeu-se, por exemplo, como
seria importante mostrar de forma visual e integrada o momento de
ocorréncia para cada expressdo facial, pois na maioria dos casos, em
momentos que o usuario demorava maior tempo para realizar uma tarefa, as
expressoes faciais mais recorrentes eram de insatisfagdo. Assim, esta forma
de apresentacdo contribui para reforcar a pesquisa sobre avaliagdes
qualitativas e quantitativas e seu uso em testes de usabilidade, pois torna a

apresentacdo de resultados mais facil de ser compreendida e
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conseqiientemente o cliente mais satisfeito com o investimento feito na
pesquisa que posteriormente devera ser aplicada em produtos. Pensar em
usabilidade ¢ visualizar os beneficios que os resultados destas pesquisas
poderdo proporcionar em prol da melhor qualidade de vida de milhares de
pessoas. Contudo deve-se refletir como os profissionais envolvidos neste
processo podem de fato tornar este futuro uma realidade no dia-dia da
usabilidade, apresentando os resultados e justificando de forma mais eficaz.
Neste sentido o conhecimento de Design de Interacdo e Arquitetura
da Informagdo podem contribuir com o desenvolvimento de ferramentas
mais simples e eficazes, auxiliando a comunicacdo e compreensdo das
informagdes contidas nestes resultados. Pretende-se através deste estudo de
caso incentivar futuras pesquisas e desenvolvimento de outras ferramentas
que facilitem a demonstragdo de resultados de testes de usabilidade. Para
tanto conhecer o conteudo do trabalho, modelos mentais e atores sao
essenciais para estruturagdo e desenvolvimento de sistemas e seus processos,
pois pontuam diretamente para a boa apresentagdo da informagdo em

sistemas comunicacionais e auxiliares do comportamento do usuério.
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4.4. PROJETO CALANDRA - ESTUDO DE CASO QUATRO.

O outro trabalho que ajudard na argumentacao desta pesquisa também
foi apresentado no 3° EBAI (Encontro Brasileiro de Arquitetura de
Informagdao — 2009) que foi intitulado como Usabilidade em sistemas
corporativos € a perspectiva da Engenharia de Produgdo, o qual foi
apresentado por Luiz Feliphe Freitas Lavor que ¢ graduando em engenharia

de producao pela universidade federal do Rio de Janeiro.

Em 2008 a Calandra Solugdes, empresa de solugdes para Gestdo do
Conhecimento sediada no Rio de Janeiro, desenvolveu um sistema interno
de gestdo de projetos que substituiu a ferramenta utilizada até¢ entdo pela
empresa. O foco da concepcao dessa nova ferramenta foi a preocupagao com
modelo mental de seus funciondrios e técnicas de interacdo para garantir a
Usabilidade da solugdo. A equipe de desenvolvimento contou com um
analista de negocio com formagao académica em Engenharia de Produgao e
experiéncia prévia em desenvolvimento web e conceitos de Usabilidade.
Sera observado como isso impactou em uma visao focada na experiéncia do
usudrio desde as entrevistas iniciais junto aos usuarios da solugdo e os
resultados da experiéncia, apds seis meses de utilizacdo do sistema ja

implantado.

Desde a década de 60 o mundo corporativo observa o crescente
avan¢o da utilizagdo de ferramentas de tecnologia de informagao apoiando
os processos de seus negocios (Galitz, 2007). Um ciclo iniciado pela
utilizacdo dos mainframes e cartdes de comando, passando pelo

desenvolvimento de ferramentas de MRP (Material Requirements
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Planning), CAD (Computer-Aided Design), ERP (Enterprise Resource
Planning) e, finalmente, o SaaS (Software as a Service), a realidade € que os
sistemas corporativos ja permeiam dia-a-dia de grande parte dos
funcionarios de pequenas, médias e grandes empresas. Tais sistemas,
diferentemente de portais, sites e intranets, muitas vezes sdo desenvolvidos
por profissionais sem conhecimentos praticos ou académicos de design e
usabilidade (James, 2007). Isso ¢ uma realidade, por exemplo, para os
profissionais formados em Engenharia de Producdo. Esta classe de
engenheiros,  freqlientemente  requisitada  por  consultorias  de
desenvolvimento de solugdes corporativas, tem sua formagdo voltada para
regras de negdcio e indicadores de desempenho, sendo que por vezes a
importancia do bem estar cognitivo dos usuarios dos sistemas desenvolvidos
pode ser ignorado (Vidal, 2008). At¢ o momento a preocupacdo com
Ergonomia para os Engenheiros de Producdo normalmente encontra-se
essencialmente limitada a fatores fisicos, tornando restrito o numero de
profissionais dessa categoria capacitados para lidar com conceitos de
Ergonomia Cognitiva.

Esse fato torna-se critico ao se concluir que os Engenheiros de
Producdo antecipam intensivamente na elaboracdo de diversos sistemas
gerenciais utilizados em empresas brasileiras (Quelhas, 2008). Essa omissao
pode vir acarretar em graves prejuizos na empresa para qual o sistema se
destina, principalmente ao considerarmos o alto investimento necessario
para o desenvolvimento de uma ferramenta de gestao corporativa.

Essa preocupagdo torna-se ainda mais importante no momento atual,
em que muitas empresas estdo substituindo sua primeira geracao de sistemas
gerenciais, desenvolvidas na década de 90 e sem preocupacdo com
Usabilidade, por solucdes novas, mais modernas e que inspirem uma

utiliza¢ao mais natural da informacao (Black, 2002). Em suma, no momento
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que TI deixou de ser uma novidade para muitas organizacdes, o nivel de
exigéncia para as novas ferramentas a serem desenvolvidas serd mais alto.
Se o objetivo do Engenheiro de Produgado ¢ fazer uma organizagao produzir
mais, melhor € em menos tempo, a Usabilidade ¢ uma ciéncia fundamental
para que esse objetivo possa ser alcancado. Isso porque serd ela que
viabilizara a utilizacdo mais 4gil da informag¢do, matéria- prima fundamental
da nova economia que se forma nesse inicio de século XXI (Howkins,
2002).

Esse estudo de caso mostrard o desenvolvimento de um sistema
corporativo pela Calandra Solu¢des, que contou com um Engenheiro de
Produ¢dao com conhecimentos de Usabilidade em sua equipe, € como isso

impactou no resultado final do produto desenvolvido.

4.4.1. USABILIDADE EM TODOS OS NiVEIS HIERARQUICOS.

E notério o ganho que se tem em produtividade de uma equipe apds a
implantacdo de sistemas com alto grau de usabilidade (Marcus, 2008). Esse
ganho advém de diversos fatores, como aumento de velocidade na execugao
de tarefas e quantidade de telas a serem acessadas para alcangar um
determinado objetivo. Ao se multiplicar esse ganho pelo tempo de trabalho
total e pela quantidade de usuarios de um sistema comprova-se que o ganho
pode ser consideravelmente maior que os custos do investimento. Em um
case produzido por Bias & Mayhew em 1994 (Marcus, 2008), uma empresa
de TI investiu US$ 20.700,00 no re-design de uma de suas ferramentas
internas, a fim de aumentar a usabilidade da mesma. A produtividade
alcangada com a nova ferramenta ja trouxe uma economia a empresa de US$

41.700,00 no seu primeiro dia de utilizagao.
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Se considerarmos os niveis hierdrquicos da uma empresa
observaremos que existem trés tipos bdasicos de sistema: os sistemas
transacionais, os gerenciais ¢ os estratégicos (Laudon, 2004). Além da
funcionalidade de cada um, outra diferenca seria o volume de usuarios:
normalmente a quantidade de usuarios de um sistema transacional € muito
maior que a de usuarios de um sistema estratégico, sendo que o do tipo
gerencial ficaria no meio dessa escala. Porém, mesmo sendo menos usuarios
utilizando os sistemas estratégicos, esses formam o conjunto de mao-de-obra
mais cara de uma empresa. Isso nos leva a concluir que aumentos (ou
reducdes) da produtividade em virtude da usabilidade do sistema ¢ um ponto
crucial para todos niveis da empresa, se consideramos o retorno (ou

prejuizo) financeiro que isso resultara.

