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Resumo

O artigo trata da Interacdo Humano-Computador
(IHC) e suas interfaces na participacao do usuério
como pressuposto para a usabilidade de sistemas
computacionais interativos e dinamicos. A IHC advém do
avanco das Tecnologias da Informacao e Comunicacao
(TIC) e de marketing de relacionamento, por meio
de como as pessoas se comportam frente ao Design
de Interacéo (DI), Design Experiencial (DE) e Design
Thinking (DT). Para ampliar as discussoes, elaborou-se
este trabalho, classificado como do tipo exploratério,
analitico e descritivo pela literatura especializada dessas
variaveis (HAIR JR.; ANDERSON; TATHAM, 2005).
Da compreensao da IHC-TICs e da triade do DI, DE
e DT, reflete-se sobre o desenvolvimento de sistemas
computacionais interativos. A pesquisa foi elaborada
no terceiro trimestre de 2014. Concluiu-se que o DE é
utilizado em contextos da IHC e TICs, englobando, DI
ou DT da IHC, como objetos e sujeito que facilitam a
experiéncia de sujeitos (designers e usuarios) e objeto
(produtos ou servicos) em que atuam.

Palavras-chave: Design de Interacao. Design Experiencial.
Design Thinking. Interacdo Humano-Computador.

Abstract

This article discusses the human-computer interaction
(HCI), as interfaces that occur with user participation
presupposes the usability of interactive computer
systems. The HCI come from the advancement
of information and communication technologies
(ICTs) and relationship marketing, as well as the way
people behave in front of Interaction Design (ID), the
Experiential Design (ED) and the Design Thinking
(DT). So to broaden the discussion on the issues, we
prepared this essay classified as exploratory, descriptive
and analytic selection of a type of literature (Hair, et al.,
2005). Understanding of ICTs and HCI triangulation
of ID, ED and DT was possible to reflect about the
development of interactive computer systems. It can be
concluded that the ED is used in several contexts HCI
and ICTs, encompassing both the ID and the DT of HCI,
objects, and subjected to facilitate the experience of
individuals (designers and users) and object (or products
services) in which they operate.

Keywords: Interaction Design. Experiential Design.
Design Thinking. Human-Computer Interaction.
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1 INTRODUCAO

A Interacdo Humano-Computador (IHC) é mu-
tante e se redimensiona com o surgimento de novas
tecnologias da informagcao e comunicagao (TICs),
associada as técnicas de marketing de relacionamento
emergentes nas Ultimas duas décadas. Como nestas are-
as de conhecimento os avancos tecnolégicos tém sido
metedricos, as definigdes da [HC precisam de revisbes
frequentes para se ajustar no tempo. Principalmente,
porque os usuarios de softwares interativos estao frente
as varias interfaces de dispositivos computacionais,
que trazem um conjunto prévio de conhecimentos e
experiéncias de IHC, agregando-lhes um sistema de
significacdo sociocultural (MIRAS, 2001). Esses avancos
tecnoldgicos vém modificando o mundo dos negécios
e realinhando os seus usuérios, portanto estéa circulado
de vérios desafios conceituais emergentes.

Por essas razoes, julgou-se importante contribuir
para a compreensao de definicbes que alicercam a
IHC pela ética do Design de Interacao (DI), do Design
Experiencial (DE) e do Design Thinking (DT), tendo-se
como pano de fundo o marketing de relacionamento
online. Ha centenas de estudos que abordam a IHC,
mas nao se encontrou nenhum deles que fizesse a
correlacao da supracitada triangulacao, isto é, DI, DE
e DT. A constatacdo desse hiato foi crucial para se
escrever este ensaio, metodologicamente classificado
como do tipo exploratério, analitico e descritivo, através
da selecado e cruzamento da literatura especializada do
tema (HAIR et al., 2005), bem como tratar do processo
de aprendizagem das referidas varidveis, bem como se
inserem na esfera dos sistemas computacionais intera-
tivos e de marketing de relacionamento. A selecéo e o
cruzamento da literatura deste artigo foram feitas no
terceiro trimestre de 2014.

2 INTERACAO HumANO-COMPUTADOR

A usabilidade é apontada na literatura especia-
lizada como base de Interacdo Humano-Computador
e das abordagens sobre o Design de Interfaces (DI), o
Design Experiencial (DE) e o Design Thinking (DT) sao
as formas com que as pessoas interagem com diferentes
objetos que as cercam. A IHC é definida como atributo
de qualidade e esta relacionada a facilidade de uso

de algo, da rapidez com que os clientes podem usar
alguma coisa, da sua eficiéncia ao usé-la, bem como o
quanto lembram os clientes do que obtiveram, do grau
de propensao a erros ao uséa-la e do quanto gostam de
utiliza-la (NIELSEN; LORANGER, 2007), favorecendo
o processo de relacionamento mercadolégico das or-
ganizacOes com os usuarios (BURNETT; MARIANTY,
1998; GORDON, 1998).

