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1 - O que é Design
de Interacdo?

As tecnologias digitais interativas estdo fazendo parte de nos-
sas vidas ha tempos. Elas nos ddo poder, nos causam frustra-
¢des, nos aproximam e nos afastam; facilitam nossas tarefas
e, as vezes, proporcionam dificuldades as nossas vidas. E,
mesmo interagindo com tecnologias digitais em nosso dia a
dia, com frequéncia nos esquecemos que elas sdo feitas por
pessoas como noés. Pessoas que merecem elogios quando as
coisas funcionam e acabam recebendo insultos quando as
coisas simplesmente ndo funcionam.

Estas pessoas — da mesma forma que os designers de produto
moldam nossas a¢ées por meio de objetos que eles concebem
— acabam por moldar nossas vidas no que se refere as relacdes
que desenvolvemos e as atividades que desempenhamos por



meio das tecnologias digitais interativas. Elas sdo designers de
interacdo. O que elas fazem é cuidar do desenvolvimento de
produtos interativos que fornecem suporte as nossas ativida-
des cotidianas.

No passado, as pessoas que desenvolviam sistemas interati-
vos tinham sua preocupagdo voltada primordialmente para

a tecnologia que tornava estes sistemas possiveis e viaveis. A
interface, que permite que as pessoas usem estes sistemas, era
uma questdo secundaria. Sé que um sistema ndo se completa
sem que as pessoas efetivamente consigam usar este sistema.

Nesse sentido, a redugdo na qualidade de interagdo com os
novos produtos e servigcos tornou mais clara a necessidade

de se criar uma metodologia para avaliar e corrigir os proble-
mas gerados por esse fenémeno. A Usabilidade e o Design de
Interagdo surgem como formas de se avaliar e conceber — de
maneira objetiva, seguindo métodos e estruturas — a interagdo
entre pessoas, artefatos e instituicdes (levando-se em conta
cenarios e contextos) e sugerir solucdes para melhorar esse
processo. Desenvolvidas inicialmente a partir das teorias de
Fatores Humanos, Ergonomia, Psicologia e Engenharia Cog-
nitiva, a Usabilidade e o Design de Interacdo se estabeleceram
como campos de estudo independentes, porém complementa-
res, que, nos meados da década de 1980 e ampliam concomi-
tantemente suas areas de influéncia.

Usabilidade é o termo que define o grau de facilidade de uso
de um produto ou servigo. De acordo com Jakob Nielsen, a
usabilidade e a utilidade garantem a serventia de um produto.
Usabilidade de um produto foi também denominada como a
extensdo pela qual um produto pode ser utilizado por usuéa-



rios especificos, para alcancar objetivos especificos de manei-
ra eficiente e satisfatéria em determinado contexto de uso.
Uma defini¢do operacional do termo deve incluir um ou mais
dos quatro fatores:

1) Utilidade: esta ligada ao nivel de influéncia de um produto
ou servico na conclusido de uma ou mais tarefas realizadas
por usuarios;

2) Facilidade de uso: é normalmente definida em termos
quantitativos, tanto por velocidade de uso quanto por indice
de erros produzidos por uma porcentagem total da populagdo
de usuarios;

3) Facilidade de aprendizado: esta relacionada a capacidade
do usuério de aprender a utilizar um produto ou servico apds
um periodo determinado de tempo;

4) Satisfacdo: avaliada subjetivamente por usuarios ao térmi-
no da interagdo com um sistema ou servigo.

Pensar nestes fatores também é necessario para que se pro-
duza sistemas interativos eficientes e satisfatérios. Dessa
formna, embora independentes, o Design de Interacdo e a
Usabilidade se relacionam intimamente. Sdo conceitos que fa-
zem parte de uma abordagem de design que leva em conta as
necessidades, limitacées e desejos dos usuarios. A esta abor-
dagem da-se o nome Design Centrado no Usuéario. Conversar
sobre Design Centrado no Usuario é algo que me deixa bas-
tante empolgado. Mas deixarei uma abordagem mais aprofun-
dada deste assunto para outra oportunidade.

De qualquer forma, como pode-se perceber, estes conceitos
ndo devem ficar presos apenas a sistemas e produtos digi-
tais interativos. De acordo com Donald Norman, os mesmos



principios apresentados em Design Centrado no Usuéario para
artefatos complexos como instrumentacdo de aeronaves co-
merciais, usinas nucleares e sistemas computacionais podem
ser aplicados em objetos simples como portas, torneiras e
acendedores de luz.

A Usabilidade e o Design de Interacdo oferecem técnicas,
métodos e praticas que visam avaliar a facilidade de uso e a
utilidade de produtos sob a perspectiva do usuario. Fornecem
aos designers ferramentas para modificar a maneira como os
produtos sdo projetados e concebidos; métodos que operem
de fora para dentro, partindo das habilidades e necessidades
dos usuarios finais em dire¢do a eventual implementagdo do
produto.

Além da preocupacdo com o ser humano que interage com os
produtos, a Usabilidade também é fonte de reducgdo de gastos
para os desenvolvedores de produtos, assim como para os
usuarios destes. Estudos mostram que a avaliagdo da Usabili-
dade desde as etapas iniciais do processo de desenvolvimento
dos produtos reduz o tempo desse desenvolvimento e resulta
em produtos mais adequados ao uso. Ja temos varias pesqui-
sas que comprovam a eficiéncia do envolvimento do usuario
no processo de producdo. Esta eficiéncia é demonstrada —
principalmente — pela quantidade de projetos que sdo finali-
zados dentro do prazo proposto. Quando o usuéario é envol-
vido, o nimero aumenta notadamente. Produtos mais titeis e
usaveis reduzem os erros cometidos por seus usuarios além
de diminuir o tempo e a necessidade de treinamento.

Pra se ter uma ideia, pesquisa realizada em 1994 pelo Standish
Group, nos Estados Unidos, mostra que o envolvimento dos



usuarios no processo de producgdo aumentou de 16% para 26%
o numero de projetos que foram concluidos dentro do prazo,
com a inclusdo de todas as funcgdes especificadas e dentro do
orcamento previsto.

Falar em Design de Interagdo, entdo, é falar do processo de
concepcdo e desenvolvimento de produtos e servigos intera-
tivos. Para se fazer isso, ha diferentes vertentes e orientacdes
metodoldgicas. Nao ha uma tnica receita de bolo. Fazer De-
sign de Interacdo ndo é seguir um manual de instrugées. No
entanto, quase todas estas vertentes metodologicas sdo deri-
vadas no Design Centrado no Usuario e se inspiram no Ciclo
Iterativo de Design, que consiste em estudar e sistematizar
as variaveis, planejamento, design, teste e avaliacdo final em
relacdo aos requisitos.

Design Centrado no Usuério é uma filosofia ou abordagem de
Design que acredita que os usudrios reais e seus objetivos, e
ndo apenas a tecnologia envolvida, devem ser os elementos
norteadores de qualquer esforco para o desenvolvimento de
servigos ou produtos. Os principios do Design Centrado no
Usudrio sdo: Foco em usuérios e tarefas desde os momentos
iniciais do projeto; Medicdo e validagdo empirica; Iteragao.

Pensamos, entdo, em Design Centrado no Usuéario por uma
questdo muito simples: Nés, designers, temos uma visdo de
mundo que nos permite entendé-lo de um jeito diferente do
resto das pessoas. Em se tratando de nossos sistemas inte-
rativos (aqueles feitos por nés), o nosso entendimento é bem
diferente do de nossos usuarios. Isso porque temos modelos
mentais diferentes de nossos usuéarios. Nos, por causa de nos-
sa experiéncia, envolvimento ou conhecimento sobre o pro-



jeto e o produto, conhecemos a coisa com mais profundidade
que os usuarios. Nesse sentido, se fizermos as nossas solugdes
pensando apenas na nossa compreensao da coisa, corremos
sérios riscos de desapontar os usuarios.

Modelo
Modelo ; Modelo
mental dos Uso conceitual Pro]eta mental do
usudrios esigner
4 desig
do objeto

Conflito de modelos mentais

Os usudrios, portanto, tém modelos mentais diferentes dos
nossos (como dito, modelos mentais sdo representacées inter-
nalizadas, particulares a cada individuo ou grupo de individu-
0s, sobre como as coisas sdo e devem funcionar). Como nos-
sos modelos mentais e aqueles dos usuéarios sdo diferentes,
precisamos conhecer como o usudrio se comporta e quais sdo
as suas demandas para — depois de compreender seu modelo
mental, construir a nossa proposta para um sistema interati-
va. Esta proposta normalmente leva o nome de modelo con-
ceitual e recebe influéncia de nossa interpretacdo das coisas
(nosso modelo mental) e a compreensdo de como o usuéario
interpreta o mundo ao seu redor (modelo mental dele).

E no que consiste este processo de concepcao e desenvolvi-
mento de produtos interativos? O ciclo Iterativo de Design
nos da boas pistas. Em suas fases, muitas atividades de De-
sign de Interacdo acontecem.
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O Ciclo Iterativo do Design

Vamos pensar num website, por exemplo. Antecendendo

o projeto, vocé tem pesquisa. E esta pesquisa vai consistir

em investigacdes sobre os usuarios (identificacdo de perfis

e necessidades), pesquisas acerca da eventual solucao atual
existente e também investigacSes de mercado (benchmarking
para identificagdo de fungdes e diferenciais dos concorrentes
ou de outros produtos que servem ao mesmo propdsito, mas
que ndo concorrem diretamente com o seu cliente (ou seu
produto)). Sobre esta investigacdo de perfis e necessidades de
usuarios, falaremos com mais detalhes num futuro préximo.
Neste momento, é importante termos em mente que estes
perfis e necessidades compdem o que chamamos de Personas.
Estas Personas nos auxiliardo permanentemente em nosso
projeto.

Entrando propriamente na fase do projeto, as informacées



coletadas anteriormente se transformam em sua proposta,
que vai contemplar como vocé imagina que acontecerdo as
interacées neste produto para que os usuarios tenham suas
necessidades atendidas. Nesta etapa, fluxos de navegacao sdo
construidos, mapas de contetido sdo desenhados e os primei-
ros protétipos comegam a nascer. Aqui acontecem alguns pro-
cedimentos de Arquitetura de Informacdo — um conceito que
muitas vezes é confundido com Design de Interacdo. Depois
de validados os primeiros protétipos, normalmente de baixa
fidelidade, o ciclo se repete para a construgdo de novos proto-
tipos. Desta vez, de alta fidelidade.

Protétipos de baixa fidalidade
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Protétipos de baixa fidelidade recebem este nome pois repre-
sentam com pouca fidelidade como sera o produto final. Sua
importancia esta em representar a localizacdo dos contetudos
e disparadores de acdo em uma interface. Eles podem ser

em papel ou eletrénicos e normalmente recebem o nome de
Wireframes. O termo significa linhas guia (como num projeto).



Entdo, os Wireframes sdo protétipos de baixa fidelidade que
servem para dar um direcionamento inicial de como a inter-
face sera. Como disse, estes prototipos podem ser feitos em
papel (impressos ou desenhados a méao) ou digitais. As ferra-
mentas sdo as mais variadas. Tem gente que usa até o Power-
Point (microsoft.com) para fazer Wireframes. Pessoalmente,
uso o Gimp (gimp.org), mas sempre depois de fazer um ensaio
com papel e lapis. Ha aqueles que utilizam ferramentas como
o Pencil (pencil.evolus.vn) ou o Axure (axure.com) para fazer
Wireframes. Estas ferramentas sdo muito legais (se eu fosse
escolher, iria de Pencil) e servem para criar Wireframes nave-
gaveis.