Hicrarjuia Organizacional
Sistemas
Estratégicos
[ - |
Sistemas . . Volume de
Taticas Usudriosdo
[ — I L ] Sistema
Sistemas
Operacionais

Figura 76 - Retorno/Prejuizo decorrentes da usabilidade do sistema em todos os niveis da empresa
(Fonte: o Autor)

Esse impacto da usabilidade nos trés niveis de sistemas corporativos -
Estratégicos Taticos e Operacionais — justifica a preocupagdo com a
experiéncia do usuario que deve existir no desenvolvimento desses sistemas.

Também reafirma a importancia de analistas de negdcios, € ndo apenas



CXLI

desenvolvedores e web designers, possuirem conhecimento dessa

necessidade e dos conceitos centrais de Usabilidade.

4.4.2. O PROJETO CALANDRA.

Criada em 2003, resultado da fusdo da ISM e da Newstorm, ambas as
empresas especialistas em Gestdo de Contetido, a Calandra Solugdes,
localizada no Rio de Janeiro, vem se consolidando no mercado brasileiro de
Gestdo do Conhecimento. A empresa ja possui mais de 200 projetos em seu
historico, possuindo atualmente uma carteira com cerca de 70 clientes.
Apesar de sua posi¢do proeminente no mercado, a empresa possui uma
equipe enxuta e composta em sua maioria de jovens, na configuracdo que
Hayes (2004) descreve como “pessoas altamente qualificadas que
trabalham juntas, porém em times semi-independente — as vezes compostos
por representantes de diferentes areas funcionais da empresa, portanto sob

diferentes pessoas hierarquicamente”.

Por esse carater flexivel das equipes e pelos projetos envolverem
basicamente esfor¢o intelectual, e ndo ferramental, a empresa pertence ao
grupo de corporagdes onde a passagem do conhecimento téacito para
conhecimento explicito se faz mais importante (Takeuchi, 1995). Para
atingir esse fim, a organizacdo possuia um sistema web de gestdo do
conhecimento, onde os integrantes da equipe de consultoria deveriam
diariamente reportar suas atividades nos projetos da empresa. Esperava-se
assim formar uma base de conhecimento que pudesse, ao longo do tempo,
montar o histérico da empresa e servir como um repositorio de consulta para
toda a equipe. As licdes aprendidas seriam registradas naturalmente, assim

como o esforco e o tempo necessarios para cada tipo de tarefa, atividade e
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projeto. Teoricamente o objetivo seria alcangado. Porém, conforme
entrevistas junto a equipe da empresa, ele ndo estava sendo atingido
basicamente por um motivo: o sistema era dificil de ser utilizado.

Em outras palavras, faltava Usabilidade. Devido a isso muitos dos
funcionarios simplesmente nao preenchiam o sistema, e os que preenchiam o
faziam da maneira mais rapida possivel, diminuindo assim a qualidade da
informacao.

Esse ¢ o tipico caso em que a falta de Usabilidade traz graves
prejuizos para a organizagao:

1. Devido a dificuldade de utilizacdo, grande parte do esforco de
registro era inutil porque o preenchimento ndo era feito da forma correta,
fazendo com que o objetivo de transformag¢do de conhecimento tacito em
conhecimento explicito ndo fosse alcangado;

2. Também devido a dificuldade, muito tempo era despendido pelos
funciondrios para o preenchimento, o que em Ultima instancia significava
mais homem-hora utilizado e, conseqilientemente, maior valor financeiro
despendido. O fato torna-se mais grave se consideramos que grande parte da
informacgao era inutil, como visto no topico anterior.

Tendo conhecimento desse fato a empresa decidiu reformular todo o
seu sistema de report, dessa vez focando em Usabilidade, esperando assim
melhorar a qualidade dos registros. Neste sentido, foi selecionado para
analista de negocio responsavel pela concepcao conceitual do sistema um

Engenheiro de Produ¢cdo com conhecimentos prévios em Usabilidade
e design de interfaces. A seguir serda explicado como foi o processo de

interacOes com os usuarios e quais foram os resultados alcancgados.

4.4.3. O DESENVOLVIMENTO
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Seguindo a metodologia de desenvolvimento adotada pela empresa, o
projeto foi dividido nas etapas previstas pelo Unified Process (Jacobson,

1999), sendo elas:
4.4.4. CONCEPCAO

Estabelecer um entendimento comum entre os stakeholders em
Relagdo ao escopo e aos principais requisitos, viabilizar economicamente o
projeto, produzir estimativas gerais para o custo e¢ prazo do projeto e

perceber os principais riscos deste;

4.4.5. ELABORACAO

Demonstrar que a arquitetura do sistema satisfaz as principais necessidades
impostas e que ¢ estavel, produzir um cronograma realistico para o restante

do projeto e eliminar os principais riscos remanescentes.
4.4.6. CONSTRUCAO

Construir e testar o produto de forma incremental e iterativa,
revalidar o consenso entre os stakeholders com relacdo ao sistema e tentar

aperfeicoar custos e prazos.
4.4.7. TRANSICAO

Atingir niveis aceitaveis de qualidade operacional do sistema,
transferir a responsabilidade sobre o sistema para o suporte € manutengao e
avaliar e concluir o projeto.

Foram utilizadas nessas etapas diversas técnicas de interagdo com

usudrio, a fim de garantir a usabilidade na soluc¢do a ser desenvolvida.
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A equipe de desenvolvimento foi composta por um desenvolvedor, um
WebDesigner ¢ um Engenheiro de Producdo com experi€éncia em
Usabilidade. Este ultimo seria responsavel por fazer a analise de negocio e,
como explicado anteriormente, j4 possuia experiéncia prévia em conceitos
de Usabilidade, para que sua comunicagdo com o WebDesigner € o
desenvolvedor fosse eficaz. A andlise de negocio deveria ser feita voltada

para a experiéncia do usuario.

4.4.8. O ENTENDIMENTO DO MODELO MENTAL.

A andlise de negocio foi toda realizada a fim de que houvesse uma
alta compreensao do modelo mental do usuario (Norman, 2002) por parte do
analista de negocios. Para esse fim foi estipulado que seriam utilizados ao
longo do processo de concepg¢ao do sistema os recursos: Focus Group,
Entrevistas Individuais e Entrevistas Contextuais (Cybis, 2007).