Pouco vale o desenvolvimento de produtos ou
oferecimento de servicos, se eles nao forem utilizados,
pois “[...] se as pessoas ndo puderem ou n&o utilizarem
um recurso, ele pode muito bem nao existir” (NIEL-
SEN; LORANGER, 2007). Os atributos de usabilidade
(ROGERS; SHARP; PREECE, 2013; ROCHA; BARA-
NAUSKAS, 2003) dizem respeito a facilidade de apren-
dizagem, a eficiéncia de uso, a facilidade de relembrar, a
propensao a erros e a satisfacao subjetiva, assim como
na fidelizacao de pés-vendas com os usuérios (GRON-
ROOQOS, 2009). Na ética de Lowdermilk (2013), a usa-
bilidade corresponde a como os fatores humanos se
relacionam com diferentes tipos de produtos e a como
se relaciona ao design, a avaliagao, ao desenvolvimento
de sistemas computacionais interativos e aos principais
fenémenos que os cercam (ROGERS et al., 2013).

Ampliando esse escopo, Carroll (2013) salienta
que a IHC envolvem compreender, além das préticas
humanas contemporaneas, as suas aspiragoes e forma
com que determinadas atividades sdo elaboradas e
incorporadas na vida das pessoas, muitas vezes, limi-
tadas em termos de infraestrutura e ferramentas atuais.
Compreender as préaticas e as atividades envolvem
requisitos, aliando possibilidades de se prever designs
a concepgao de novas tecnologias, ferramentas e am-
bientes. Trata-se da exploracéo de espagos de designs
e desenvolvimento de novos sistemas e dispositivos
da coevolugéo de atividades e artefatos: um ciclo
denominado tarefa-artefato (Figura 1).

Adogdo, apropriacio ao uso

Tarefa Artefato

Requisitos e design de ideias

Figura 1: Ciclo Tarefa-artefato
Fonte: Adaptada de Carroll (2013)
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As atividades humanas (AH) ou as tarefas a serem
realizadas articulam necessidades, preferéncias e visdes
de design, enquanto os artefatos convergem em respos-
tas, mas de forma mais significativa do que simplesmente
responder. Ao aderir e se apropriar de um determinado
artefato, sao concebidos novos designs que proporcio-
nam novas possibilidades de acdo e de interacao. As AHs
articulam futuras necessidades humanas, preferéncias e
visdes de design em um ciclo de melhoria continua que
determina a forma e maneira com que se projetam os
diferentes dispositivos computacionais. Sobre essa ques-
tao, Krug (2008) salienta que as pessoas adoram fazer
comentarios sobre a aparéncia e, especialmente, sobre
o uso de cores e ninguém deixa de usar uma aplicacao
computacional somente porque nao tem étima aparén-
cia, fortalecendo a ideia de marketing de relacionamento
associada ao design do produto (CHURCHILL JR.;
PETER, 2000; PAYNE et al., 1998).

Na visao de Benyon (2011, p. 48), “[...] design
refere-se tanto ao processo criativo de especificar algo
novo, quanto as representacoes produzidas durante
este processo [...]”, lembrando que para se projetar um
site, o designer avaliara diversos designs, inserindo-se o
layout das péaginas, o esquema de cores, os graficos e
a sua estrutura, implicando em uma série de iteracoes
e de exploracdes expressivas em termos de requisitos
de sistemas e solugdes de projeto.

Ao mencionar “sistemas computacionais intera-
tivos”, na definicao de IHC, a intengao é realmente
excluir a grande variedade de objetos com os quais
as pessoas interagem com frequéncia e que nao
apresentam vinculo com a computacao, pois sistemas
interativos sdo um termo utilizado para descrever
tecnologias com as quais os designers de sistemas
interativos trabalham, como dispositivos e sistemas
de software, pois eles se relacionam com o processa-
mento de informacgdes que sao disponibilizados para
o mercado e precisam do alicerce dos profissionais de
marketing para a sua popularizacéo.