Cada wireframe representaria uma tela ou um estado de acao
do site. Estes prototipos servem entdo para dar uma plena
nocao de tudo o que esta acontecendo em cada atividade que
o usuéario desempenharéa no site. As telas se encaixam em
sequéncias, formando os fluxos de navegagdo. Perceba entdo
que para cada atividade que vocé imaginou para o sistema, ha
uma série de fluxos e estes fluxos envolvem diversos wirefra-
mes (consequentemente, telas). Além disso, estes fluxos e telas
proporcionam ao usuario navegar pelas secdes do site. Veri-
ficar se estas transicées estdo acontecendo da maneira mais
facil e mais eficiente possivel é uma tarefa de Arquitetura de
Informacao.

Além de verificar os fluxos, ratificar o mapa do site é uma
tarefa de Arquitetura de Informacao. Vocé pode fazer isso

a partir de uma exploracdo do eventual site atual que o seu
projeto substituird e também com o auxilio de procedimentos
com usuarios.



Al # DI

Card Sorting Procedimentos de
Arquitetura de
Site Mapping informacdo que fazem
parte do Design de
Wireframing Interaco

O mais famoso destes procedimentos é o Card Sorting. O ter-
mo explica bem o que é feito no procedimento. Vocé vai pedir
para usuarios (que representem bem as personas encontradas
para espe projeto) organizarem o contetdo do site em cartdes
que vocé previamente preparou escrevendo neles os nomes
das secdes e paginas. O procedimento demanda um livro s6
para ele, mas explicando rapidamente, ele proporciona a vocé
entender como o usuario enxerga o contetudo do site ou siste-
ma.

Além dos cartdes com os nomes escritos, vocé preparara car-
tdes em branco e fornecera uma caneta para que os usuarios
possam alterar nomes de cart®es ou criar novos cartdes. Cada
alteracdo ou criagdo feita deve ser justificada. Peca aos usu-
arios que, caso facam isso, justifiquem isso por meio de um
pequeno texto escrito no cartdo. Isso podera ser 1til depois.
Além de conceber, organizar e alterar cartdes, os usuarios
poderdo remover cartdes excluindo-os ou colocando aqueles
que ndo entendem o que os rétulos significam numa espécie

de limbo.

Isso é importante para vocé ratificar o entendimento do usu-
ario dos rétulos imaginados para o site. Sobre o card sorting,



gostaria de finalizar falando que é muito legal que vocé do-
cumente as sessoes deste procedimento em video, interfira o
minimo possivel nas decisdes dos usuarios e evite direcionar
a conversa. Deixe que eles se organizem. Uma ultima reco-
mendacdo é que vocé tenha um nuimero impar de participan-
tes por sessdo. Tudo que vocé ndo quer é que — no caso de
alguma disputa na sessdo, aconteca um empate.

Protétipos de alta fidalidade
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Ja os protétipos de alta fidelidade representam, como o nome
diz, como a interface serd com uma maior fidelidade. Nor-
malmente os layouts sdo protétipos de alta fidelidade. Eles
comecam a ser produzidos depois que os wireframes sdo
finalizados e validados. Ao final do processo de construgdo
dos layouts, vocé tera uma representacao bastante fiel — em
imagem — de como sera cada pagina do site. Obviamente vocé
ndo precisara fazer um layout para cada pagina do site. Num
software de edicdo e composicdo de imagens (novamente
recomendo o Gimp para este procedimento) vocé fara aquelas



imagens que representardo as paginas de algumas sequéncias
/ fluxos apenas (mais ou menos como fez com os wireframes).

A validacdo de wireframes pode acontecer com procedimen-
tos com usuarios ou com avaliagdes por especialistas. Esta
escolha vai depender de vocg, da sua verba e do perfil de seu
projeto. Ja com layouts, numa abordagem bastante simples
(como seréa visto a seguir) vocé construira o bastante para
poder fazer testes e verificar se a proposta pode ser validada.
Feito isso, tem-se inicio a producao do cédigo para que o site
comece a existir como um sistema hipertextual.

Com o sistema comegando a tomar forma, o que temos é um
protétipo funcional. Ja é o site quase pronto, faltando nor-
malmente contetido validado e ser disponibilizado para o
publico geral. Ao caminharmos para o final desta etapa, o que
se recomenda é que nova rodada de testes com usuarios (ou
inspecdes por especialistas) seja conduzida.

Nunca é tarde para fazer ajustes antes de finalizar a produgao
de um novo projeto. Neste momento, as etapas de Projeto e
Desenvolvimento comecam a se misturar. A parte mais pesa-
da de concepcdo de cdédigo tem inicio. A partir deste momen-
to, como disse, tem-se um site praticamente pronto. O conte-
udo inicial do sistema comeca a ser concebido e inserido no
sistema. As funcionalidades imaginadas s3o construidas no
front e back end. Em seguida, o site esta pronto. O que resta é
a tarefa de acompanhar o uso e fazer manutencgdo do conteti-
do e sistema envolvidos.

Bem, vocé deve ter percebido que passamos (ou iteranos) pelo
ciclo iterativo ao menos trés vezes. O principal beneficio de



se trabalhar Design de Interacdo sob a perspectiva do Design
Centrado no Usuario é justamente este: depois de ter as ideias,
construir versdes de seus designs (protétipos) e valida-las
junto a usuarios ou por meio de inspec¢des. O que descobrimos
nestes procedimentos de validacdo nos da mais seguranca e
autoridade para ir para as préximas etapas.

Trabalhar Design de Interacdo é basicamente isso. Fazer a in-
sercdo de uma série de procedimentos no processo de concep-
cdo de produtos interativos para que nossas solugdes sejam as
mais adequadas para suprir as necessidades dos usuarios.

Vocé deve ter visto que hd uma série de procedimentos apre-
sentados nesta breve descricdo. Espero conseguir desmistifica-
-los ao longo das préximas péaginas deste livro. A seguir, traba-
lharemos a execugdo destes procedimentos com orcamentos
reduzidos. Vocé percebera que trabalhar Design de Interacdo
(DI) ndo é algo que encarece demais o projeto. E vale cada
minuto tentar adotar um procedimento.



2 - Verba pequena?
Grandes solucoes!

Ent3o vocé tem pouca verba para o projeto?

Uma das principais dificuldades que encontramos com Design de

Interagdo é vender os procedimentos para nossos clientes ou mes-
mo para nossa equipe. Particularmente, eu acho que esta segunda
questdo é ainda mais desafiadora.

Dificuldade: vender DI.

Clientes > Dificuldade média
Se vocé desenvolve este expertise fica
conhecido por ele.

Equipe > Dificuldade média ou alta
Dificil encontrar equipes dispostas a
iterar.

Em empresas > Dificuldade alta
Salvo rarissimas excecdes, trata-se
de algo desconhecido e visto com
desconfianca

E muito raro e dificil encontrarmos equipes que estejam prepara-
das para iterar. Trata-se de um desafio e tanto.

Com relacdo aos clientes, o desafio é um pouco menor. Eles podem
ter sido atraidos a vocé ou a sua empresa justamente por vocé(s)
trabalhar(em) Design de Interagdo. Mas isso se aplica quando vocé
faz parte de uma agéncia ou produtora. A dificuldade se mostra
ainda maior quando vocé faz parte (ou vocé é o departamento) de
um departamento de design e/ou desenvolvimento de uma grande
empresa. Nesse sentido, o trabalho com DI é algo realmente desa-



fiador.

Mas nenhum destes desafios torna a coisa impossivel. Por pro-
porcionar resultados muito bacanas para os projetos, uma vez que
vocé demonstre que os métodos e técnicas de Design de Interagdo
funcionam, as coisas passam a ficar mais faceis.

Isso implica que, num primeiro momento, vocé deve ter que traba-
lhar com uma verba e/ou um cronograma bastante reduzido.

Eu diria que na primeira vez que vocé vai introduzir procedimentos
de DI em um projeto nas circunstancias que mencionei, vocé vai
acbar tendo que lidar com verba e prazo zero. Isso mesmo. Vocé
ndo tera nada a ndo ser sua vontade de fazer a coisa funcionar. Pra
piorar (como se vocé tivesse escolhido jogar um game no modo
“hard”), tenho certeza que havera pessoas na equipe torcendo para
a coisa dar errado. E brutal, eu sei. Mas infelizmente é assim que
funciona. Gragas — as vezes — as nossas proprias praticas. Mas isso
eu deixo para um outro momento.

Neste capitulo veremos como podemos inserir procedimentos de
Design de Interagdo quase sem custos e quase sem impactos em
seu cronograma.

Vocé nio conseguira executar todos os
procedimentos de um mundo ideal. E dai?

O importante é ter resultados para comecar a
criar uma cultura de DI na equipe e na empresa.

A primeira coisa a fazer é ter a nogdo que vocé ndo conseguird exe-
cutar todos os procedimentos de um mundo ideal. Uma vez feito
isso, vocé tera a capacidade de escolher um ou mais momentos que
considera chave no processo de desenvolvimento de uma solucéo
e adotar um procedimento que vai proporcionar um resultado de



mais impacto.

O cenario apresentado ndo é razdo para desespero. Mesmo tendo
que enfrentar o desafio de fazer a coisa funcionar com estas limita-
coes.

Por isso nunca é demais ressaltar a importancia de se ter antes de
comegar um mapa ou um roteiro de tudo o que sera feito no proje-
to. E com este roteiro que vocé vai identificar quais sdo os pontos
criticos do projeto. Escolher inserir procedimentos de DI em um
desses pontos criticos, como disse, vai proporcionar resultados que
ddo mais impacto em seu projeto como um todo.

Antes de comecar:

Tenha um mapa de tudo que serd feito no projeto.

Identifique os pontos criticos.

Escolha quais procedimentos serdo inseridos nos pontos criticos.

Por exemplo, vamos pensar que seu projeto é o redesign de um
produto ou um servigo que ndo deu certo. Uma coisa importante a
se fazer antes de comecar é tentar compreender o motivo da versdo
anterior ndo ter dado certo (inclusive compreendendo bem o que
significa “n&o dar certo”).

Sera que foi por causa de um problema de interface? Sera que foi
alguma “call to action” mal posicionada (ou auséncia de uma “call
to action”?). Ou sera que foi porque o usuario que imaginaram para
o produto ndo comprou a ideia? Talvez a necessidade do usuario
seja outra. Talvez o usuario ndo tenha entendido que a sua necessi-
dade seria contemplada com o produto.

Deu para perceber que é muito importante saber em que chdo es-
tamos pisando antes de iniciar a caminhada, ndo é? Assim da para
escolher a estratégia mais adequada. Esta preparacdo é fundamen-
tal e implica também em saber para quem vocé fard aquilo que esta
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fazendo. Isso significa ter uma boa nogdo (ou pleno conhecimento,
o que é melhor) de quem s&o as Personas para este projeto.

Sobre as Personas, é legal deixar claro que isso sera trabalhado de
forma mais profunda na quarta parte deste livro. Mas de maneira
a proporcionar um bom entendimento da coisa neste momento, é
importante saber que as Personas representam nao sé os diferentes
perfis de usuarios que vocé terd, mas também informam quais sdo
as necessidades destes usuarios para com seu servigo ou produto
interativo. O conceito de Personas extrapola o que entendemos
como perfil pois este conceito (o de perfil) costuma se restringir a
caracteristicas demograficas. As Personas tém necessidades e com-
portamentos que precisam ser observados.