Para os focus groups foram agendadas sessdes de entrevistas para cada
grupo funcional da empresa, onde foram coletadas as inconveniéncias do
sistema anterior e as expectativas para o novo sistema, para cada area da
organizacdo. Nestas secOes foram selecionadas pessoas que seriam
posteriormente entrevistadas individualmente, tendo para isso os seguintes

critérios:
4.4.8.1. “HEAVY USER” DO SISTEMA.

Os usuarios que utilizam o sistema de forma massificada ou que
utilizam muito o sistema aonde a alimentacdo do mesmo dependam de suas

interagdes dom 0 mesmo

4.4.8.2. CONHECEDORES DO PROCESSO.
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Pessoas com grande conhecimento os processos que deveriam ser

executados através do sistema;

4.4.8.3. MULTIPLICADORES.

Pessoas com perfil propicio para serem multiplicadores de

conhecimento, uma vez que o sistema estivesse pronto.

No geral apenas uma pessoa de cada area funcional foi entrevistada

individualmente, além das entrevistas de focus group.

ApoOs essas duas séries de entrevistas, focus e individuais, a equipe
mapeou 0s processos executados no sistema, e também rascunhou a primeira
versdo da arquitetura de informag¢do do projeto, de forma que todas as areas
funcionais pudessem utilizar a ferramenta de forma intuitiva. Buscou-se
pensar em uma estrutura genérica, mas que ao mesmo tempo refletisse a
terminologia e expressoes utilizadas por cada area da empresa. Se houvesse
novas propostas de funcionalidades elas seriam explicadas na fase de
validagdo dos fluxos dos processos de trabalho. Se as equipes se sentissem

A vontade com essas novas terminologias ¢ que elas poderiam ser
adotadas na ferramenta.

Com fluxos de trabalho validados, seguiu-se para as entrevistas
contextuais, no ambiente de trabalho dos usuarios. O objetivo foi
acompanhar a utilizacdo do sistema que seria substituido na execu¢do dos
processos levantados na fase anterior. As saidas dessas andlises foram os
principais problemas encontrados para execucao das etapas dos processos

tragados.
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4.4.9. REQUISITOS FUNCIONAIS E USABILIDADE.

Quanto aos requisitos funcionais, referentes as funcionalidades que o
sistema deve ser capaz de executar (Sommerville, 1998), foram analisadas
ferramentas ja consagradas no mercado e idéias dos proprios analistas.
Tambeém foi tomado o cuidado para ndo inutilizar os recursos do sistema
utilizado que agradavam os usuarios. O objetivo era melhorar o que ja
existia. O sistema utilizado como benchmark para o projeto foi o Highrise,
produto oferecido pela empresa de SAAS 37Signals. Apesar de se tratar
essencialmente de um sistema de CRM online, portanto com diferentes
funcionalidades do sistema de report pretendido, considerou-se que a forma
como o sistema apdia 0os seus requisitos funcionais seria um bom modelo
para os requisitos funcionais desejados pela Calandra. Esses requisitos ja
tinham sido levantados na parte de mapeamento do fluxo de trabalho e

analise de tarefas da equipe.



Each person has a page.

Photo, title, company,
tags, and more.

Add notes about calls,
meetings, history, etc.
Attachfiles too.

This note has a lock
tolet you know only
you can see t, Notes
can also have files
attached just like

an email can,

You can even include
images or links to
movies of audio in
your riotes.

Attach emails too!

Figura 77 - Exemplo de tela do Highrise (Fonte: 37Signal).

4.4.10.

Highrise PR

Walt Mossherg i peren
Reporter at Th Wall Street Journal
2006, Backeack, Basscamn, Prags, Edi tags
Add a new nate
A hmeALS an FiTlas /o ’l-um;ml_!‘

February 24 Note by Json £, @

Dropped Walt an email letting him know about Highrise. We peovided him a few
sample screens, a brief explanation of how he could use Highrise, and some
COMMan use-Case scenanios. | alse set a talk to follow-up with him next week
abaut it.

T8 Highrise-PR.pf

February 20 Note by Jason £,

In an articke called *Net-Based To-Do Lists Permit Collaboration By Family,
Colleagues,” Walt's colleage, Thamas E. Webber, called cur Backpadk product
“the best example” of an on-ling to-do list, He went on to sby Backpack Is simple
1o use with a clean interface and clear menus.

i e
¥l i h ILhI
AU B
: .rrrnrlf.{u.r, -.'"

February 18 Emad from David H,
‘| Re: Seq the story on Walt?

Wireed piecis on Walt called hirm “The Kingmaker® bacause of how his reviews in
tht W3J can can make or break a product, Good to know when we pitch our

E‘.-" El Gotgle

g | e | o | by i | Loa-ost (N

© Add a task

Today
O m Send the Highrise press kit,

This week

1 TR Check ta make sure he
recaived the prass kit and see Iif he
has any additional questions,

Next week
Tl Check paper for story

0 Send Walt & note for the
resie (3suming IS good )

Contact Info Gt vargd

Phane 202=355=1234 Work
202-555=5678 okl

bl msshergfve com W

Work 200 Bumett Road
Chicope, MA 01020
Mig

Background

M. Mossberg, 58, has bken & réporter and
editor at the Journal since 1970, He s
based in the Journal's Washington, D.C.,
office, where he spent 18 years covering
national and International affairs before
turning his attention ta technology. A
native of Warwick, Rhode Island, he holds
degrees from Brandels Univerdity and the
Columbia University Graduate School of
Journalise,

hittp:/ ftinyurl comyyuwrhS
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| Got something to dofor
' this person? Just add a
| taskand get it done.

| Allthe tasks you need to
- getdone regarding this
| person are shown in

| the sidebar. Check 'em

“; off as you finish them,

Contact information and
vCard exportis always
near by. A map too!

Store bio/background
information for historical
research or posterity.
Also useful to get upto
speed on people you
don't know.

OS PROTOTIPOS E TESTES DE USABILIDADE.

Com visibilidade melhor do que j& existia no mercado para executar

as funcdes pretendidas,

desenvolvimento, o prototipo comegou a ser construido.

e novas sugestoes feitas pela equipe de

Foi dada prioridade as tarefas mais corriqueiras dos usuarios, sendo

duas em destaque:
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_ O ato de reportar as atividades didrias, o que ¢ feito por toda a
equipe da empresa;

_ O acompanhamento desses reports, feitos pelos gerentes taticos, de
projeto e estratégicos da empresa.

Todos os prototipos elaborados, desde os de baixo nivel (papel e
wireframe) até os mais sofisticados (HTML’s funcionais) foram
demonstrados para as mesmas equipes entrevistadas durante as sessdes de
focus groups. O design basico do primeiro protdtipo foi basicamente
totalmente reformulado, pois, apesar da navegabilidade estar agradavel, foi
constatado que a visibilidade da alta gama de informagdes nas mesmas
interfaces ndo estava muito clara. O fato dos prototipos serem mostrados
desde o inicio do processo foi importante para que esse erro nao fosse
enfrentado quando o projeto ja estivesse muito avancado, reduzindo os

custos da mudanga.

i Valorde
NN.EI do Estagio de Desenvolvimento
Investimento da Solucio Testccomo
Mo Produto Usuario
Baixo Rascanhosem sapel e wirefranrcs Alto
—
|
Sériede telas estaticas
Protatiponavegavel
Sistema funcionando, masincompleto e com bugs
Algunsmiddulosji completamente prantos
-_——
Alto Produto concluido € pronto para ser implementado Baixo

Figura 78 - Variacio do valor dos testes de usabilidade ao longo do processo de desenvolvimento.