Ja, para Benyon (2011), os sistemas interativos se
direcionam para a exibicao, a transmissao, o armazena-
mento ou a transformacao de informacdes que sao per-
cebidas pelas pessoas, ou seja, sistemas que responde
dinamicamente as acoes das pessoas, o que é o caso de
produtos como celulares, sites, controladores de jogos e,
agregando-se as demais tecnologias que estao presentes
na vida das pessoas, permitindo, de alguma forma, que
se executem tais acdes. Esse é o caso das tecnologias

interativas nao convencionais que podem ser aplicados
em diferentes sentidos humanos, como: o tato, a audi-
¢ao, a visao. Esses sentidos humanos estao associados
aos apelos utilizados no marketing de relacionamento,
visando a fidelizacao dos clientes (GRONROOS, 2009;
GORDON, 1998; McKENNA, 1992).

O grande desafio dos designers, desenvolvedores
e analistas de sistemas interativos esté na concepcao de
um design centrado no ser humano. Benyon (2011) vai
ao encontro desse raciocinio e explica que uma abor-
dagem centrada no humano tem por intuito colocar as
pessoas em primeiro lugar, voltando-se ao projeto de
sistemas interativos que favorecam as pessoas e for-
necam subsidios para que elas possam usufruir deles,
para que seja possivel volte a pensar o que as pessoas
querem fazer em detrimento do que a tecnologia pode
fazer com que se direcionem a projetar novas maneiras
de conectar as pessoas, de envolvé-las no processo de
design e de se projetar para a diversidade.

Lowdermilk (2013) referencia o design centrado
no humano como Design Centrado no Usuéario (DCU)
e o conceitua como uma metodologia de design de
software para desenvolvedores e designers, capazes de
auxilid-los na criacao de aplicativos que atendam as
necessidades de seus usuérios, salientando que o DCU
é proveniente da usabilidade e da interacdo humano-
-computador e que o posicionamento do usuério é o
centro do processo e fator essencial para nao ocorrer
ambiguidades no processo de desenvolvimento de
sistemas e se chegue ao eixo das necessidades.

Sob o aspecto da experiéncia e da usabilidade do
usuério, a Figura 2 permite ver que a experiéncia do
usuério é de fundamental importancia, pois sintetiza
a experiéncia que o usuario tem ao interagir com um
software nao envolvendo sé a funcionalidade, mas
0 quanto é cativante e agradéavel as reacoes fisicas e
emocionais dos usuarios.

Usabilidade
(Fatores Humanos)

Interagéio Ty
Humano-Computador (IHC) h
I a

Design Centrado no Usuario

(D)

APLICATIVO

Experiéncia do Usuério (UX) ‘

Figura 2: Relacao entre usabilidade — IHC, DCU e UX
Fonte: Adaptada de Lowdermilk (2013)
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Pode-se verificar que a relacéo estd focada na
funcionalidade do produto, portanto requer uma in-
terpretacdo que envolva o DI

3 Design e InTEracAo (DI)

O Processo de Design de Interacao (PDI) contem-
pla o design de sistemas interativos e o planejamento
das interacoes dos usuarios sobre estes sistemas. O DI
¢é apontado como um plano ou esquema preconcebido,
com o intuito de ser executado, isto é, significa projetar
designs que se voltem para o desenvolvimento desse
esquema mental (ROGERS et al., 2013). A concepcao
de DI é complementada por Bevan (2009b), quando
envolve situacbes de mudanca, por meio da formu-
lagcao e implantacdo de artefatos, isto €, na transfor-
macao e nos meios disponiveis para que o designer
inicie mudangas em uma situagao particular e analise
o artefato projetado. Proveniente da IHC, o processo
de DI traz a interface comunicacional de desenvolve-
dores e usuéarios para apregoar usabilidade como um
dos pressupostos para que se tenham sistemas uteis,
seguros e faceis de manipular.

A usabilidade enfatiza a realizacdo adequada de
tarefas especificas em certos contextos de uso, mas com
as novas tecnologias da Internet e os players voltados
as midias portéateis, como os iPods, os usuarios nao
estao necessariamente em busca da realizacao de al-
guma tarefa, mas buscam uma diversao atrelada a sua
realizacao (ANTTONEN; JUMISKO-PYYKKO, 2008;
HASSENZHL, 2013). A evolugao da tecnologia muda
aforma com a qual se interage com diferentes dispositi-
vos computacionais e os objetivos que se busca a partir
destas interacoes, estabelecendo concepgdes distintas
de como as tarefas podem ser realizadas (Figura 3).

Figura 3: Formas distintas de interacdo com tecnologias
Fonte: Adaptada de Carroll (2013)
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O DI de diferentes dispositivos se altera e modifica
os individuos & medida que interagem, sendo responsé-
vel em moldar as coisas digitais para uso das pessoas.
A utilizacao de recursos digitais ligados aos ambientes
de trabalho e a motivacdes instrumentais com o uso
de programas para a realizagao de atividades de forma
rapida, eficiente e correta se enriquece com crescer da
tecnologia digital em ambientes méveis e na forma de
produtos de consumo que trazem novas nocodes de
uso, como entretenimento e prazer. A internet abriu
caminhos de uso e de comunicacao proeminente da
tecnologia digital, retratado nas seguintes caracteristicas
do DI (LOWGREN, 2013).