Para identificar as personas-chave de seu projeto, um bom lugar
para olhar — no caso de um redesign — é o cadastro atual de usuéa-
rios. Quais sdo as suas caracteristicas? Com os dados de cadastro,
podemos ter algumas dicas demograficas. N&o é o suficiente, mas
ajuda. Olhar os relatérios de atividades no sistema anterior dd uma
(ou varias) dica(s) sobre o que estes usuarios estavam procurando
em seu produto ou servigo. Conversar com usuarios seria o melhor
jeito de se obter dados mais completos sobre as caracteristicas e
necessidades.

Mas vamos lembrar que vocé ndo tem verba e nem tempo para
isso. Entdo, o jeito “sujo” de fazer o procedimento — neste momento
— é o mais adequado.

Tenha sempre em mente que vocé precisa se esforcar para ter
informagdes sobre os usuarios (suas caracteristicas e necessidades).
Afinal, o que vocé esta fazendo é Design Centrado no Usuario. Sem
as informagdes — nem que seja 0 minimo — sobre os usuéarios, vocé
enfrentara problemas.

Para cada problema ou questdo motivadora de um redesign men-



cionada, podemos aplicar procedimentos de DI no projeto em
momentos diferentes. Percebam como tentarei deixar isso claro a
seguir.

Se o problema da versdo anterior do produto estava na interface,
seu foco deve ser o desenvolvimento da nova interface. Dé atencdo
ao processo de criagdo de wireframes. Se vocé tiver acesso a dados
que mostrem o motivo de a interface anterior ndo ter dado certo,
as coisas ficardo muito faceis. Al vocé conseguira estabelecer com
mais exatiddo quais serdo as metas da nova interface.

Como dito, vocé pode trabalhar a interface com procedimentos de
DI desde a concepgao dos wireframes. Tente valida-los usando um
método simples e barato chamado “percurso cognitivo”.

Este método consiste em vocé — designer ou especialista — atuar
perante a interface (ou seu protétipo) como se fosse uma das per-
sonas identificadas para o projeto. Demanda maturidade e saber se
separar de seu modelo mental. Tente executar uma tarefa do pro-
duto interativo como se vocé fosse o seu usuario. Tente agir como
se vocé tivesse a necessidade que ele tem e como se vocé tivesse o
repertério que ele tem.

Passe pelas telas e preste atencdo no que elas informam a este usu-
ario que tem as caracteristicas e necessidades bem definidas. Nao
é facil e talvez vocé ndo consiga os melhores resultados na primei-
ra tentativa. Mas este é um procedimento muito barato e rapido.
Além disso ele permite descobrir problemas graves quando feito
corretamente.



Percurso cognitivo?

Rapido e barato (relativamente simples).

Demanda maturidade e descolamento
do seu modelo mental.

#comofas
Escolha uma tarefa no sistema.
Tente executd-la como se vocé fosse a persona em questdo.
Pode ser feito em qualquer etapa do processo de producéo.

Quando feito corretamente, permite descobrir
problemas com muita eficiéncia.

Se o percurso cognitivo ndo é a sua praia, vocé pode tentar validar
os wireframes adotando uma analise heuristica. Trata-se de outro
procedimento bastante rapido e barato e que ndo necessariamente
envolve usuarios (como vocé esta com prazo e verba restritos, pres-
te atencdo nisso).

Conduzir uma analise heuristica é algo bastante rapido. Dada uma
tarefa (sempre, pense numa tarefa. Tanto na anélise heuristica
quanto no percurso cognitivo e em qualquer outro procedimento),
passe pelas telas observando a lista de heuristicas (recomendacdes
/ boas praticas) e verifique o que esta e o que ndo esta sendo con-
templado. Além disso, para as coisas que ndo estdo sendo contem-
pladas, procure indicar qual é o impacto deste problema no projeto.
Isso pode ajudar a focar as forgas para a resolucdo de problemas
mais graves. Vocé deve estar se perguntando de onde vém estas
listas de recomendacdes, né?



Analise Heuristica?

Simples, rdpido e barato. Ndo necessaria-
mente envolve usudrios.

Alguns erros podem passar.

#comofas
A partir de uma lista de heuristicas, preencha um formuldrio /rela-
tério indicando quais delas sdo e ndo sdo contempladas.
Quando ndo contempladas, indique a gravidade do
problema e o impacto.
Em etapas mais avancadas do processo, geram
melhores resultados.

Vocé pode conceber uma lista de heuristicas (a partir de metas
especificadas para o projeto) ou usar heuristicas ja prontas.

O Jakob Nielsen tem um trabalho muito bacana - ja consolidado

— sobre heuristicas. Vocé pode pegar as heuristicas para sistemas
interativos feitas por ele e adaptar as suas necessidades. Além dis-
so, as metas tracadas para a interface ddo uma dica das heuristicas
a seguir para conduzir a validacao.

Outra fonte bacana é o trabalho da Claudia Dias, que filtrou estas

heurisitcas para a realidade de portais corporativos. Além destes,

hé& varios outros autores que trabalharam a construcdo de heuris-
ticas para diferentes realidades de projetos. Vale dar uma olhada e
conduzir uma analise heuristica nos wireframes.

E pense que vocé pode conduzir estes dois procedimentos em
sequéncia ou isoladamente. Vocé pode fazer uma analise heuris-



tica na fase de finalizagdo de wireframes e conduzir um percurso
cognitivo quando os layouts estiverem prontos. Vocé pode repetir
os procedimentos quando o protétipo funcional estiver pronto para
ver se houve algum ganho efetivo ou se algum erro ainda persiste.
Como disse, sdo procedimentos rapidos e baratos. Vocé consegue
conduzi-los em uma tarde. Os resultados sempre trardo beneficios
ao projeto.

Se o problema ndo foi na interface em si, mas sim no entendimento
do usuério acerca do produto, saber de suas necessidades e ca-
racteristicas proporcionara o conhecimento necessario para vocé
corrigir isso. Talvez melhorando o texto, cores, desolcando botdes...

Também é recomendado dar uma olhada nos produtos concor-
rentes (especialmente os que s&o lideres) para ver o que ha neles
que vocé ndo fez em seu projeto. Talvez ali esteja a resposta para o
entendimento do usuario. Procure investigar quais sdo os nomes de
seg¢des e os rotulos usados nos sistemas concorrentes. Se eles tém
sucesso, os motivos podem estar ali.

Envolver os usuarios ndo necessariamente é proibido num con-
texto de pouca verba ou cronograma apertado. Nada impede que
vocé promova testes remotos em ferramentas como o GoToMetting
(gotomeeting.com), use o CrazyEgg (crazyegg.com) para monito-

rar o que usarios remotos estdo fazendo em sua interface (mesmo
que em teste), ou use o FiveSecondTest (fivesecondtest.com) para
rapidos feedbacks com usuérios acerca daquilo que vocé esta cons-
truindo. Sem mencionar que tudo isso que acabei de falar também
pode ser feito via Google Hangouts (plus.google.com) sem qualquer
custo.

Todos estes servigos tém pacotes gratuitos e o que vocé precisa

para fazé-los funcionar é ter alguém do outro lado para testar o que
vocé quiser verificar. Se vocé tiver acesso a pessoas que possam co-
laborar com isso de maneira rapida e gratuita, é um bom caminho a



seguir também.

Verifique se os procedimentos remotos se adequam ao projeto.
Como? A partir das respostas que serdo obtidas!

Além de procedimentos de validagdo, investigagdes e descobertas
também podem ser feitos com ferramentas online. OptimalSort
(optimalworkshop.com /optimalsort) e WebSort (websort.net) sdo
ferramentas que permitem conduzir procedimentos de card sorting
remotamente. Isso proporciona economia de dinheiro (vocé nao
gasta com transporte, sala, lanchinho, recompensas) e tempo (cada
participante pode fazer o procedimento isoladamente e depois vocé
verifica como as respostas se encaixam, entendendo o que seria a
decisdo de uma maioria.

Claro que os procedimentos feitos remotamente ndo necessaria-
mente se encaixam em todos os projetos, mas saber que eles exis-
tem é de grande ajuda.

E voltando a nossa questdo principal, vocé pode obter bons resulta-
dos conduzindo procedimentos simples, rapidos e baratos em seu
projeto. Certamente fazer uma avaliagdo heuristica ndo vai pro-
porcionar atrasos em seu cronograma. Mesmo que vocé descubra
problemas. Fazer o procedimento no momento em que as primeiras
versdes dos protétipos ficam prontas ndo proporcionara atrasos. E
o ganho pode ser muito grande.

Finalizando, apds vocé inserir estes procedimentos em seu projeto,
basta mostrar os resultados.

Vocé perceberé que a guarda baixara um pouco e no proximo
projeto vocé terd um pouco mais de espago e — quem sabe — verba.
Com o tempo, sem perceber, sua equipe estara trabalhando De-
sign de Interagdo e vocé podera falar com todas as letras para seus
clientes que seus projetos sdo feitos pensando-se no usuario.
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3 - Estabelecendo
metas!

Como nos procedimentos de Design de Interagdo estamos lidan-
do o tempo todo com validagdes e avaliagdes, as metas sdo muito
importantes. Sem elas, ndo saberiamos onde chegar e nem com o
que comparar os resultados que encontramos. Ficar comparando
nossos achados em testes e avaliagdes de nossos produtos apenas
com produtos de terceiros pode ndo ser muito produtivo.

Para colocar esta questdo de melhor maneira, uma argumentagdo
basica: Resolver um problema dos usuarios com menos cliques ou
em menor tempo do que o concorrente pode ser bom, mas nio ne-
cessariamente significa que estamos fazendo o que de melhor pode
ser feito.



Além disso, conduzir os procedimentos e tocar um projeto de
produto interativo sem ter metas a cumprir beira o nonsense (além
de ser um tanto quanto monétono). E olha que nem mencionamos
0 mais importante: as metas sdo primordiais para quantificarmos
os nossos resultados e verificarmos se efetivamente conseguimos
concretizar tudo o que foi proposto. Por fim, verificar se as metas
foram cumpridas é imprescindivel para calcularmos o eventual
Retorno do Investimento (ROI) feito em procedimentos de Design
de Interacgdo.

Mas, como estabelecer as metas?

No ciclo iterativo temos logo no comeco das atividades a identifi-
cacdo de necessidades de usuérios e estabelecimento de requisitos
do sistema (justamente para contemplar estas necessidades). As
metas tém relagdo intima com estes requisitos.

Testes Testes de Testes de

exploratérios medicdo avaliagdo
ﬁ;iﬁgsfi : Especificagdo Design Design Protéti Produto
necessidades de requisitos preliminar detalhado TOtOtIpO pronto

\J \J

Uma pista pode ser obtida retomando a relagdo que o Design de
Interacdo tem com a Usabilidade.

Podemos, por exemplo, ter metas quantificaveis em termos de:
Utilidade

Como este quesito se relaciona a capacidade de o usuéario conse-
guir concluir uma tarefa, metas de utilidade vao desde o simples “o



usuario deve ser capaz de conseguir concluir a tarefa” até especifi-
cagdes mais complexas como “o usuario deve ser capaz de conse-
guir concluir a tarefa em X cliques” ou “o usuario deve ser capaz de
conseguir concluir a tarefa em X minutos” ou ainda “o usuério deve
ser capaz de conseguir concluir a tarefa passando por X telas” tanto
de forma isolada quanto de forma combinada.