CXLIX

O Central Calandra

| Minhas Tarefas [INTEECETERRTS 195 Visio Produco  Visio Suporte oportunidad

inhas tarefas pend: Eechar todas o3 torefos | Abrirtados 25 tarefas Acesso 13|
Tarefas Produgio - Comentarios sobre tarefa:
Tarefa:
o= e Egp— selecione uma tarefa
R lepe = Comentério:
Q Tarefa: Gincana Insiituto Prioridade: Alta Prev. datz fim: 06/07/2008
Responsavel: Wedey Silva Estégio: IR 7% Duragio: §1/ith
s comendny Gimvaramuv Ver ardamen
Projeto: Reformulacio Portal - lyw ssge
Data
g Terefs: Gincana Instt Prioridade: Normal Prev. data fim: 12/07/2008 dd/mm/aaaa
Responsavd: Wedey Siva Estégio: MMM 7 Duracdo: 12h/10h Duracio
bt comenénio Ghdsvararouvo Ver andaments 0:30h -
{preenchs a duragio aperes se for uma agSopara o repatt)
Tarefa: Gincana Insituto S w Prioridade: Normal Prev. data fim: 12/07/2008
" Responsdvel: Wedey Silva Estagio: NI 7% Duragdo: $/1th

Caestra comendre Cedmvar arguve  Ver ardamento
efas Oportunidades -

Projeto: Dejur Construciio - B

Tarefa: Gincana Instituto S e Prioridade: Normal Prev. dats fim: 12/07/2008
© Reponsiud: Wedey Silva Estégio: I 7w Duracio: Shflth

Cabstrr comentép Gdmtaraguve Ver ardament

Projeto: Reformulacio Portal - i s

Tarefa: Gincana Insiituto S Prioridade: Alta Prev. data fim: 12/07/2008
Responsdvel: Wedey Silva 75 Duragdo: S/1th

Cabstrr comentéry Gedmtrar srquvg Ver srdamento

Terefa: Gincana Insttuto S ol Pricridade: Alta Prev. data fim: 12/07/2008
Responsavel: Wesey Silva Estagio: NI 7% Duragdo: S/ith

Cbsire comemirn  Cefsvararouno Ver ardament

Tarefas Suporte -

Projeto: Dejur Construgio - S

Terefs: Gincana Insituto S o o Prioridade: Alta Prev. data fim: 12/07/2008

© Responséve: Wedey Silva Estégio: ININIEI 75 Duracdo: 5h/ith

Cbsiry comenirg Quésvararouno Ver andaments

Projeto: Reformulacio Portal - R s

g Tarefo: Gincana Insttuto Seuss Prioridade: Alta Prev. data fim: 12/07/2008
Responsévd: Wedey Silva Estagio: NI 75 Duragéo: Shfith

Cabstry comentiy Gedister srguvo Ver ardamento

g Taefa: Gincana Institute Prioridade: Alta Prev. data fim: 12/07/2008
Responsavel: Wedey Silva Estégio: IR 7% Duracdo: Shfith

Cabsirs comenirio  Cadisvar arquivo Ver andament

Figura 79 - Primeira versao de interface basica do sistema (Fonte: Calandra Solugdes)
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CPC - Central de Projetos Calandra

Domingo, 05 de Abril de 2009, bem vindo(a)

| Log out

Acesso rapido: Minhas tarefas ativas | Projet

Menu

Ver tude | Fechar tude

Buscar tarefa

Digite abaixo o cédige
da tarefa desejada

Minha pagina inicial

VOCE JA REGISTROU:

Hoje: Oh | Previsto para o dia: 8.0h, ainda faltam aproximadaments 8h.

No més: Oh (vejs reports) | Vocé deveria ter aproximadamente 24h até o final do dia de haje.
Total previsto para o més: 176h (veja grafico)| Ainda faltam aproximadamente 176h.

Veja seu banco de horas

Alterar foto

Minhas tarefas ativas [-]

Para a tarefa aparecer abaixo & necessario que: 1) Vocé esteja alocads na mesma; 2) Ela ndo tenha sido arquivada; 3) Se ela depender de outra
tarefa, esta j4 esteja concluida; 4) A data estimada para seu inicio j& tenha passado da data atual.

» AREA PRODUCAO

Prioridade Estigio Saldo(h) Fim Prav.

Projet Tarefa

-l
SI1GO e e e Normal 504.0h 26/03/2009
4v  (121.33%)
SI1GO e e Normal a 312.0h 26/03/2009
(BY.170)
= AREA PRODUTO
Cliente Prajeto Tarefa Prioridade Estigio Saldo{h) Fim Prev.
-3 Estimativa
CALANDRA Bugs e Melhorias CPC SUGESTAQ: Classificacdo dos Decumentos Normal nio 04/11/2008
3~ declarada.
e
CALANDRA Bugs e Melhorias CPC Bugs "Rapidos" Normal 20.0h 30/11/2008
27 (507.5%)

Oltimas interagdes postadas nas tarefas que estou alocado [-]

As interagdes em vermelho fazem parte do "LicBes Aprendidas” do projeto. Para limpar toda essa drea ac mesmo tempo dique aqui.

PROCURABA]  Tarefa: Acompanhamente de atividades do Suporte de CALANDRA / Atividades Gestdo de Suporte 2009
| Postada por: (03/04/2009 - Escritario Calandra ) . Essa acdo durou 2:00 hora(s). Editar interacdo | Excluir interacdo

| Procurando no sistema de superte da Sabesp todos os chamades de marge para pegar @ nimero de cada chamado e langar no
relatério.

Il
4

[x]

Tarefa: Atividades Gerais de Prospeccio 2009 de CALANDRA / Identificacdo de Oportunidades
Postada per: (03/04/2008 - Escritério Calandra ) . Essa acde durou 2:00 hera(s). Editar interacdo | Excluir
interacdo

Ligacoes e e-mail

Log out | Copyright ® 2008 Calandra Solugdes

Agenda répida

Paginas da
Equipe

Veja grdfico de report.

Figura 80 - Design de interface aprovado (Fonte: Calandra Solucées).

Com o design basico e o roteiro de navegacdo ja aprovados, um
prototipo mais abrangente foi desenvolvido. As principais funcionalidades
executadas pela equipe ja estavam presentes no sistema, assim como a base

de dados que sustentaria a sua utilizagao.
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A empresa decidiu liberar o sistema, ainda como teste, para uma area
especifica da empresa, no caso a equipe de Suporte. A area de Suporte
precisou utilizar os dois sistemas, o antigo € o novo, em paralelo durante
esse més. Apesar do inconveniente para a equipe, os integrantes ficaram
satisfeitos por estarem sendo pioneiros no langamento do projeto e poderem
participar ativamente dos ajustes finais da ferramenta. O que ajudou essa
etapa foi o fato dos usuarios se sentirem altamente envolvidos ao projeto,
principalmente por terem participado do desenvolvimento desde as fases
iniciais.