A primeira caracteristica do DI proporciona a
exploracao de futuros possiveis, pois permite dar
enfoque ao que poderia ser a orientacao, a andlise e
estudos criticos do que existe, acarretando consequ-
éncias epistemoldgicas na forma com que pesquisas
sao conduzidas. Significa que muitas vezes faz sentido
gastar um tempo maior nas fases iniciais de trabalhos
divergentes, essencialmente, buscando ao seu entorno
um espaco de designs possiveis antes de se direcionar
a uma determinada direcdo. Explorar tendéncias em
Design de Interagé@o possibilita envolver ou convidar
novos usuarios para participarem da concepgao de
produtos computacionais ou nao.

A segunda caracteristica do DI visa a enquadrar
o “problema” em paralelo com a criacao de possiveis
“solucdes”, pois € a partir das nocoes de situacoes de
mudanca e da exploracao de possiveis demandas que se
decide quando se deve criar algo, a situagado em que esta
novidade serd competitiva. Imaginar o futuro implica
nédo apenas pensar em diferentes solugdes de design,
mas em diferentes problemas, acarretando implicagbes
ao design de interacao contemporéneo, a medida que
se volta a repensar as nocoes de especificagao de forma
exaustiva antes de construir suas abordagens.

A terceira caracteristica do DI envolve o pensar,
através de esbocos e de outras representagdes tangi-
veis ao fazer mapas instantaneos de futuros possiveis.
Os desenhos sao micro experiéncias que respondem
com insights dos pontos fortes, pontos fracos e das
mudancas existentes numa iteracao de pensamentos
que envolvem tato, os demais sentidos e a mente.
O ato de desenhar o futuro volta-se para a concepcao
do designer sobre o meio utilizado na representacao
externa, servindo para envolver o designer de interfaces
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em uma reflexao sobre os detalhes e as implicacoes das
ideias nao finalizadas.

A outra caracteristica do DI aborda os aspectos
instrumentais, técnicos, estéticos e éticos, haja vista que
cada um dos possiveis futuros a serem explorados num
processo de criacao traz consideragbes e compensa-
¢des em dimensobes instrumentais, técnicas, estéticas
e éticas, e nao ha qualquer maneira 6bvia em que
podem ser sequenciados. O uso de recursos tem um
grande impacto sobre o DI, principalmente no aumento
da nocao de experiéncia do usuério e na captura de
todas as formas nao instrumentais, estéticas, qualidades
emocionais no uso de objetos e recursos digitais nas
qualidades sociais por natureza.

4 Design ExperienciAL (DE)

Os dias atuais retratam crescimento exponencial
de desenvolvimento e uso de diferentes tecnologias
de informagao e comunicagao, direcionadas a muitos
propdsitos com caracteristicas interligadas a mobilida-
de, capacidade de processamento e disponibilidade de
informacoes sem restricbes de tempo e espago. Se num
extremo pensar no desenvolvimento de tecnologias en-
dereca a uma determinada situagéo, no outro extremo
pensar na interacdo que esse processo vai gerar remete
a outra situagao, pois em todo momento se interage
com diversos tipos de tecnologias.

Assim, a experiéncia advém da manipulagéo
de recursos, sejam eles computacionais ou nao, e
do uso que se faz destas tecnologias, originando-
-se do comportamento das pessoas em relagéo as
outras pessoas e aos sistemas utilizados. H4 como
pressuposto a acéo reciproca de individuos e objetos,
diferenciando-se de interatividade por referenciar a
capacidade ou o potencial que um sistema apresenta
de interacao como pré-requisito para ela (FIALHO,
2001), ou porque o projeto de produtos interativos
usaveis requer a observancia de seu contexto de uso,
quem e onde eles serao utilizados e da compreen-
sao do tipo de atividade que as pessoas realizam ao
interagirem com determinado produto ou servico
(ROGERS et al., 2013).

Na concepcao de Buccini e Padovani (2005),
a experiéncia é vista como um fenémeno individual
que ocorre na mente de cada individuo e resulta de

um complexo processamento de estimulos internos e
externos, dependente de interpretagdes subjetivas ine-
rentes a cada pessoa, até mesmo porque, nas palavras
de Schmitt (2000), as experiéncias podem ser vistas
como acontecimentos individuais decorrentes de algum
estimulo de uma observagao direta ou da participacao
nos acontecimentos reais, imaginarios ou virtuais.
Sobre isso, Garrett (2011) salienta que a experiéncia
do usuaério é definida, por meio do comportamento do
produto (objeto) e da forma com que ele é utilizado,
isto é, advém do contato (interacdo) do usuério com
o produto (objeto), indo além das funcionalidades e
recursos inerentes.