Facilidade de uso

Novamente um quesito que pode se relacionar com tempo ou outra
variavel para mensuracao e validagdo. Por exemplo, podemos es-
tabelecer a meta de que o usuéario deve ser capaz de compreender
determinada mensagem em X segundos. Outra maneira de verifi-
car isso é acompanhar o uso em um procedimento com usuario e
observar se o usuario comete erros ou se mostra confuso em algum
momento. Depois do procedimento de execucgdo da tarefa ser fina-
lizado, uma entrevista ou questionario ratifica os achados.

Facilidade de aprendizado

A prépria definicdo deste quesito em usabilidade remete a capaci-
dade de o usuario se lembrar como algo é executado em um sis-
tema interativo depois de usar. A validagdo deste ponto pode ser
feita depois que o usuario é exposto ao sistema por meio de uma
nova exposi¢do (passado determinado tempo) ou ainda por meio de
questionario ou entrevistas.

Satisfacdo

Satisfagdo é um quesito extremamente subjetivo, ndo acha? Aqui-
lo que me deixa satisfeito ndo necessariamente vai deixar outras
pessoas satisfeitas também. Mas isso ndo é um problema do que-
sito, mas sim uma questdo de direcionamento de sua pesquisa. De
qualquer forma, é possivel verificar satisfagdo por meio de entre-
vistas e questionarios da mesma maneira que se faz em pesquisas
de mercado. Uma maneira menos direta de se verificar satisfacdo é
observar o que se repercute do sistema interativo em questdo



Acompanhar as avaliagdes de um aplicativo, por exemplo, pode ser
uma boa. Qutra coisa a fazer é monitorar o que se fala do sistema
nas midias sociais e também verificar as questdes que chegam até a
empresa por meio de um eventual canal de contato. No entanto, na
fase de desenvolvimento, questionéarios, entrevistas e grupos focais
sdo excelentes para verificar satisfacgdo.

Além disso, podemos trabalhar também metas relacionadas a pre-
vengdo de erros. Neste caso, podemos estabelecer que uma meta
pode ser a de que o sistema deve ser capaz de explicar a situagdo
para o usuario quando ele esta prestes a cometer um erro e este
usuario deve entdo tomar uma decisio. Em um teste, devemos
pensar numa tarefa que um procedimento de erro pode ser facil-
mente detectado e entdo acompanhamos as reagdes do usuario
frente as respostas do sistema. Se o sistema conseguir impedir o
usuario de cometer o erro, a meta foi alcancada.

No entanto, nem sempre conseguimos prever isso com exatid3o.
Mais dificil ainda é planejar um teste que contemple isso em uma
de suas tarefas. Mesmo assim, é possivel verificar se metas de
aprendizado sdo contempladas com questionarios posteriores a
condugdo do teste, da mesma forma que relatado no que se refere a
avaliacdo de satisfagdo (que é um tanto quanto subjetiva).

Metas de Design de Interagdo podem ser verificadas a partir de
analise de logs de acesso, realizacdo de testes com usuérios (pre-
senciais ou remotos), entrevistas ou questionarios. Fica implicito,
entdo, que é bem provavel que vocé tenha que fazer testes com
usudrios para verificar se as metas estdo sendo contempladas.

Mas cuidado. A realizacdo de procedimentos com usuérios é
recomendada, ndo obrigatéria. Vocé pode verificar metas utilizan-
do de metodologias ja conhecidas como o percurso cognitivo e a
avaliacdo heuristica. No entanto, estes procedimentos ndo necessa-
riamente lhe fornecerdo todos os dados da maneira mais completa
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possivel para verificagdo do status de uma determinada meta.

De qualquer forma é bom ter em mente que as metas servem para
que norteemos a nossa producdo. O ciclo iterativo de design mos-
tra que devemos parar de “iterar” (ou seja, dar voltas no ciclo) em
duas circunstancias: 1) quando as metas com relacdo aquele ponto
do projeto sdo contempladas e/ou; 2) quando o tempo do projeto
demanda esta parada e precisamos seguir adiante.

Outra coisa muito importante sobre as metas se refere a sua apli-
cacdo. N&o precisamos estabelecer metas relacionadas a todos os
quesitos para todos os momentos do desenvolvimento. Podemos
escolher quesitos e concentrar metas de apenas alguns deles em
nossas avaliagdes. E estas metas podem ser aplicadas a diferentes
momentos do desenvolvimento, sendo mais comum que as valide-
mos em etapas mais avangadas do desenvolvimento (novamente,
ndo obrigatoriamente assim. Afinal, Design de Interacdo ndo é uma
ciéncia exata).

Dessa forma, ao iniciarmos o processo de desenvolvimento e
estabelecermos onde realizaremos validagdes e analises, é muito
importante que também acertemos as metas para estes procedi-
mentos de validagdo e anélise. Assim, quando chegar o momento
de fazer algum procedimento, saberemos o que serd um desempe-
nho aceitavel, ndo aceitavel e excelente.



4 - Descobrindo perfis
e necessidades dos usuarios

Quando estamos falando de Design de Interacdo e Design Centra-
do no Usuério, temos — como vocés ja sabem — o usuéario no centro
do processo. E a partir da identificacio de suas caracteristicas e
necessidades que vamos projetar nossos produtos interativos.

Recuperando o que ja foi falado anteriormente, fazemos isso pois
noés, designers, pensamos o mundo de uma maneira diferente de
nossos usuarios. Esta premissa é verdadeira para 99% dos casos. A
excecdo é aquele raro projeto que fazemos para pessoas que pen-
sam como nés. No restante das vezes, somos pessoas externas a
realidade de nossos usuérios, que — a partir de um conjunto limi-
tado de informac®es e experiéncia restrita com a realidade deles
(usuarios) — construimos algo para eles.

E como um trabalho de consultoria. O grande beneficio é que te-
mos um olhar externo, o que proporciona uma visdo diferente dos
problemas que as pessoas enfrentam. Um olhar novo. Isso pode ser



muito bacana. No entanto, também é o ponto fraco. Nés, além de
termos um repertério diferente do usuéario, normalmente lidamos
com informacdes limitadas sobre sua realidade.

Nesse sentido, é muito importante levar bem a sério a pesquisa
com usudrios para que minimizemos os eventuais erros de nos-
sos projetos. Se sabemos exatamente como sdo e do que precisam
0s usuarios, as coisas ficam mais faceis e os nossos acertos, mais
frequentes. Afinal, é mais do que necessario construir modelos
conceituais de produtos que tragam o frescor e a visdo diferen-

te para solucionar um problema que o designer traz e ao mesmo
tempo ndo se afasta da concepgdo de mundo daqueles que usardo
o produto a ser desenvolvido.

Um exemplo bem bacana da importancia de se conhecer as ca-
racteristicas dos usuérios e de se compreender suas necessidades
pode ser visto no video The Deep Dive, que mostra o processo de
concepgdo de uma solugdo por parte da IDEO - conceituada em-
presa de design. No video (youtube.com/watch?v=o0RrrSMZN85w)
a empresa é desafiada a fornecer uma nova solugdo para um pro-
blema velho: o carrinho de supermercado. Uma coisa muito impor-
tante que a empresa faz logo no inicio do processo de concepgdo do
produto é investigar os usuarios. Eles se dividem em equipes que
passam o dia observando e conversando com as pessoas que usam
o produto a fiim de descobrir quais sdo os problemas enfrentados e
as necessidades especificas relacionadas ao carrinho de compras.

Em esséncia, é isso que precisamos fazer. Observar e conversar
com os usudrios para entendé-los bem. Alguns chamam isso de
pesquisa etnografica. No entanto, mesmo embora eu ja tenha até
usado este termo no passado, tomo emprestada a cautela que vi

o pessoal de uma finada empresa de Arquitetura de Informacgado
chamada Mapa Digital e evito me referenciar a este procedimento
como pesquisa etnografica. Nao porque eu ndo sou cientista social.
Nada disso. Evito usar o termo porque pesquisa etnografica é algo



que demanda muito mais tempo. Pense na pesquisa que os irmaos
Vilas-Boas fizeram com os indios brasileiros. Aquela pesquisa
durou anos. E este é um tempo que ndo temos para nossos projetos.
Nesse sentido, embora a esséncia seja a mesma, prefiro me referir a
este tipo de pesquisa simplesmente como “pesquisa com usuarios”.

E, antes que eu me esqueca, vale ressaltar que este tipo de obser-
vagdo deve ser continua por parte do designer. Uma coisa que eu
aprendi é que nunca é demais prestar atengdo em tudo. Sempre.

Observar continuamente como as pessoas usam as coisas, cComo

as coisas ficam depois que as pessoas as usam (para vocés terem
uma ideia, isso ja esta tdo inserido no meu comportamento que me
pego observando as marcas deixadas pelas maos das pessoas em
elevadores, portas, teclados...). Se prestarmos atengdo nestas coisas,
estaremos sempre um passo adiante na hora de fazermos as pes-
quisas com usuarios.

Pois bem. Fazemos pesquisas com usuarios para descobrir quais
sdo as suas caracteristicas, em que circunstancias usardo aquilo
que estamos projetando e quais sdo as necessidades especificas
relacionadas a estes produtos.

Os usudrios sdo pessoas muito inteligentes, porém muito
ocupadas. Eles, como qualquer pessoa, nio tem tempo para ficar
lendo manuais e estudando o funcionamento de um sistema.

Alan Cooper

A primeira coisa a fazer é parar de termos preconceitos com os
usuarios. Os usuarios sdo o que sdo. Algo muito legal que o Alan
Cooper fala é que os usuarios sdo pessoas muito inteligentes, po-
rém muito ocupadas. Esta fala é legal pois resume e explica duas
coisas. A primeira é a de que eles sdo pessoas plenamente capazes.
Nao devemos tratar os usuarios como cidaddos de segunda classe.
Lembre-se que eles tém apenas concepc¢des de mundo diferentes



das nossas. Além do mais, nés é que devemos ser especialistas em
design. Eles sdo especialistas naquilo que fazem. A segunda coisa
é que eles, como qualquer pessoa, ndo tém tempo para ficar lendo
manuais e estudando o funcionamento de um site ou sistema para
fazer o resgate de pontos num programa de fidelidade, por exem-
plo.

Isso apenas reforca a premissa de que devemos conceber as coisas
de forma que demandem o minimo possivel de esfor¢o dos usuéa-
rios para que eles efetivamente as usem. Se vocés olharem bem, era
esta a premissa seguida por Steve Jobs no comando da Apple. Seu
modo de enxergar as coisas direcionava a produgdo de produtos
extremamente simples e elegantes, que ninguém precisa pensar
muito para usar.

Agora que estamos tentando nos despir dos preconceitos, vamos
a mais um deles: ndo ache que vocé conhece o usuario. Por mais
que vocé pense isso, é sempre necessario pesquisar sobre ele. Um
dos maiores e mais frequentes erros que cometemos é termos em
mente que conhecemos os nossos usuarios. Pensar assim é receita
para fracassar em um projeto.

Uma coisa que deve ficar clara é que fazer pesquisa com usuarios
é algo essencialmente qualitativo. Embora seja possivel ter pistas
de perfis e caracteristicas de usuarios com pesquisas quantitativas,
para resolver os problemas de design (o que demanda saber sobre
comportamentos, circunstancias e particularidades de uso), uma
pesquisa quantitativa da apenas pistas sobre isso.