Eles desenvolveram o sentimento de que o sistema estava sendo feito
para eles, conforme suas necessidades, portanto niao ofereceram muita
resisténcia em utilizar os dois sistemas simultaneamente.

Durante esse més mais algumas mudancas foram levantadas e
rapidamente ajustadas, para que tudo estivesse pronto no lancamento oficial
do sistema para toda a empresa.

Por toda a preocupacao em Usabilidade que guiou o desenvolvimento
do sistema, quando ele foi finalmente langado a mudanga para sua utilizacao

foi suave e eficaz.

4.4.11. REQUISITOS NAO-FUNCIONAIS E USABILIDADE.

Tendo um conhecimento maior do modelo mental dos usuarios, €
depois de documentados os processos de trabalho e as principais
inconveniéncias do sistema utilizado pelos usudrios, a equipe de
desenvolvimento passou a levantar as alternativas para a nova ferramenta.

Na linguagem de software, Requisitos Nao-Funcionais s3o as
caracteristicas que devem ser inerentes a todas as funcionalidades do

sistema, como seguranca ¢ estabilidade (Sommerville, 1998). Foi definido
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que os requisitos nao-funcionais a serem atendidos pela ferramenta deveriam
ser a ponte entre o sistema que ja existia € 0 modelo mental dos usuarios.
Como explicado anteriormente, a caracterizagdo dos principais
usudrios da equipe como jovens e utilizadores intensivos de internet foi
decisivo para direcionar os rumos do trabalho. Constatou-se uma forte
apreciacdo do uso de redes sociais como Orkut e Facebook, e a equipe de
desenvolvimento considerou a utilizacdo dessa linguagem para reducao de
resisténcia por parte dos usuarios, como forma de alinhar o modelo mental
da ferramenta ao da equipe. Iniciou-se uma pesquisa sobre os sistemas de
redes sociais mais comumente utilizados, tentando identificar as
caracteristicas similares entre eles que talvez explicassem o seu sucesso

entre jovens. As principais similaridades encontradas foram:
4.4.11.1. ACESSO PERSONALIZADO.

Ao acessar o sistema o usudrio observa sua tela pessoal, com
informacao relevante para si proprio, ndo um ambiente genérico igual para

todos.
4.4.11.2. FEED/ATUALIZACOES. TRANSICAO

Todos os sistemas estudados trazem na tela inicial alteracdes de
outras paginas que ndo a pessoal do usudrio, mas que possam ser de
interesse para ele, como mudancas nas paginas de amigos ¢ atividades
recentes em suas comunidades. O usuario nao precisa ficar navegando de

pagina em pagina para descobrir as Ultimas atualizagoes;

4.4.12. FACILIDADE DE COLABORACADO.
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Em todos os sistemas ¢ facil inserir novas informagdes para a rede

social, como scraps, comentarios e videos;

4.4.13. FACIL ACESSO A PAGINA DE CONTATOS.

Em todos os sistemas o acesso as paginas de contatos (ou amigos) ¢

simples e rapida;

4.4.14. EGO E AUTO-ESTIMA.

Todos os sistemas se utilizam da vaidade do usudrio, expondo

informagdes como quantidade de amigos e avaliagdes pessoais. Definiu-se

que o sistema seria desenvolvido considerando essas caracteristicas das

redes sociais como requisitos nao-funcionais. As metaforas, importantes

para relacionar o produto ao modelo mental do usudrio (Norman, 2002),

seriam utilizadas para relacionar os recursos citados anteriormente as

necessidades do sistema que estava sendo desenvolvido:

Redes Sociais

Sistema de gestao de projetos

Acesso personalizado

Pagina inicial com tarefas e projetos em que o funciondrio esta
alocado

Feed/atualizagbes

AtualizacOes nas tarefas e projetos em que o funciondrio esta alocado
e é exibido na pagina inicial do usuario.

Facilidade de colaboragao

Campos e links para registro de interacGes nas tarefas em que o
funcionario esta alocado e é disponibilizado de diferentes formas (na
pagina inicial do usudrio, na pagina do projeto, nas interagoes
registradas por outros integrantes da
equipe...)

Y

Facil acesso a pagina de
contatos

Area em todas as péginas do sistema com links para “paginas” de
outros integrantes da equipe, similar a lista de contatos das redes
sociais.
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Exibicdo de gréficos mostrando quais integrantes da equipe estdo
com o0s registros em dias, quais estdo atrasados, interagdes
executadas por cada funcionario, tarefas em que os integrantes da
equipe estdo alocados...

Ego/Auto-Estima

Figura 81 - Tabela de Metaforas “Redes Sociais” para sistema de gestdo de projetos Redes Social
Sistema de gestao de projetos.

4.4.15. OS RESULTADOS E METRICAS

No momento de elaboragdo desse estudo de caso o sistema ja estava
sendo utilizado ha seis meses, sendo possivel realizar uma prévia dos
resultados alcangados apods sua implementacdo. Os resultados serdo
analisados a partir de trés perspectivas para o usudrio final - Eficacia,

Eficiéncia e Satisfacdo — e pelo ROI (Return On Investment) para a empresa.

“Seria otimo se fosse
prazercso concluir
pssas tarefas.”

Fnaue no topn,

subana escala
05 pOucos.

“Eu quero terminar
minhas tarefas da
maneira mas rapida e
eficiente possivel”

“Eu preciso
terminar minhas
tarefas.”

Figura 82 - Proposta de Métricas (Fonte: Sherman, 2006)
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4.4.16. EFICACIA, EFICIENCIA E SATISFACAO.

A fim de avaliar esses parametros da perspectiva dos usudrios do
sistema, foi repassado aos usuarios do sistema um questionario com questoes
sobre eficacia, eficiéncia e satisfacdo ao utilizar ambos os sistemas, o antigo
(Sistema A) e o novo (Sistema B). A seguir sdo listadas as questdes, com

seus respectivos resultados.

4.4.17. Parametro “EFICACIA”.

Em uma escala gradual de 1 a 5, com 1 representando “Completamente
Falso” e 5 “Completamente Verdadeiro”, como vocé classificaria as

seguintes afirmagoes:

a) Consigo desempenhar as atividades as quais o Sistema A(antigo) se

propoe de forma eficaz.
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Completamente El m2 m3 m4 m5 Completamente
Falso Verdadeiro

0%

Figura 83 — Grafico do resultado de pesquisa de “Eficacia”

b) Consigo desempenhar as atividades as quais o Sistema B (novo) se

propoe de forma eficaz.
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Completamente Completamente

El m? m3 m4 m5

Falso Verdadeiro
0% 09 29

Figura 84 - Grafico dos resultados da pesquisa de “Eficacia”

Vemos que praticamente metade dos usuarios classificou o sistema
antigo como nado eficaz ou indiferente, enquanto o segundo sistema foi

classificado como eficaz por 97% dos usuarios.

4.4.18. Parametro “EFICIENCIA”
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Quanto tempo vocé demorava em média, proporcionalmente ao seu
dia de trabalho (%), para preencher o sistema antigo? E quanto tempo em

meédia demora no sistema atual?

Percentual do dia de trabalho registrando
atividades

5,00%

4.00% -

3.00% -

2,00% -

1,00% -

0.00% -

Sistema A Sistemz B

Figura 85 - Grafico de resultado de pesquisa de “Eficiéncia”

Vemos que houve um ganho de 1,12% em média do dia util dos

funcionarios.