Percebe-se que projetar a experiéncia nao é uma
tarefa facil, pois elas se estabelecem nos individuos de
forma tnica e variam em situacoes distintas. A pers-
pectiva experiencial traz a ideia de que as experiéncias
dos usuérios podem ser influenciadas por atributos
intangiveis do produto, como o design (SOLOMON,
2007), dando-se pelos sentidos, sentimentos, pensa-
mentos, acOes e interaces dos elementos na interacéo
do usuério versus o produto (SCHMITT, 2000), que
culmina com o fortalecimento da aplicacéo de técnicas
de marketing de relacionamento (GORDON, 1998).

Apesar da subjetividade desses aspectos, Suri
(2003) acredita que designers da computacao pro-
jetam mais que objetos estaticos, pois ha interagoes
e dinamicas integradas dos objetos, espacos e ser-
vicos. O projetista de interface precisa compreender
as experiéncias dos usuarios e formas de se projetar
as dimensdes dessa experiéncia, utilizando-se fer-
ramentas de modelagem, usadas para explorar as
distintas ideias de design, pois os resultados das
interacOes ndo sao capazes de serem supridos so-
mente pelo objeto (PIAGET, 1977; PIAGET, 1995),
ou que a experiéncia do usuério pode ser vista como
o conjunto de todos os processos, sejam eles fisicos,
cognitivos ou emocionais, provenientes da interacao
do usuéario com um determinado produto/servico, em
momentos que vao desde a expectativa da interacao
a interacao propriamente dita e a reflexédo apés a
interacdo, considerando um determinado contexto
de uso, seja ele fisico, social ou tecnolégico (CYBIS;
PEREIRA, 2010).

Assim, o DE pode servir de subsidio a estes pro-
fissionais que estabelece a pratica do design, o qual
busca atender as necessidades imediatas e objetivas
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do usuario, entender e preencher as motivacoes e
aspiracbes humanas em relacao ao produto, estando
relacionado as experiéncias da vida (FORLIZZI et al.,
2003; FORLIZZI et al., 2000). Os fatores ligados a
experiéncia sao subjetivos e dependem de aspectos
dinamicos dificeis de serem previstos e mensurados,
pois as experiéncias anteriores, gostos e ideias que
mudam com o tempo e situacdes da vida de cada
individuo (JAASKO et al., 2003). Além disso, o DE
apresenta-se como um novo paradigma, estabele-
cendo a necessidade de compreender o comporta-
mento humano, identificando variaveis relacionadas
a experiéncia estética, de significado e o emocional
dos usuérios, visando a abordagem holistica dos
aspectos racionalistas, ligados a funcionalidade e
usabilidade, e aspectos experienciais, relacionados
a emocao e ao prazer (HOWARD; MELLES, 2011;
CYBIS; PEREIRA, 2010).

O DE busca entender e preencher as motivagbes
humanas e emocionais dos usuérios, além das preocu-
pacoes racionalistas exploradas pelo design tradicional
(BUCCINI; PADOVANI, 2005), para compreender o
conjunto de ideias, sensacdes e valores dos usuérios
resultantes da interacdo com um produto, estabelecen-
do como resultado os objetivos do usuério, variaveis
culturais e desenho da interface que especifica, o fe-
noémeno resultante e fatores que acabam influenciando
na interacao (HOWARD; MELLES, 2011; YUSEF et
al., 2005).

Para Garrett (2011), o DE estabelece interfaces
digitais em cinco elementos. A estratégia correspon-
de a uma determinada aplicacéo e incorpora, nao
apenas 0 que as pessoas que gerenciam a aplicagéo
querem, mas o0 que os usuarios desejam. O escopo
representa a forma em que as caracteristicas e as
funcbes se encaixam, definindo os requisitos em
relagédo ao contetdo e as especificacoes funcionais
que devem ser contempladas na aplicacao. Ja a
estrutura abrange a arquitetura das informacoes e o
design de interacao. Por sua vez, o esqueleto (Ske-
leton) representa a estrutura abstrata da aplicacao
dos elementos de interface na péagina, de checkout,
botdes, colocacdo do controle, fotos e blocos de
texto. Enquanto a superficie envolve o design visual
da aplicacao, a sua apresentagdo é composta por
imagens e textos (Figura 4).

Web as software interface | Web as hypertext system

Concrete

O .