Sei que falei anteriormente que vocé pode usar de dados secun-
darios (cadastros de usuarios num site, por exemplo) para ajudar

a construir este conjunto de informagdes sobre os usuarios. Isso é
bastante 1til. Mas ndo representa a totalidade do que é necessario.
Como disse, é muito bom para dar pistas.



Com minha formacgéao, também sei que é muito comum fazermos
pesquisas de mercado e construir perfis psicograficos de con-
sumidores. Isso é tudo muito bacana e muito tutil. Mas ndo para
desenvolvermos produtos. Perfis psicograficos, para quem nao
sabe, sdo os perfis de consumidores construidos a partir de infor-
magdes demograficas e de informacées sobre comportamento dos
consumidores. Embora isso seja muito importante em pesquisas
de mercado, é insuficiente caso nossos objetivos incluam construir
sistemas interativos para estas pessoas realizarem tarefas.

Precisamos de algo mais, informacgdes peculiares de cada usuario
que nio podem ser obtidas através de um questionario. E preciso
conversar com eles, observa-los e obter informacdes variadas sobre
tudo o que envolve o usuario e o contexto do uso daquilo que esta-
mos tentando desenvolver.

Novamente recorro as ciéncias sociais e cito Alan Cooper para fun-
damentar esta posigao:

Os cientistas sociais ha muito perceberam que os
comportamentos humanos s3o muito complexos e sujeitos a
muitas variaveis, o que torna inviavel depender exclusivamente
dos dados quantitativos para compreendé-los.

Alan Cooper

Isso ndo quer dizer, no entanto, que vocé vai abandonar completa-
mente os dados quantitativos. Esta é apenas uma abordagem de se
conduzir a coisa. Como disse varias vezes, Design de Interagdo ndo
se faz seguindo uma receita. Sei de gente que constrdi personas a
partir de questionarios, exclusivamente. Pessoalmente ndo gosto
desta abordagem pois tenho experiéncia o suficiente com pesquisa
quantitativa para saber que para se construir um questionario con-
hidvel leva-se as vezes muito mais tempo do que o necessario para
ir a campo e conversar com 0s Usuarios.

Entdo vamos colocar as nossas maos e cabecas para trabalhar.



Como disse, as pesquisas quantitativas ndo devem ser jogadas
fora. Uma olhadela nos cadastros de usuarios por exemplo, da o
caminho a seguir. A partir destes dados vocé sabera onde estdo os
usuarios.

Al pode ir até eles para observar:

Comportamentos, atitudes, aptiddes;

O contexto de negdcio, técnico e ambiental onde ocorrem as inte-
ragdes (uso daquilo que vocé vai fazer);

Vocabulario especifico e outros aspectos culturais que envolvem a
comunidade e o uso daquilo que estéa sendo projetado;

Como os produtos que atendem as pessoas hoje sdo usados (caso o
produto a ser desenvolvido ndo seja um redesign, este é o caminho
a seguir. Faca tudo o que esta sendo falado aqui tendo em mente
que vocé vai observar os usuéarios dos produtos existentes).

E quando digo observar é exatamente isso que recomendo que
faca. Olhe as pessoas usando os produtos. Preste atengdo nelas e
pergunte o que precisar perguntar. Formalidade costuma atrapa-
lhar muito neste momento (além de deixar o usuario acanhado,
trava o processo de obtencdo de informacdes).

Obviamente ha circunstancias especiais que impedem que vocé
faca as observagdes no contexto real de uso, mas tente chegar o
mais proximo disso. Quando nao der, paciéncia, chame os usuarios
para o seu ambiente e converse com ele ali. Tenha em mente no
entanto que o mais legal é sempre estar no ambiente do usuario.

Novamente isso pode ser feito — dependendo das circunstancias —
a distancia. Google Hangouts e GoToMeeting sdo boas ferramentas
para isso. Compartilhamento de telas pode fornecer muitas infor-
macdes bacanas sobre o uso. Mas tenha em mente novamente que
estas ferramentas tém limitacdes.

Com estas observacgdes, a equipe de design sera capaz de ter uma
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base comum para tomada de decisées (especialmente se mais gente
participar destas observagdes). Além disso, sera possivel descobrir
como o produto se encaixa no contexto mais amplo da vida das
pessoas, quais objetivos motivam as pessoas a utilizar o produto, e
quais as tarefas basicas ajudar pessoas atingir esses objetivos. Por
meio de observagdes e entrevistas também é possivel descobrir
quais sdo as experiéncias que as pessoas acham atraentes e como
elas se relacionam com o produto que esta sendo projetado. Prin-
cipalmente, observar as pessoas usando o produto ou servigo em
questdo permite descobrir os problemas que as pessoas se deparam
com as suas atuais formas de fazer as coisas.

Documente estas observacées da melhor maneira possivel. Video,
audio, fotos, texto... O que te ajudar melhor. Lembre-se sempre de
pedir autorizacdo para os usuarios e de deixar claro para eles o que
serd feito com o material coletado.

Este tipo de pesquisa (observagdo) é a mais comum e costuma
fornecer muitas informacées. Além dela, ha as entrevistas com os
usuarios (que podem ou ndo ser realizadas em conjunto da obser-
vagdo do uso) — feitas individualmente ou em grupo (grupos focais)
e investigacdo de produtos semelhantes ou concorrentes.

Pessoalmente, gosto muito de grupos focais. Eles permitem desco-
brir muita coisa, embora precisem ser realizados fora do ambiente
de uso do produto e por isso normalmente ndo incluem investiga-
¢des sobre o uso em si. Por outro lado, o fato de os usuérios estarem
ali a disposicdo para conversar entre si e com vocé sobre o produto
é algo fantastico. Costuma-se tirar bom proveito de entrevistas e
grupos focais nos extremos (inicio e fim) do processo de produgdo
de uma solucao.

Estes tipos de pesquisa permitem conhecer bem os usuéarios ao
ponto de sermos capazes de classifica-los. Esta classificacdo gera
as personas. Vocé cria personagens que representam os diferentes



eventuais publicos de seu produto que retinem caracteristicas e
necessidades de diferentes usuarios.

Estas personagens ganham fichas (como as que fazemos em jogos
de RPG) com suas caracteristicas, necessidades, comportamentos,
habitos... Usamos estas fichas para conduzir avaliagdes por meio
do percurso cognitivo, por exemplo. Ou seja: as personas podem
(e devem) nos acompanhar até a finalizagao do projeto. Caso vocé
agende testes com usuarios ao longo do projeto, sdo as personas
que guiardo quais os tipos de usuarios recrutar. Ou seja: ndo da
para fugir das personas.

Cada projeto vai demandar uma quantidade de personas especifica.
Mas temos que ter em mente que uma delas serd a mais impor-
tante e representara o principal publico do seu produto. Ha ainda
autores como Louis Rosenfeld e Peter Morville que argumentam
que vocé ndo deve ter mais do que cinco personas para um projeto,
sendo que o foco serd maior em uma delas e outras duas terdo peso
menor. As restantes teriam peso quase insignificante. No entanto,
isso vai depender de vocé.

O que é mais do que recomendéavel guardar é que esta investigacao
sobre os usuarios é imprescindivel. E que vocé deve reunir infor-
macdes relevantes sobre o contexto de uso, as caracteristicas e
demandas destes usuarios para poder ter os subsidios necessarios
para elaborar boas propostas de design.






5 - Analise
ou validacdo?

Quando falamos em procedimentos de Design de Interagdo, muita
gente se perde quando o assunto é analise e validagdo. E ai cria-se
uma dicotomia desnecessaria entre eles. Como se sé fosse permiti-
do adotar um tipo ou outro. Normalmente quando me perguntam
isso, respondo: Por qué ndo ambos?

Afinal, ndo hd mandamentos sagrados que impegam uma equipe
de desenvolvimento fazer diferentes procedimentos com diferentes
abordagens.

Imagino que a esta altura vocé deve estar se perguntando qual é a
diferenca entre os dois tipos de procedimento. Pois entdo... Tratare-

mos deste tema agora.

Os procedimentos de Usabilidade sdo — rapidamente falando —



divididos em dois tipos: Empiricos e Analiticos. Obviamente, como
veremos a seguir, as coisas ndo sdo tdo preto ou branco assim. Mas
o esforco de classificacdo ainda vale.

Os procedimentos empiricos sdo aqueles que demandam ensaios e
testes. Normalmente (mas ndo obrigatoriamente) envolvem usu-
arios. Tanto que isso chega a ser sindnimo. Tem muita gente que
encara como empiricos apenas os procedimentos que envolvem
usuérios. E uma maneira facil de classificar e entender a diferenca.
Por outro lado, os procedimentos analiticos ndo costumam envol-
ver usuarios (novamente, isso ndo é obrigatério).

Um exemplo de procedimento analitico é a Andlise Heuristica.
Neste procedimento, um especialista passa pelo sistema fazendo
uma validacdo deste sistema perante uma lista de recomendacées
(as heuristicas).

Na&o necessariamente envolvem usuéarios.
No entanto, nada impede que vocé os envolva

Aplicado em qualquer etapa do projeto.

e Orientacdo qualitativa. Néo implica auséncia de medicées.

Analise
Relatério de especialistas.
Recomendacdes de ajustes.

Exemplos:
Andlise heuristica, Percurso Cognitivo, Expert Review...

Um exemplo de procedimento empirico é a realizagdo de testes
com usudrios. Nestes procedimentos, o usuario realiza uma tarefa
no sistema sendo acompanhado por especialistas que documentam
esta interacao para posterior avaliacdo.



39

Orientagdo empirica - Ensaios e testes.
Costumam envolver usudrios.

Aplicados quando hé algo a ser validado.
. ~ Tern algum protdtipo pronto? Pode testar.
Validacdo
Relatérios de avaliacdo.
X funciona. Y ndo funciona.

Exemplos:
Testes com usudrios (presenciais ou a distancia).

No entanto, o que impede que vocé convoque usuarios para fazer
conjuntamente uma avaliagdo heuristica? Dessa forma, percebe-
mos que a escolha de abordagens ndo é como a escolha do time
para o qual vocé vai torcer. E algo mais fluido e menos definitivo.
O que importa (sempre) é que tipo de descoberta sera feita e o que
poder-se-a fazer com elas. Ter isso em mente antes de decidir quais
testes fazer é fundamental para que esta escolha nio seja prejudi-
cada.

E como disse, nada impede que vocé misture abordagens ao longo
do projeto.

Por exemplo, um projeto de redesign pode comegar com uma
analise heuristica ou mesmo com um expert review para ajudar a
estabelecer as metas de DI. Depois, uma vez iniciado o desenvol-
vimento, procedimentos empiricos podem ser conduzidos para
validacdo de wireframes, layouts e do protétipo funcional. Para
fechar, pode-se voltar aos procedimentos analiticos finalizando os
procedimentos com uma analise heuristica.

Como ja falei algumas vezes, a escolha da quantidade de metodo-
logias e dos momentos de aplicagdo vai depender de cada projeto e

do perfil de quem estiver conduzindo o projeto.

Uma coisa, no entanto, que ndo pode passar em branco é o que
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é gerado com cada um destes procedimentos. Um procedimento
empirico costuma servir para validacdo (funciona / ndo funciona.
Consegue / ndo consegue. Erra / acerta). Ndo é comum termos
sugestdes de ajustes como parte dos resultados de procedimentos
empiricos. E ai que entra o especialista que, ao avaliar os resulta-
dos, pode elaborar recomendagdes.