4.4.19. Parametro “SATISFACAO”
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Em uma escala gradual de 1 a 5, com 1 representando “Muito
menos agradavel” e 5 “Muito mais agradavel”, como vocé compararia a

utilizacdo do sistema B (novo) em relacdo a utilizagdo do sistema A

(antigo)?

Muito menos agradavel m1 m2 =2 m4 m 5 Muito mais agradavel

0% 0%

Figura 86 - Grafico de resultado de pesquisa de “Satisfacdo”

Vemos que mais da metade dos usuarios classificou o sistema novo como
mais agradavel de ser utilizado (60%), sendo que 40% o classificaram como
“Muito mais agradavel”. Nenhum dos entrevistados considerou-o menos
agradavel de ser utilizado.

Claramente houve uma consideravel melhora da relacao dos usuarios com o
sistema de report da empresa. Resta saber se o mesmo pode ser dito do
retorno sobre o investimento, que serd investigado no proximo topico desse

trabalho.

4.4.20. AS EMOCOES - REQUISITOS QUE AJUDAM O ROL.
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Por questdes de seguranga a empresa nao forneceu os dados
financeiros absolutos necessarios para o céalculo de retorno financeiro sobre
o investimento. Mas foi informado que a folha de pagamento da empresa
referente a equipe de consultoria e desenvolvimento (quem de fato reporta
suas atividades no sistema) corresponde a 80% de todos os custos da

empresa.

Se considerada a pesquisa anterior, que informa que os funcionarios
passaram a consumir 1,12% menos do seu tempo de trabalho reportando
suas atividades, ao final do ano isso chega a representar uma economia de

aproximadamente 1% do total de custos da empresa.

Além da redugdo de custos, ¢ grande a possibilidade de aumento de
produtividade da equipe de funcionarios da empresa, pois a satisfacdo em
utilizar o sistema aumentou consideravelmente e as informagdes registradas
sdo de melhor qualidade se comparadas aos do sistema antigo, o que torna o
esforco de passagem de conhecimento ticito para conhecimento explicito

mais efetivo.

Por ultimo, acredita-se que o sistema ird influenciar o aumento de
faturamento da empresa também, pois os conceitos de usabilidade utilizados
nele ja estdo influenciando na conquista de novos projetos para clientes
externos. Como definido na escala de maturidade para Usabilidade Inuse, os
conceitos de usabilidade passaram a permear outros processos da empresa

além do desenvolvimento de sistemas propriamente dito.

4.4.21. ESTUDO QUATRO - CONCLUSAO
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Apos estudar o processo de desenvolvimento adotado no estudo de
deste trabalho, avaliando quantitativamente e qualitativamente os impactos
da implantagdo da nova ferramenta na Calandra Solugdes, ¢ possivel
observar o impacto positivo de ter analisado o negdcio partindo do ponto do
que sentiam 0s usuarios, € também a preocupagdo com a experiéncia do
usudrio em seu trabalho. Foi visto como um esfor¢o ao longo de todo o
projeto de desenvolvimento tende a aumentar a satisfagdo do usuario final e
dos sponsor do projeto, visto os ganhos com produtividade alcangados apos
a implantacao.

Para que essa preocupacao exista desde o inicio do projeto € de grande
utilidade que o analista de negdcio, muitas vezes o primeiro da equipe a se
relacionar com os usudrios finais do sistema, também possua conhecimento
Usabilidade. Desta forma os testes se iniciam mais rapidamente no processo
de desenvolvimento e o analista de negdcio consegue dialogar mais
facilmente com webdesigners e desenvolvedores da equipe, de forma que o
sistema a ser concebido contemple mais fielmente ao modelo mental do
usudrio.

Espera-se que estudos desse tipo sejam cada vez mais freqiientes no
ambiente de engenharia do mercado brasileiro, para que as ferramentas de TI
desenvolvidas em nosso pais possam de fato melhorar a eficiéncia de nossas
empresas € que nossa produgdo tecnologica possa se tornar um player cada

vez mais relevante no mercado internacional de solucdes de informatica.
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5. AEMOCAO COMO MATERIA-PRIMA DE ESTUDO.

“Oualquer um pode zangar-se - isto é facil. Mas
zangar-se com a pessoa certa, na medida certa,
na hora certa, pelo motivo certo e de maneira
certa - ndo é facil.”

ARISTOTELES,
Etica a Nicomaco.

5.1. CARACTERISTICAS DA MENTE EMOCIONAL.

S6 em anos recentes surgiu um modelo cientifico da mente
emocional que explica como tdo grande parte do que fazemos pode ser
induzida pela emocao. Como podemos ser tdo racionais num momento €
irracionais no seguinte, € o sentido em que as emogdes t€m suas proprias
razoes e sua propria logica.

Talvez as duas melhores avaliagdes da mente emocional sejam
oferecidas independentemente por Paul Ekman, diretor do laboratorio de
interagdo humana da universidade da Califérnia, em Sao Francisco, e por
Seymour Epstein, psicologo clinico da Universidade de Massachusetts.
Embora cada um deles tenha avaliado indicios cientificos diferentes, juntos
os dois dao uma lista basica das qualidades que distinguem as emogdes do

resto da vida mental.

5.2. UMA RESPOSTA RAPIDA E SIMPLORIA.

A mente emocional e muito mais rapida que a mente racional,
saltando a acdo sem parar um momento sequer para pensar no que esta
fazendo. Sua rapidez exclui a reflexdo deliberada, analitica, que ¢ a

caracteristica da mente pensante. Na evolugdo, essa rapidez, com a maxima
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probabilidade, girava em trono da mais bésica decisdo: em que prestar a
atencdo e, uma vez vigilante, quando, digamos, enfrentando outro animal,

tomar em fragdes de segundo decisdes como: eu como isto ou isto me come?

Os organismos que precisavam para muito tempo para pensar nessas
respostas ndo tinham probabilidade de ter muita progénie para passar adiante

sés genes de a¢do mais lenta.

As agdes que brotam da mente emocional trazem um senso
particularmente forte de certeza, subproduto de uma maneira padrio,
simplificada de ver as coisas que podem ser absolutamente intrigante para a
mente racional. Quando a poeira assenta, ou mesmo em meio a resposta, nos
vemos pensando: Porque fiz isto?”— um sinal de que a mente racional esta

despertando para o memento, mas ndo com a rapidez da mente emocional.

Como o intervalo entre o que dispara uma emog¢ao € sua erupcao
pode ser praticamente instantaneo, os mecanismos que avaliam a percepgao
sdo capazes de grande velocidade, mesmo em tempo cerebral, calculando um
milésimos de segundos. Essa avaliacdo da necessidade da necessidade de
agir precisa ser automatica, tdo rapida que jamais entra no saber consciente.
Esse tipo de reposta emocional rapida e rasteira nos tomam praticamente

antes de sabermos ao certo o que se passa.

Esse rapido modo de percepcdo sacrifica a precisdo pela rapidez,
baseando-se em primeiras impressoes, reagindo ao quadro total ou aos
aspectos mais visiveis. Pega tudo de uma vez, como um todo, reagindo sem

perder tempo com a andlise conscienciosa. Vividos elementos podem
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determinar essa impressao, pesando mais que uma cuidadosa avaliagdo dos
detalhes.