Figura 4: Elementos do Design Experiencial
Fonte: Garrett (2011, p. 29)

O DE abrange as experiéncias sobre diferentes en-
foques, categorizando-as em experiéncias relacionadas
aos sentidos, aos sentimentos, sociais e cognitivas que
vém da interacao dos usuarios com sistemas compu-
tacionais. Para Buccini (2008) e Buccini e Padovani
(2005), as experiéncias relacionadas aos sentidos ocor-
rem de forma imediatas e instintivas, sendo diretamente
ligadas aos érgaos sensoriais e associadas a estimulos
como: aparéncia, audigao, toque ou sensacbes que se
tem do produto, enquanto as experiéncias relacionadas
aos sentimentos unem-se as emocdes dos usuarios ao
utilizar um produto.

No DE a comunicacao é de suma importancia,
em funcao da complexidade implicita nos contextos
em que ocorrem as interagdes, as quais se encontram
envoltas em quantidades expressivas e muiltiplas de
dispositivos, cercadas por uma realidade de ubiquidade
computacional (BEVAN, 2009b), transmitindo signi-
ficados as interfaces da aparéncia e funcionalidades
(ANTTONEN; JUMISKO-PYYKKO, 2008).

5 Design THinking (DT)

Os novos campos do design tém evoluido nas
tltimas décadas, dando enfoque ao design de objetos
e de sistemas, bem como no relacionamento entre os
designs concebidos e seus usudrios. Isto representa
a mudanca do foco de producao, funcionalidade e
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importancia semidtica de se projetar coisas no século
XXI. Ha necessidade da visao ampliada sobre experi-
éncia do usuario no contexto de desenvolvimento de
tecnologias digitais. Uma das maiores qualidades do
DT é a sensibilidade estética das estruturas de texto
e da organizagéo de argumentos (CARROLL, 2013;
VIANA et al., 2012).

Na concepcao de Viana et al. (2012), o DT inova
ao trazer novos significados aos produtos, servicos ou
relacionamentos, considerando que as coisas devam
ter forma para serem vistas, mas precisam fazer senti-
do para que possam ser compreendidas e utilizadas.
A maneira com que o DI e o DT s&o similares na reso-
lucdo de problemas, por um lado o DI se concentrar
no entendimento de experiéncias humanas holisticas
a partir do uso de sistemas e todas as suas formas de
interacao, sejam elas fisicas ou tecnoldgicas e, por outro
lado, o DT oferece abordagens para facilitar a experi-
éncia dos usuérios em direcao a resultados holisticos
(HOWARD; MELLES, 2011).

Ao desafiar os padrbes de pensamento, com-
portamento e sentimento, os DT dao solucoes que
geram novos significados e que estimulam os diversos
aspectos, sejam cognitivos, emocionais e sensoriais
envolvidos na experiéncia humana, refletindo-se na
maneira do designer pensar, usando um tipo de racio-
cinio pouco convencional ou pensamento abdutivo.
Ao pensar de maneira abdutiva, a solucdo nao é deri-
vada do problema, porém se encaixa nele (VIANA et
al., 2012). Essa forma de pensamento estabelece nos
projetistas de interfaces a estruturacao de esquemas
mentais para sua concep¢ao, reunindo o que é possivel
de se generalizar em uma determinada agao. Advertem
ainda que o estabelecimento do processo criativo no
DT fundamenta-se em trés fases: a imersao, a ideacao
e a prototipacéo (VIANA et al., 2012).

A fase de Imersédo abrange a andlise e sintese de
atividades, dividida em duas etapas: a preliminar que
tem como objetivo o reenquadramento e o entendi-
mento inicial do problema e, a em profundidade que
se destina a identificacao de necessidades e oportu-
nidades que norteardo a geracao de solucbes na fase
posterior (ideacao) e tem por intuito a andlise e a
sintese de dados. Apés as etapas de levantamento de
dados da fase de Imersao, direciona-se a anélise e a
sintese das informacoes coletadas através de insights
que sao organizados de maneira a se obter padroes

e a criar desafios que auxiliem na compreensao do
problema. A imersédo envolve uma compreensao
abrangente do problema a ser resolvido e parte de
pontos superficiais a pontos expressivos em termos de
profundidade (Figura 5).

TECNICAS
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Sabem Generativas,

Sentem

Sonkam Latente
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Figura 5: Pontos a serem observados na fase de Imersao do
Design Thinking

Fonte: Adaptada de Viana et al. (2012)

O entendimento das pessoas do escopo do pro-
blema envolve compreendé-las, analisar as técnicas
que subsidiam essa compreensao para se obter o
conhecimento especifico que viabiliza a sua aplicacao
em contextos distintos e servem de base para as fases
subsequentes, isto €, a ideagao e a prototipagao. A fase
de Ideacao tem como intuito gerar ideias inovadoras
para o tema do projeto e, nela, sao utilizadas ferramen-
tas de sintese criadas na fase de andlise para estimular
a criatividade e gerar solugdes que estejam de acordo
com o contexto a ser trabalhado.