Da mesma forma, procedimentos analiticos ndo sdo os mais apro-
priados para proporcionar validagdo. Como o préprio nome diz,

sdo procedimentos mais voltados para a anélise e compreenséo.
Vao dizer (ou dar resultados) se quesitos sdo ou ndo contemplados,
mas ndo necessariamente quer dizer que por algum quesito ter sido
contemplado o usuéario vai entendé-lo da maneira apropriada. Para
isso, é necessario fazer um procedimento empirico.

Assim sendo, o que recomendo é que vocé equilibre estes tipos de
procedimentos em seus projetos. O feedback de um especialista

é tdo valioso quanto as descobertas obtidas com procedimentos
com usuarios. Tudo vai depender daquilo que vocé objetiva ter no
procedimento. Voltamos, entdo, a necessidade de um plano muito
bem construido no inicio do projeto. Isso permitira a vocé definir
e se planejar para realizar os procedimentos mais adequados nos
momentos recomendados.

Espero que o contetido da sequéncia proporcione o necessario para
lhe ajudar a fazer estas escolhas.



6 - Escolhendo
metodologias

Uma das coisas que me deixa embasbacado é a quantidade de me-
todologias que temos a disposi¢do para procedimentos de Design
de Interacdo. Para se ter uma ideia, a IDEO tem até um baralho de
metodologias. A publicagdo é bem bacana e mostra a pletora de
opgdes nesse sentido.

IDEO Method Cards is a collection of 51 cards representing
diverse ways that design teams can understand the people they
are designing for. They are used to make a number of different
methods accessible to all members of a design team, to explain
how and when the methods are best used, and to demonstrate
how they have been applied to real design projects.
http:/www.ideo.com/work/method-cards/

Obviamente ndo devemos usar todas em cada um de nossos pro-
jetos. Na verdade as cartas da IDEO tém sido usadas até por quem
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ndo é designer no intuito de entender diferentes maneiras de se
solucionar problemas. De qualquer forma, o que ndo devemos é
deixar de usar ao menos uma metodologia (da IDEO ou ndo) em
Nn0Ss0Ss projetos.

Como a propria descricdo da publicagdo indica, as 51 cartas repre-
sentam as diferentes maneiras disponiveis que o designer pode
lancar mdo para compreender as pessoas para quem esta desen-
volvendo a solugdo. Al fica claro que a maior parte destas metodo-
logias se aplicam de maneira adequada na fase de descobertas do
desenvolvimento de um produto interativo. E legal ver também que
este baralho mostra as diferentes e inusitadas maneiras de se obter
informagdes sobre o contexto do uso, as caracteristicas do publico
e sobre as funcionalidades que um produto interativo deve ter.
Mas apenas falar do baralho ndo vai resolver os nossos problemas.
E apenas saber que existem varias metodologias também n&o vai
ajudar muito no desenvolvimento de nossos projetos, certo? Entdo
é bom estabelecer um ponto de partida.

Acho que o jeito mais legal de se escolher as metodologias que
serdo usadas é entendendo o que se quer delas ou com os procedi-
mentos que executaremos. Nesse sentido, fago mencgdo ao capitulo
anterior. Na ocasido, mostrei as diferencas entre metodologias em-
piricas e analiticas. Se vocé pretende validar um produto ou uma
funcionalidade, o mais indicado é realizar uma metodologia empi-
rica e buscar envolver os usuérios no processo. Mas que fique bem
claro que é possivel fazer validagées com metodologias analiticas.

Esta abordagem também se faz valer quando vocé quer verificar se
o caminho escolhido para determinada solugdo é o mais adequado.
Envolver o usuério e descobrir dele o que vocé precisa saber sera
em 98% das situacdes a coisa mais recomendada.

Quando o tempo ndo permitir ou o orgamento estiver apertado ou
ainda se vocé ndo tem como chegar aos seus usuarios, as metodo-
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logias analiticas vao te dar respostas satisfatérias. Vale dizer tam-
bém que num contexto de desenvolvimento agil, o envolvimento
dos usuérios é bastante simplificado e os testes sdo mais rapidos e
localizados. Isso pode baratear a coisa.

Assim sendo, pense naquilo que vocé precisa. Se envolver valida-
cdo, recomendaria trabalhar com metodologias empiricas. Se for
apenas uma verificagdo, as metodologias analiticas podem ajudar.

Se além disso tudo vocé precisa argumentar e defender algum
ponto para seu cliente, equipe ou chefe, acho que é inegavel que o
envolvimento dos usuarios é necessario. Vamos a um exemplo.

Certa vez fiz no inicio de um projeto um expert review. Em meu re-
latério constatei que algumas se¢des poderiam ser unidas, simpli-
ficando o acesso as informagdes que os usuarios precisavam. Além
disso, indiquei que o site estava por demais lento e com péaginas
muito pesadas e que demoravam mais do que o normal para serem
carregadas. Mesmo em conexdes de banda larga. Quando mostrei
o relatério para o cliente, o responsavel pela equipe de desenvol-
vimento torceu o nariz dizendo que eu estava fora da realidade. O
projeto continuou. Numa etapa mais adiante realizamos grupos fo-
cais e um dos participantes falou (com suas préprias palavras) dos
problemas que eu havia indicado no meu relatério. Fiquei muito
feliz com a constatacdo. E fiz questdo de mostrar o video com esta
fala do usuério para o cliente numa reunido seguinte. Dessa forma,
ficou claro que aquele relatério inicial ndo era a minha opinido en-
viesada. Era um diagnéstico. E este diagnéstico foi confirmado com
a fala do usuario.

Acho que com este exemplo podemos perceber que a escolha das
metodologias depende do tipo de resposta que eu estou preten-
dendo obter. Assim sendo, o que recomendo a vocés é estabelecer
o tipo de resposta que esperam em cada momento para que seja
entdo definida a metodologia e a abordagem a ser adotada.



7 - Prototipos
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Em 2003 Jakob Nielsen abriu os olhos de muita gente para a im-
portancia dos protétipos de papel. Obviamente ndo foi o primeiro
texto escrito sobre o tema. Na verdade ele mesmo ja havia falado
disso anos antes no livro “Projetando Websites”. Além disso, quem
trabalhava com desenvolvimento ja conhecia o termo desde (no
meu caso) o final dos anos 1990 com o “livro do urso polar”.

Mas acho que a coluna do Jakob Nielse ajudou muito a espalhar

o termo. Em primeiro lugar porque ela chegava de graga as cai-
xas postais de muita gente (e aquela época muita gente assinava a
newsletter do Jakob Nielsen para saber qual seria o préximo mo-
tivo para odiar este simpatico senhor). Em segundo lugar porque,
justamente em virtude da grande resisténcia a Usabilidade, este
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texto acabou surpreendendo os designers, pois falava de algo que
eles poderiam fazer — indicado pelo Jakob Nielsen — que poderia
melhorar os seus processos.

Aliado a coluna do Jakob Nielsen, o livro do Jesse James Garrett
ajudou muito a popularizar o termo. Isso porque este tltimo de
cara havia caido nas gracas dos designers. E seu livro “Os elemen-
tos da experiéncia do usuéario” falava de se construir prototipos
antes de partir para o design final.

E entdo chega a minha vez de falar isso com vocés e — sem medo
de repetir o que todo mundo que ja abordou o tema antes de mim
(especialmente estes que citei) disse — falo: fazer um protétipo pode
representar um ganho enorme em seu projeto.

Os motivos sdo varios. Em primeiro lugar, falando especificamente
de sites e sistemas computacionais com interfaces em telas, vocé
poderd ensaiar como as coisas acontecerdo em cada momento de
interacdo de seu produto antes de efetivamente construir a tela.
Descobrir algo errado neste momento é como diagnosticar uma
doenca grave logo em seu inicio. O tratamento pode ser muito mais
eficiente do que se descoberto mais adiante em sua vida.

Nesse sentido, todo mundo que fala de prototipagdo reforca que
vocé deve insistir em ter uma versdo de ensaio de tudo o que for
fazer e valida-la a fim de ter um passo seguinte mais certeiro e cor-
rer menos risco de errar.

Além dessa fungdo mais voltada para a prevencado de erros, um
protétipo serve também para que vocé possa ensaiar e experimen-
tar formatos e caminhos diferentes. E isso pode representar um
produto mais bacana e inovador ao final do processo.

Acredito que a elaboragdo de protétipos ainda se mostra ser uma
excelente estratégia para conduzir o processo de aprovagao junto a
um cliente.



Prototipar pra que?

Fazer um prototipo pode representar
um ganho enorme em seu projeto.

Ensaio.
Descobertas.
Validacao.

Facilita a aprovacao de um projeto!

Vamos a mais um exemplo:

Suponha que vocé (ou sua equipe / sua empresa) foi contratado
para elaborar um site para um cliente. A primeira coisa a fazer é
aprovar o projeto de como sera este site. Os prototipos comegam

a se mostrar excelentes ferramentas aqui. Na hora de aprovar o
projeto, mostre um protétipo de baixa fidelidade, e ndo um layout
(que é um protétipo de alta fidelidade) e nem sonhe em ja mostrar
uma solucdo funcional de cara. O motivo? Vocé separa o processo
de aprovacdo da solucdo efetivamente visual da parte funcional do
projeto.

Nos projetos que me envolvo é costume pararmos nos wireframes
(que sdo os exemplos mais comuns de protétipos de baixa fideli-
dade). Dessa forma o projeto consiste em uma descri¢do textual de
como sera a solucdo acompanhada de trés adendos visuais. Dois
deles podem ser considerados protétipos. O primeiro é o wirefra-
me, que representa o protétipo da tela. Claro que vocé vai fazer
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quantos wireframes forem necessarios para demonstrar o padrdo
que vocé estabeleceu para o projeto e também para deixar o cliente
a par de como a coisa vai fazer.

Estes prototipos, como ja disse em diferentes ocasides, podem

ser construidos usando-se as mais diversas ferramentas. Desde o
lapis e papel até ferramentas mais arrojadas como o Axure (que
gera wireframes funcionais e navegaveis). O importante é escolher
a ferramenta mais adequada para vocé e sua equipe. Pode ser (e
eu recomendo) a mesma ferramenta que sera usada para fazer os
layouts. Falo isso porque depois que vocé aprovar os wireframes
pode até aproveitar os mesmos documentos para dar continuidade
ao processo e construir os layouts.