A grande vantagem ¢ que a mente emocional pode ler uma realidade
emocional (ele estd furioso comigo; ela esta mentindo; isto esta o deixando
triste) num instante, fazendo o julgamento fulminante em quem confiar ou se
estamos em apuros, o que ¢ verdadeiro, correto € o que € mais confidvel e
seguro. A mente emocional ¢ nosso radar para o perigo € 0 seguro; se nos
(ou nossos antepassados na evolugdo) esperassemos que a mente racional
fizesse alguns desses julgamentos, poderiamos ndo apenas estar errados, mas

mortos.
5.3. UMA REALIDADE SIMBOLICA, E INFANTIL.

A logica da mente racional € associativa; toma elementos que
simbolizam uma realidade, ou disparam uma lembranca dela, como se
fossem a propria realidade. E por isso que simples similes metaforas, e
imagens falam diretamente & mente emocional, como fazem as artes —
romances, filmes, poesia, musica, teatro, Opera. Grandes mestres espirituais,
como Buda e Jesus, tocaram o coracdo de seus discipulos falando na
linguagem da emogdo, ensinando por parabolas, fabulas e contos. Na
verdade, o simbolo ¢ o ritual religioso pouco sentido fazem do ponto de vista

racional, sdo expressdes no vernaculo do coragao.

Essa logica do coracdo — da mente emocional — ¢ bem descrita por
Freud em seu conceito de “processo primario” de pensamento; € a l6gica da
religido e da poesia, da psicose e das criancas, do sonho e do mito ( como
disse Joseph Campbell: “Os sonhos sdo mitos privados; os mitos sdo sonhos
partilhados. O Processo primdrio ¢ a chave que abre os sentidos de obras

como o Ulisses de James Joyce: no processo primario de pensamento, livres
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associacOoes determinam o fluxo de uma narrativa;um objeto simboliza
outro;um sentimento desloca outro e fica em seu lugar; todos sdo
condensados em partes. Nao ha tempo, ndo hé leis de causa e efeito. Na
verdade, ndo existe um “Nao” no processo primdrio; tudo ¢ possivel. O
método psicanalitico ¢ em partes a arte de decifrar e desenredar essas

substitui¢oes do sentido.

Entdo se a mente emocional segue essa logica e suas regras, com um
elemento representando outro, nada precisa ser necessariamente definido por
sua identidade objetiva; o que importa ¢ como tudo € percebido; tudo ¢ o que
parece ser. O que alguma coisa nos lembra pode ser mais importante do que
o que ela “¢”. Na percepcao emocional as entidades de um contexto podem
ser como um holograma, no sentido de que uma tunica parte evoca o todo.
Como observa Seymour Epstein, enquanto a mente racional faz ligacdes
logicas entre causa e efeito, a mente emocional e indiscriminada, ligando

coisas que apenas tem tracos visiveis semelhantes.

5.4. AS EMOCOES - “REQUISITOS NAO-FUNCIONAIS”.

Os estudos da ciéncia bioldgica na evolugdo da espécie humana
como ilustramos na introducao deste trabalho e também nos demais estudos
de casos demonstrados aqui, ajudam a constatar que tarefas realizadas pelo
homem que sdo motivadas pOr suas inspiragdes, inclinagdes ou mesmo que
permeiam seu contexto social ou cultural, sdo realizados mais rapidos e de

maneira mais natural do que as de carater racionais.
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Demonstram uma aceitagdo melhor e mais efetiva por parte do
usuario que interagem, € como resultado uma rapidez maior na assimilagao

das tarefas, com isto os objetivos sdo melhores alcancados.

Com esta afirmacdo entende-se que o objetivo primordial dos
profissionais de Tecnologia e Arquitetura da informacdo, designer,
analistas de produtos e principalmente que se preocupam com a
“Experiéncia do Usuario” identificar quais técnicas e processos poderao
perceber e captar de maneira eficaz quais serdo as melhores experiéncia
para aquele grupo de usuarios a que se destina este ou aquele projeto a ser
desenvolvido.

Nossa tarefa esta em criar mecanismos para percebemos como
pensam e agem os usuarios que irdo interagirem com sistemas € por sua vez

as maquinas que processam as intengoes desejadas.

E no centro deste universo estara cada vez mais a percepcao das
emogdes, assim poderemos criar processos mais facies de serem
percebidos, ganhando uma intera¢do mais simples, para tal fato, e que € o

ponto principal desta pesquisa, precisamos entender o que € uma emogao.

No inicio deste trabalho, e ndo por acaso, mostramos como o cé€rebro
humano se desenvolveu ao longo dos milhdes de anos de evolugdo, que
foram motivados pelos instintos e que os instintos sdo os antepassados das

emocoes.

A emocdo, termo cujo significado preciso, psicologos e filosofos
discutem a mais de um século. Em seu sentido mais literal, a Oxford

English Dictionary define emocao como “qualquer agitacdo ou perturbacao
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da mente, sentimento, paixdo, qualquer estado mental veemente ou
excitado”. A emocdo se refere a um sentimento e seus pensamentos
distintos, estados psicologicos e biologicos, € a uma gama de tendéncias
para agir. Ha centenas de emocdes, juntamente com suas combinagdes,
variagOes, mutacoes ¢ matizes. Na verdade, existem mais sutilezas emocoes

do que palavras que temos para defini-las.

Os pesquisadores continuam a discutir sobre precisamente quais
emogdes podem ser consideradas primdarias — o azul, vermelho e amarelo
dos sentimentos dos quais saem as misturas — ou mesmo se existem de fato
essas emocdes primdrias. Alguns tedricos propdem familias basicas,

embora nem todos concordem com elas.
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6. CONSIDERACOES FINAIS.

Durante seu percurso, esta pesquisa iluminou alguns aspectos
relevantes da interacdo entre o0 homem e maquina, focando principalmente
na Experiéncia do Usudrio. Muitas respostas foram encontradas ao longo dos
estudos. Porém, muito mais lacunas foram abertas, o que nos desafia a
expandir, em novas ocasides, o olhar investigativo sobre o territério da
neurociéncia ¢ das emog¢oes humanas. Uma das importantes perspectivas
que nao foram aprofundadas nesta pesquisa foi a visdo com o olhar da
semiotica, no sentido de encapsular o objetivo nas interfaces e objetivos a
serem alcancados em um projeto aonde exista a interacdo entre homem-
sistema-maquina.

S6 em anos recentes surgiu um modelo cientifico da mente
emocional que explica como tdo grande parte do que fazemos pode ser
induzida pela emocio e como podemos ser tdo racionais num momento €
irracionais no seguinte, € o sentido em que as emocgdes t€m suas proprias
razoes e sua propria logica.

Talvez as duas melhores avaliagdes da mente emocional sejam
oferecidas independentemente por Paul Ekman, diretor do laboratério de
interagdo humana da universidade da Califérnia, em Sao Francisco, ¢ por
Seymour Epstein, psicologo clinico da Universidade de Massachusetts.

Embora cada um deles tenha avaliado indicios cientificos diferentes, juntos
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os dois dao uma lista basica das qualidades que distinguem as emogdes do
resto da vida mental.