6 CORRELACOES DAS ABORDAGENS

Vérias correlacbes podem ser observadas nas
conceituacdes descritas nos tépicos anteriores. Alguns
autores abordam tais abordagens sobre diferentes en-
foques. Alguns de forma mais sutil e outros de forma
mais discrepante. Para alguns autores, o DE integra-se
ao DI e pode ser relacionada a um dos atributos de
usabilidade de Nielsen, Loranger (2007), denominado
“satisfacao subjetiva”, haja vista que alguns estudio-
sos explanam sobre este atributo e retratam questoes
voltadas a experiéncia do usuéario (ROCHA; BARA-
NAUSKAS, 2003), havendo semelhancas entre os
referidos conceitos (BEVAN, 2009a; BEVAN, 2009b).

NaISO 9241-210 (ISO, 2008b), a experiéncia do
usuério é definida como as percepcdes e as respostas
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de uma pessoa, resultantes do uso e/ou da antecipacao
de um produto, sistema ou servico, enquanto a usabi-
lidade é referenciada como a medida sob a qual um
sistema, produto ou servigo é utilizado por usuérios
para alcangar objetivos especificos com efetividade, efi-
ciéncia e satisfacdo em um contexto de uso especifico,
nao existindo preocupacao com o decorrer do tempo.
Perceba que a definicdo de usabilidade, retratada na
ISO 9241-171 (ISO, 2008a), nao traz nada sobre a ca-
pacidade de aprendizado ou a definicédo de experiéncia
do usuério (ISO, 2008b), nem aborda a forma como a
experiéncia do usuério evolui da expectativa para uma
interagéo real ou para uma experiéncia total, incluindo
uma reflexdo da experiéncia que se tem (ROTO, 2008;
ROTO et al., 2009).

Jé as teorias que giram em torno da [HC estao
firmadas na interacao que se tem com os mais variados
tipos de aplicagbes e de como as interacOes se enri-
queceram ao longo do tempo. As teorias da percepcao
explicam como os objetos s&o reconhecidos em displays
graficos, enquanto as teorias de modelos mentais se
empenham em explicar regras de conceitos, bem como
as metéforas direcionadas a desktops, enquanto na
formacao de interacOes, as teorias sobre usuérios se
detém em explicar como e por que os usuarios apren-
dem e dao sentido a suas interacoes (CYBIS et al.,
2010; LOWDERMILK, 2013; ROGERS et al., 2013).

As correntes tedricas podem ser identificadas e
agrupadas em trés enfoques: as teorias da IHC centra-
das no processamento de informagbes; as teorias que
visualizam as iniciativas de interacao para o design de
agentes; e, as teorias que veem a interagao como incor-
porada ao social e o material em contextos especificos.
Até certo ponto, essa sequéncia de teorias pode ser
entendida como uma convergéncia de oportunidades
cientificas e a sua necessidade de aplicagao, codificacado
e utilizagdo de modelos deixam claro que as vises dis-
tintas das pessoas e suas diferentes interagdes com os
objetos podem ser articuladas, trazendo contribuicoes
aos aportes tedricos mais ricos para sua anélise e design
(BEVAN, 2009b). Até mesmo porque, a IHC agrega,
em si, uma quantidade expressiva de areas do conhe-
cimento e de habilidades que se fazem necesséarias nos
individuos, ndo somente para a concepcao de sistemas
interativos, mas para a compreensao dos fenémenos
que os cercam, pois o leque de conhecimentos e habi-
lidades que envolvem o DE e o DI é vasto, tornando-se

complexo quando nao se conhecem as fronteiras que
delimitam tais abordagens.

Acerca dessas inquietudes, Carroll (2013) defen-
de que ha uma tendéncia na IHC, na engenharia de
usabilidade e nas teorias que abordam fatores huma-
nos, em se concentrar nos aspectos instrumentais e
técnicos. Ele assevera que o design de interacao deve
ser visto como uma atividade em que as qualidades
estéticas e éticas ndao podem ser ignoradas ou deixadas
de lado. Se algo parece ser bom e agradavel de utilizar
e se isso torna as pessoas confortaveis em termos de
responsabilidade social e padroes morais, isso tem um
impacto real nao sé na experiéncia geral do usuério,
mas em resultados instrumentais e mensuraveis que
delineiam o DI, DE e DT, embora o DT ainda nao
tenha sido abordado na literatura relacionada a IHC,
¢é evidente que ele se insere nela, a medida que o
designer tem um papel fundamental na concepcao de
interfaces de usuério, conforme representa a Figura 6.