Assim sendo, no frigir dos ovos comego fazendo meus protétipos
com lapis e papel e, depois que passo pro Gimp, acabo aprovei-
tando a coisa na hora de fazer os layouts (na verdade eu acabo
repassando os arquivos do Gimp exportados para o formato do
Photoshop para o designer de interfaces trabalhar. Como vocé sabe,
designers costumam ter preguica do Gimp. Puro preconceito, mas
o mundo é assim). Costumo recomendar também o Pencil que é um
add-on para Firefox muito bacana para se fazer wireframes. Para
mais dicas de ferramentas para auxiliar o processo, consulte este
site http: /www.uxforthemasses.com/free-ux-tools/

O outro adendo visual de um projeto que pode ser considerado um
protétipo é o fluxo de navegagdo. Este documento mostra a sequ-
éncia de telas pelas quais os usuarios terdo que passar para realizar
as tarefas. Neste sentido, o fluxo é um ensaio de protétipo da in-
teracdo do site. O Jesse James Garrett se refere a estes fluxos como
os documentos do design da interagdo do projeto. Interessante, né?
Pois bem... Podemos encara-los como tal e também como os pro-
totipos da interagdo pois é observando estas sequéncias que pode-
remos detectar alguns problemas que sé apareceriam no desenvol-
vimento, o que daria mais trabalho para corrigir. Para construi-los,



muita gente usa o Visio, da Microsoft, ou ainda ferramentas de
mapeamento de ideias, como o finado Inspiration (que ainda é
muito til), ou solugdes online como o Balsamiq (que também serve
para fazer wireframes) ou o Xmind ou o FreeMap. Para mais dicas
de ferramentas para auxiliar o processo, consulte este site: http:/
www.uxforthemasses.com/free-ux-tools/

O terceiro adendo visual (o mapa do site) ndo é um protétipo, mas
ajuda bastante (quando somado aos wireframes e aos fluxos de na-
vegagdo) a explicar visualmente para um cliente como o site sera.

Obviamente vocé sé vai inserir em um projeto e consequentemente
apresentar um protétipo para o cliente (fluxo e wireframe) depois
de validar estes documentos com procedimentos que podem ser
desde um simples percurso cognitivo ou um teste com usuarios.

Ao fazer isso vocé estara separando a parte funcional da forma na
hora de aprovar um projeto. Minha experiéncia mostra que isso
ajuda na aprovagao.

Somente depois de ter os wireframes e fluxos aprovados (normal-
mente no momento que o projeto é mostrado para o cliente) é que
sigo em frente com a elaboragdo dos layouts. Novamente reforgo:
separar estas aprovagdes é importante pois vocé reduz o risco de
o cliente reprovar um projeto porque ele ndo soube dizer que na
verdade o que o incomodava era a cor do layout. E ndo espere que
um cliente saiba separar as coisas.

Os layouts, por sua vez, constituem um novo patamar em seus pro-
totipos. Sobre eles, pouco tenho a dizer. Mas dando sequéncia ao
processo que comecei a ilustrar, é legal entender que uma vez que
separada a sua aprovagdo do restante do projeto, os resultados cos-
tumam ser melhores. Em primeiro lugar porque o papel do wirefra-
me (protétipo de baixa fidelidade) junto ao cliente foi contemplado.
Ele deu uma prévia de como as coisas serdo. Nesse sentido, quando
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o cliente visualizar o layout, ja estard devidamente preparado.

Outra coisa que deve ficar clara é que além de ser uma representa-
cdo fidedigna do que serd o sistema ao final do processo e de servir
como pega de aprovacgdo visual para o cliente, o layout é um pro-
totipo que pode ser testado. Nesse sentido, devemos proceder da
mesma forma que fizemos com os wireframes. Os testes podem ser
feitos adotando-se metodologias empiricas ou analiticas. Tudo vai
depender do seu tempo e or¢camento.

Por fim, gostaria de falar sobre os protétipos funcionais, que repre-
sentam efetivamente o sistema em funcionamento. Eles tém gran-
de importancia no processo pois é através deles que vocé fara os
testes finais de seu sistema. Tanto com usudarios quanto os testes de
performance e de funcionamento do sistema em si. Eles costumam
ficar prontos bem no final do processo e para estes é imprescindi-
vel que vocé conduza testes com usudrios para descobrir as tltimas
arestas que devem ser aparadas. Ah, e antes que eu me esqueca,
jamais deixe para fazer testes apenas neste momento. Isso porque
quando descobrimos algo tdo tarde assim, normalmente os proble-
mas sdo remendados da pior forma possivel e os resultados acabam
sendo bem aquém do esperado.



8 - validando layouts

Vocé ja deve ter percebido que os nossos capitulos tém ficado mais
curtos, ndo é? Isso se da por alguns motivos. Em primeiro lugar,
pelo fato de que trabalhando com metodologias de design de inte-
ragdo, nossos projetos vao ficando mais faceis a medida em que o
tempo vai caminhando. Isso quer dizer que as primeiras etapas sdo
sempre mais complicadas e a medida em que vocé vai avangando
no tempo, as coisas vao ficando mais faceis. Uma outra razdo é
que quando adotamos estas metodologias cada nova etapa valida a
anterior e — se vocé fez uma etapa anterior bem feitinha - a etapa
seguinte sera sempre mais tranquila.

A mesma coisa se aplica a esta etapa. Se vocé veio de um processo
em que os wireframes foram validados (com ou sem a participagdo
dos usuérios), é provavel que seus layouts estejam com poucos pro-
blemas. Mas nunca custa valida-los para se certificar disso, ndo é?
Uma coisa muito bacana que devemos fazer ao validar layouts é



algo que devemos fazer para qualquer validacdo, na verdade... Pre-
cisamos estabelecer as metas deste procedimento. Vamos validar

0 qué? Quais serdo os nossos parametros? O qué esperamos em
termos de rendimento e performance? Claro, também sera definido
o que (qual aspecto do) no layout esta sendo validado.

Estas devem ser as metas de usabilidade que normalmente foram
estabelecidas 14 atras e os wireframes ja foram feitos seguindo estas
diretrizes. Se vocé tem dificuldades para estabelecer estas metas,
uma dica que costumo dar é olhar uma lista de heuristicas (as heu-
risticas do Nielsen ou as da Claudia Dias podem ser um excelente
ponto de partida, mas como ja disse também, basta dar uma goo-
glada que vocé encontrara heuristicas para praticamente todo tipo
de sistema interativo).

Entdo... Uma vez revisadas as suas metas, vocé tera mais do que
pistas para estabelecer como deverdo ser validados os seus layouts.
Dependendo do estado das suas metas e das caracteristicas de seu
projeto, nada impede que vocé resolva validar seus layouts com a
realizacdo de um expert review ou uma analise heuristica.

Metodologias analiticas n&do sdo recomendadas apenas quando
houver alguma questdo de performance ou algo que demande a
participagdo de um usuario real nos procedimentos. E vocé desco-
bre isso verificando as suas metas de usabilidade. Se este é o seu
caminho, perceba que é necessario ter a maior quantidade de telas
prontas pois sem elas vocé ndo consegue conduzir as avaliagdes
(anélise heuristica ou expert review) a contento.

O passo seguinte é definir qual serd a abordagem da validac&o.
Como ja deixei claro anteriormente, tendo a recomendar a condu-
cdo de anélise heuristica. O motivo é simples: vocé corre o risco de
deixar as suas preferéncias pessoais interferirem no processo de
um expert review, e isso pode comprometer a sua avaliagdo.



Consulte a lista original de heuristicas de Nielsen ou qualquer
outra lista que vocé ja tiver preparada ou ainda que for mais ade-
quada ao seu tipo de projeto. Como ja disse, hd muito material na
comunidade internacional de design de interagdo e em repositorios
como o da IXDA e ACM sobre o assunto. Ha listas de heuristicas
para praticamente todo tipo de projeto interativo. Faca as adequa-
¢Oes mais relevantes na lista para que sua avaliagdo seja certeira e
monte o formulario.

Costumo adotar um modelo de formulario que tem mais ou menos
0 seguinte aspecto: sdo quatro colunas de informagdes na sequén-
cia da exibi¢do da heuristica ampla e da questdo especifica. Uma
coluna é reservada para o sinal que mostra se a heuristica é ou néo
contemplada. A segunda coluna é reservada para colocarmos a gra-
vidade do erro. Na terceira coluna vao as observacdes do avaliador
e, na quarta coluna — no caso de detecgdo de um problema — qual
o impacto deste problema. Esta informacao é crucial para a parte

final.

Se suas metas, por outro lado, consistem em verificar compreensao
de usuérios, tempo de realizagdo de procedimentos e processamen-
to de informagdes por parte dos usuarios, pode ser que vocé ndo
consiga escapar de ter que fazer procedimentos empiricos. Na ver-
dade, é bem recomendado que vocé faga isso mesmo. Para tanto, é
bem importante que vocé tenha ao menos trés fluxos (este nimero
vai variar, dependendo de seu projeto e também do que vocé quer
avaliar) completos para que os usuérios consigam passar pelas telas
nos procedimentos e vocé consiga obter mais informacées nos
testes. Nem preciso dizer que vocé precisa que os contetiidos sejam
fidedignos e que tudo esteja o mais proximo de finalizado possivel.

E importante também que estes fluxos sejam aqueles cruciais para
seus sistema. De nada adiantara ter fluxos de cadastro se o que
vocé precisa testar ndo é o processo de cadastro, por exemplo.



Como ja disse antes, estes fluxos podem estar representados em
papel ou em telas navegaveis. Vocé pode construir estas telas nave-
gaveis usando uma ampla opgdo de software — desde o Fireworks
até o Axure — para realizar os testes. Tenha em mente, no entanto,
que esta etapa ndo é e nem deve ser confundida com a construgdo
de um sistema e estes protétipos nédo sdo ainda protétipos funcio-
nais.

Assim sendo, ndo se espera que a esta altura vocé tenha um cadas-
tro funcionando ou mesmo um servico de buscas dando resultados
verdadeiros. Nesta etapa, sua preocupagao é verificar questdes
relacionadas a parte do design visual do seu projeto e como as telas
transmitem informac&es para seus usuarios. As funcionalidades do
sistema sdo tratadas aqui num nivel intermediario. Para a valida-
cdo final do sistema ele precisa estar operacional. A esta altura,
imagina-se que seu sistema ndo esteja neste ponto ainda.

Pois bem, com os fluxos em m3os, é hora de realizar os testes.
Organize-se para o teste. Tenha também as tarefas em maos e um
roteiro validado de teste. Selecione os usuarios e conduza o proce-
dimento focando na verificagdo das metas propostas. Seus testes
podem ser feitos local ou remotamente. Em procedimentos locais,
fazendo com papel ou com telas navegaveis, ndo se esqueca de
documentar tudo o que acontecer nas sessdes; especialmente as
reagdes dos usuarios. Caso os procedimentos sejam feitos remota-
mente, procure — se possivel — acompanhar o andamento (via tela
compartilhada e/ou recursos de telepresenca). Na impossibilidade
de acompanhar os procedimentos ao vivo, estude bem os videos
das interacdes.

Analisar os resultados de testes realizados com usuarios para
validacdo de layouts ndo é nada muito dificil. Como espera-se
que vocé tenha uma listagem das coisas que pretende testar (por
exemplo: “serd que as pessoas vao entender esta mensagem?” ou
“Quanto tempo o usuario levara para realizar o procedimento X”),



a validagdo sera bem simples (“entenderam” ou “ndo entenderam”.
“Os usuarios levaram Y segundos para fazer o procedimento”).

O segredo aqui é ter uma amostra confidvel de usuarios. E por
amostra confidvel entenda que ndo estou me referindo a quanti-
dade, mas sim qualidade dos seus recrutados. Quanto mais fiel for
a sua amostra — referindo-se as caracteristicas dos usuarios — me-

lhor.

Validar, por qué?

Menos problemas na etapa seguinte.
DecisGes baseadas em pesquisa, ndo em
opiniodes!

Certeza de estar fazendo DCU.

Minimiza conflitos em problemas com
cliente / equipe de aprovagao.