A mente emocional e muito mais rapida que a mente racional, saltando a
acdo sem parar um momento sequer para pensar no que esta fazendo. Sua
rapidez exclui a reflexdo deliberada, analitica, que ¢ a caracteristica da
mente pensante. Na evolucdo, essa rapidez, com a maxima probabilidade,
girava em trono da mais basica decisdo: em que prestar a atengdo e, uma vez
vigilante, quando, digamos, enfrentando outro animal, tomar em fracdes de
segundo decisdes como: eu como isto ou isto me come?

Os organismos que precisavam para muito tempo para pensar nessas
respostas nao tinham probabilidade de ter muita progénie para passar adiante
sés genes de acdo mais lenta. As acdes que brotam da mente emocional
trazem um senso particularmente forte de certeza, subproduto de uma
maneira padrdo, simplificada de ver as coisas que podem ser absolutamente
intrigante para a mente racional. Quando a poeira assenta, ou mesmo em
meio a resposta, nos vemos pensando: Porque fiz isto?”— um sinal de que a
mente racional esta despertando para o memento, mas ndo com a rapidez da
mente emocional. Como o intervalo entre o que dispara uma emoc¢ao € sua
erup¢do pode ser praticamente instantaneo, os mecanismos que avaliam a
percepcao sdo capazes de grande velocidade, mesmo em tempo cerebral,

calculando um milésimos de segundos. Essa avaliacdo da necessidade da
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necessidade de agir precisa ser automatica, tdo rdpida que jamais entra no
saber consciente. Esse tipo de reposta emocional rapida e rasteira nos tomam
praticamente antes de sabermos ao certo o que se passa.

Esse rapido modo de percepcdo sacrifica a precisdo pela rapidez,
baseando-se em primeiras impressoes, reagindo ao quadro total ou aos
aspectos mais visiveis. Pega tudo de uma vez, como um todo, reagindo sem
perder tempo com a andlise conscienciosa. Vividos elementos podem
determinar essa impressao, pesando mais que uma cuidadosa avaliacdo dos
detalhes. A grande vantagem ¢ que a mente emocional pode ler uma
realidade emocional (ele estd furioso comigo; ela esta mentindo; isto esta o
deixando triste) num instante, fazendo o julgamento fulminante em quem
confiar ou se estamos em apuros, o que ¢ verdadeiro, correto € o que ¢ mais
confidvel e seguro. A mente emocional ¢ nosso radar para o perigo € o
seguro; se nds (ou nossos antepassados na evolugdo) esperassemos que a
mente racional fizesse alguns desses julgamentos, poderiamos ndo apenas
estar errados, mas mortos.

A logica da mente racional € associativa; toma elementos que
simbolizam uma realidade, ou disparam uma lembranca dela, como se
fossem a propria realidade. E por isso que simples similes metaforas, e
imagens falam diretamente & mente emocional, como fazem as artes —

romances, filmes, poesia, musica, teatro, Opera. Grandes mestres espirituais,
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como Buda e Jesus, tocaram o coragcdo de seus discipulos falando na
linguagem da emocdo, ensinando por pardbolas, fabulas e contos. Na
verdade, o simbolo e o ritual religioso pouco sentido fazem do ponto de vista
racional, sdo expressoes no vernaculo do coragdo.

Essa logica do coracdo — da mente emocional — ¢ bem descrita por
Freud em seu conceito de “processo primario” de pensamento; ¢ a logica da
religido e da poesia, da psicose e das criangas, do sonho ¢ do mito (como
disse Joseph Campbell: “Os sonhos sdo mitos privados; os mitos sao sonhos
partilhados. O Processo primdrio ¢ a chave que abre os sentidos de obras
como o Ulisses de James Joyce: no processo primario de pensamento, livres
associacoes determinam o fluxo de uma narrativa;um objeto simboliza
outro;um sentimento desloca outro e fica em seu lugar; todos sdo
condensados em partes. Nao ha tempo, ndo hé leis de causa e efeito. Na
verdade, ndo existe um “Nao” no processo primario; tudo é possivel. O
método psicanalitico ¢ em partes a arte de decifrar e desenredar essas
substituicoes do sentido.

Entdo se a mente emocional segue essa logica e suas regras, com um
elemento representando outro, nada precisa ser necessariamente definido por
sua identidade objetiva; o que importa ¢ como tudo € percebido; tudo ¢ o que
parece ser. O que alguma coisa nos lembra pode ser mais importante do que

o que ela “é¢”. Na percepcao emocional as entidades de um contexto podem
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ser como um holograma, no sentido de que uma tunica parte evoca o todo.
Como observa Seymour Epstein, enquanto a mente racional faz ligacdes
logicas entre causa e efeito, a mente emocional e indiscriminada, ligando
coisas que apenas tem tragos visiveis semelhantes

O dominio da semiodtica, por sua vez, requer conhecimentos
especificos no assunto, que fugiam a proposta desta pesquisa, que ¢ de
circunscrever conceitualmente a percep¢ao, no ambito das emogdes e
sensagdes para uma melhor experiéncia do usuario em qualquer intera¢ao
que venha a realizar, sejam em uma web sites, quiosques de shopping,
jornais impressos, garrafas de ketchup, cadeiras reclinaveis ou mesmo Em
suéteres cardigan.

O recorte metodologico proposto também deixou de lado outras
aplicagdes da experiéncia do usuario. Esse campo de estudos tem despertado
a atencdo de muitos estudiosos e pesquisadores, que freqiientemente
debatem e langam novas aplicagdes. Abranger a amplitude dessas
manifestacdes criativas revelou-se uma ardua, porém recompensadora tarefa
de percepcao. Por outro lado, o tema se mostrou pouco explorado entre
pesquisadores no Brasil, o que pode ser atestado pela escassez de referéncias
especificas sobre o assunto em lingua portuguesa.

Por fim, as emocodes, colocada como area de estudos para melhorar

experiéncia do usudrio, contribuirdo para criar mecanismos de captacao das
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percepcoes caracteristicas e delimitar um pouco melhor aonde as emogdes
poderdo ajudar a melhorar a experiéncia dos usuarios, em suas mais diversas
manifestacoes.

Ao compreendermos as emogdes que cada objeto representa os
espagos vivos das sensacoes, somos imediatamente levados a considerar o
papel do designer de experiéncia na concep¢do de interagdes capazes de
traduzir significados latentes, a partir do emaranhado de possibilidades
possiveis.

Os Designers de Experiéncia, Arquitetos da Informacdo e os
Designers assumem uma postura politica de parcialidade, ao expressar seu
talento na escolha dos signos e das formas aplicada as sensagdes desejadas.
Suas escolhas sempre deverdo estabelecer relacdo ao universo das sensagdes
e emogoes. Esses olhares, por sua vez, revelam faces das diversas disciplinas
conhecidas e que se encontrem ocultos por trds de toda a intensa
movimentacdo de objetos de interagdo, sejam para a utilizacdo de
ferramentas de comunicagdo ou de fluxos cognitivo-operacionais para
realizacoes de tarefas. Os esfor¢os e também o grande desafio devera ser
focado em cada vez mais mapearmos processos que captem as sensagoes €
emoc¢des dos usudrios para direciona-las assertivamente € como o menor
esfor¢o de percepcdo para a realizagdo das verdadeiras intencdes destas

interagdes.
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