INTERAGAD

HUMANO-COMPUTADOR

Figura 6: Agregagao entre as conceitualizagdes
Fonte: Carroll (2013, p. 57)

Sobre o ponto interpretativo de Lowdermilk
(2013) nao ha como diferenciar o design centrado no
usuério do DI, pois ambas tém 0s mesmos pressupos-
tos e caracteririscas. O que se amplia é a forma de se
representar o DI, pois ele se encontra em um escopo
abrangente referenciado na literatura (BUCCINI, 2008;
BUCCINI; PADOVANI, 2005) ou como DE voltando as
experiéncias que sao significativas e gratificantes aos
olhos do usuario (HASSENZHL, 2013), mas pode se
fortalecer quando a fidelizacdo do usuéario se cristaliza
representado por acoes de marketing de relacionamen-
to em varios aspectos de acessibilidade para o usuério,
conforme sinalizam (GRONROOS, 2009; PAYNE, et
al., 1998; McKENNA, 1992).
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7 CONCLUSOES

A partir das abordagens descritas das andlises
de vérios estudiosos, das correlacdes estabelecidas e
das inferéncias que se pode fazer, verificou-se que o
DE pode ser utilizado em uma infinidade de contextos
especificos e engloba tanto o DI quanto o DT, apresen-
tando um escopo abrangente de todo processo intera-
cional estabelecido entre objetos e sujeito por permitir
e facilitar a concepcao de produtos/servicos que se
voltam para a experiéncia do cliente, considerando os
sujeitos (designers e usuarios) e o objeto (produtos ou
servicos) sobre o qual os sujeitos atuam.

Na concepgao e no uso de sistemas digitais in-
terativos, o DE fundamenta-se nas fronteiras entre a
IHC e a de DI, as quais salientam que o objeto e a sua
interacdo sdo componentes indispensaveis e necessa-
rios para que a experiéncia do cliente ocorra de forma
satisfatéria por ser esse o foco central. Seu escopo é tao
amplo que agrega em si caracteristicas e experiéncias
dos préprios projetistas (DT) a experiéncia do cliente,
a partir da concepc¢éo de esquemas mentais que dao
suportes as praticas de prototipagao, propiciando a
melhoria continua das interfaces por eles projetadas,
seguindo os pressupostos de Piaget (1995).

Ja, o DE tem como objetivo o projetar para a ex-
periéncia do usuério, na triade designer-sistema-usuario
(IHC), o designer agrega nos sistemas e nas interfaces
que projeta partes de si, a partir de assimilagbes do
objeto (sistema/protétipo), provenientes de sistemas
preconcebidos ou a partir de suas experiéncias em
sistemas similares existentes, bem como de suas vivén-
cias e concepgdes que tem do mundo que os cerca.
Ele é capaz de realizar uma série de acdes sucessivas
e coordenadas, de construir com ou sem narrativas
o processo de projetar para a experiéncia e de fazer
comparacoes que o levam a reflexdo ou ao pensamento
reflexivo de sua acéo, fazendo com que ele possa ex-
pressar todo o conhecimento adquirido, construindo-o
e reconstruindo-o sob a forma de representacoes orais,
pictéricas ou escritas.

Logo, sempre que a acdo de projetar para a ex-
periéncia, no caso do DE for proveniente de uma ne-
cessidade do designer de interfaces ela ira transformar
em novo sujeito. Sujeito este que supera a si mesmo
nao somente a partir da manipulacéo do objeto, mas
a partir das interacOes realizadas com o usuério e no

meio em que ambos se encontram inseridos, chamado
de contexto de uso. Esses sao os motivos pelos quais se
faz necessério dedicar uma atencéo especial ao DE, nao
somente sobre a perspectiva do usuério (DI), mas sob a
perspectiva do proprio projetista de sistemas interativos
(DT), pois como se podera projetar para a experiéncia
se eles nao compreendem como suas proprias expe-
riéncias se estabelecem nas interfaces que projetam.

Sob o aspecto do marketing de relacionamento, a
triangulacéo sugerida do IHC fortalece a ideia de que
o usudrio sente a necessidade de ver a sua satisfagéo,
pela contratacdo do servigo ou aquisi¢ao de produto,
com o elo do reconhecimento e credibilidade do pds-
-vendas. Avancos interpretativos sdo necessarios para
uma configuracao definitiva, por isso a reflexao sobre
0 que se expOs estd aberta para questionamentos
cientificos a esta configuragéo.
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