Da mesma forma que analisar sera algo ndo muito dificil, escrever
um relatério de conclusdes (é bacana ter isso em mdos para even-
tual justificativa para o cliente ou setor) sera algo simples e direto.
Use e abuse dos recursos visuais e atenha-se a metas identificadas
e a questdes abordadas pelo teste. Muito importante é vocé ter
claros os motivos para eventuais alteragdes. Entdo, se no teste vocé
descobrir que algo precisa ser alterado, o mais interessante é proce-
der com a alteragdo e novamente realizar um teste para validar esta



alteracdo. Claro que vocé vai fazer isso dentro de seu
cronograma e orgamento.

Fazendo isso, eu posso te garantir que muitos conflitos com clientes
podem ser minimizados. Além disso, vocé tera a certeza de que as
coisas estardo do jeito que estardo em relagdo a seu projeto por motivos
validados (e ndo por causa da opinido do designer). Mais importante
ainda, isso mostra que vocé fez o que fez pensando em quem vai usar o
seu sistema.

Garanto que, se foram feitos procedimentos anteriores, é provavel que
aqui s6 ocorram validacdes e pequenas indicacgdes de correcdo. Isso
serd um indicativo de que vocé mandou mais do que bem!

E nao deixe de conferir a seguir os meandros e procedimentos envol-
vendo os testes com usuarios.



9 - Testes com usudrios

Uau! Estamos quase no fim! Mas ainda falta muita coisa para
falar... Acho que isso deixa uma dica do que vem por ai, ndo é?
Bem, falando nisso... outra coisa que eu fiquei pensando agora é
que algumas referéncias adicionais sobre parte dos temas aborda-
dos precisam ser repassadas. Deixei alguns textos especificos para
download aqui: https: //copy.com/dgP1V8iWjywv . Coisa tranquila
de ler, mas que ajuda muito a entender os impactos da adogdo de
procedimentos de DI. Para baixar este material, use a senha “agos-
to” (tudo em caixa-baixa, ok?).

Bem, mas vamos ao contetido deste capitulo... Agora o nosso tema
é “testes com usudarios”. Como nas ultimas sec¢des deste livro, este
é um tema de aplicacgdo direta e por isso mesmo serei bem obje-
tivo. Costumamos fazer testes com usuarios sempre que temos
algum deliverable (algo entregavel, tangivel e passivel de validag&o)
pronto. Isso pode acontecer até mesmo antes de o projeto comegar
(por exemplo, testando o sistema atual; antes de pensarmos em
qualquer alteracdo. Este tipo de teste, embora opcional, é bas-
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tante elucidador e ajuda muito a descobrir qual caminho tomar
num processo de redesign por exemplo. Se houver tempo e verba,
recomendo fazer). Descobrimos coisas muito bacanas com testes
e normalmente, decises importantes sdo tomadas com um grau
maior de certeza de acerto quando embasadas em procedimentos
que envolvem usuarios.

Enfim... Vocé pode chamar usudrios para testar seus protétipos em
fase inicial (wireframes ou protétipos de papel), na etapa de fina-
lizacdo de layouts ou quando vocé ja tem um protétipo funcional
pronto. Como ja disse algumas vezes, tudo vai depender de sua
verba e cronograma.

Seguindo o que o Jared Spool fala (e a gente deve sempre ouvir o
que ele diz), fazer testes com usuarios deve ser simples e facil. Se
complicarmos muito (al quem nos ajuda com estas ideias é o Steve
Krug) acabamos ndo fazendo a coisa. Procure sempre deixar o
usuario bem confortavel e — para coletar os dados — apenas preste
atencdo no que ele faz com o sistema. Anote tudo. Tudo mesmo.
Como ele reagiu a cada clique ou nova tela, qual foi a interpretagio
que ele fez a cada nova instrugdo, etc...

Procure fazer isso sem atrapalha-lo, apenas anotando. N&o interaja
com ele no momento do teste, apenas observe. Isso costuma ser
bastante eficaz quando estamos fora de nosso escritério e com um
protétipo funcional. Al temos a condigdo de testar o sistema fun-
cionando no ambiente do usuario.

Embora nem sempre seja assim, da para continuar seguindo os
ensinamentos do jared Spool. A premissa basica é: tudo o que vocé
precisa é observar como o sistema funciona quando o usuario usa
o sistema e como o usuario responde ao sistema. Fazendo isso, da
para descobrir muita coisa.

Claro que para fazer o teste, como ja conversamos na oitava sema-



na, é preciso ter fluxos prontos (mesmo que sejam micro interagées)
para que o usudrio consiga percorrer os caminhos que vocé esta
construindo. Além disso vocé precisa estabelecer o que sera testado
e quais os pardmetros para o teste. Tendo isso definido, seu traba-
lho de anélise sera sempre muito mais tranquilo.

Também é recomendado que vocé procure repetir (se possivel)
com maxima fidelidade o ambiente e contexto de uso. Se con-
seguir, sera 6timo. Mas ndo é obrigatério... Por isso, muita gente
recomenda ir até o usuéario para conduzir os testes. Quando ndo da
para fazer isso, uma sala de tamanho médio resolve o problema.
Nao ha necessidade de espelho falso e nem de ante sala. Isso sé se
faz necessario se vocé for realizar grupos focais. O que vocé precisa
é de espago para vocé acompanhar o teste, o usuario usar o sistema
em questdo e — também se possivel — uma cadmera registrar a coisa
num tripé.

Vocé captara o video da cadmera (posicionada preferencialmente
para registrar o rosto do usuéario) que pode ser até uma webcam,
mas neste caso, tome conta da maquina pois vocé estara captando
duas trilhas de video e isso pode demandar muito processamen-
to. Se for uma camera externa, sem problemas. Falei que sdo duas
trilhas de video pois além da camera que registra o usuario, vocé
pode (recomendado) registrar o video da tela, mostrando a inte-
racdo em si. Para isso vocé pode usar software como o camtasia
(techsmith.com/camtasia.html), BB Flashback (bbsoftware.co.uk/
bbflashback.aspx), camstudio (camstudio.org), kazam (launchpad.
net/kazam) ou qualquer outro de sua preferéncia.

O camtasia é bem, bacana, mas tem um custo. O mesmo com o BB
Flashback. Tanto o camstudio quanto o kazam s3do livres. Eu uso
muito o kazam. O mesmo fabricante do camtasia faz também o
Morae, que é uma mdo na roda (claro que tem um custo mais alto).
Este software sincroniza até trés trilhas de video, ajudando muito
no trabalho de anélise. Mas se vocé ndo tem verba, ndo ha proble-



ma. Com um pouco de experiéncia vocé conseguira sincronizar
essas duas trilhas de video em seu editor preferido ou vocé podera
ainda fazer a anéalise em separado (mais trabalhoso, mas viavel).
Para vocé que se perguntou o motivo de trés trilhas de video no
morae, al vai a resposta: vocé pode deixar uma cdmera mostrando
o rosto do usudrio e outra em suas maos. A terceira trilha seria a da
tela.

Se vocé ndo tem camera, ndo ha o que temer. Grave ao menos a
tela do computador e tente registrar ao menos o audio (pode ser até
com o gravador de som do celular) para vocé sincronizar as trilhas
num editor de video e tentar entender o que estava acontecendo
quando aconteceram as coisas mostradas na tela. Gragas a popula-
rizagdo dos equipamentos de foto e video, esta estrutura ndo é cara.
Pelo contrario. E por mais que representa um investimento, fique
tranquilo pois ele se paga rapidinho.

Procure ndo ter ninguém extra tomando nota neste procedimento.
Apenas vocé dara conta do recado. Mais gente costuma inibir o
usuario e tumultua o processo.

Monte um roteiro para o teste. Este roteiro deve constar a recepgao
do usuario, as diretrizes do que vocé diré para ele (é importante
deixar o usuario tranquilo e ciente de que ndo é ele que esta sendo
testado, mas sim que ele esta te ajudando a testar um sistema), a
explicagdo dos procedimentos que serdo realizados, e a finalizagdo
do teste. Tem gente que gosta de fazer uma pequena entrevista ao
final do processo. Isso pode ser bem interessante para vocé arrema-
tar eventuais arestas que tenha percebido durante o teste. Por fim,
vocé remunera o usuario (falaremos disso daqui a pouco) e fecha a
sessao.

A realizacdo das tarefas é importante também. Procure ter estas
tarefas relacionadas e — preferencialmente escritas — claras para o
usuario. Explique para ele que ele terd que fazer tais tarefas, peca



que ele leia com atengdo e confirme se ele compreendeu as ins-
trucdes antes de comegar. Uma vez que ele comegou, ndo interaja
com ele. Se ele te perguntar algo, ndo dé a resposta. Apenas peca
para ele agir como se agisse se se deparasse com aquela situagdo no
contexto de uso do sistema. N&o custa repetir: anote tudo!

Vale a pena fazer uma simulacdo do teste antes de partir para a
execugdo para verificar qual a duracdo média das tarefas e do teste
como um todo. Um teste muito longo costuma ser cansativo e o
rendimento do usuério cai apds uns 40 minutos de sessdo. Além
disso, fica muito caro fazer testes longos (mais tempo para cada
usuario = mais tempo no geral). E bacana também ver se esta tudo
funcionando direitinho (cdmera, computador, registro de tela, etc)
para ndo ser surpreendido e acabar frustrado.

Sobre recrutamento e remuneracdo de usuarios, algumas dicas im-
portantes. Embora o Jakob Nielsen fale que ndo é necessario testar
com mais do que cinco usuarios, isso ndo deve ser levado a ferro

e fogo. Mas também ndo quer dizer que vocé precisa de validagao
estatistica com margem de erro de 0,1% para que os testes sejam
validos.

Eu costumo recomendar que duas ou trés pessoas que representem
cada persona é mais do que o suficiente para encontrar a maior
parte das questdes. Para recruta-las ha empresas de pesquisa de
mercado especializadas nesse servigo ou entdo vocé pode verifi-
car se o seu cliente tem um cadastro de usuarios e pode te passar
alguns contatos. Dé a ele os parametros e procure as pessoas. No
recrutamento, explique a coisa de forma clara e procure explicar
que a participacdo do usudrio é importante para que seja construi-
do um servigo mais apropriado para as suas necessidades.

Ha controvérsias com relacdo a remuneracdo. Eu costumo falar de
remuneragdo apenas depois que a pessoa aceitou fazer parte. Ai
eu meio que me certifico de que as pessoas que estdo participando



ndo estdo afim apenas de uma grana ou um presente. Como uma
sessdo costuma durar aproximadamente uma hora, pense em re-
munerar seu usuario com o pagamento de uma hora de servigo.

Como no Brasil a gente ndo costuma falar nossos salarios e nem sa-
ber certinho (pelo menos muita gente é assim) saber quanto ganha
por hora, remuneracdo em dinheiro é pouco usada. No entanto,
ndo é desrecomendado. Outra forma de recompensar o usuario é
dando a ele um presente pela participagdo. Eu ja dei cestas de café
da manh3, vale-almogo em churrascaria e vale presente em lojas de
departamento. Este aspecto é livre e — como quase todo o resto —
depende de seu orcamento. O usuario te prestou uma baita ajuda e
o minimo que vocé pode fazer é remunera-lo por isso.

Voltando ao roteiro do teste, pense em tarefas em que seja possivel
extrair o maximo possivel de feedback do uso do sistema. Claro,
estas tarefas devem contemplar o que vocé especificou para para-
metrizar seu teste.

O processo de anélise é simples. Se vocé tomou nota direitinho,
sabera quais pontos do video aconteceram os problemas (sacou a
dica?) va para estes pontos e tente entender o que ocorreu. Se pos-
sivel, edite o video para acrescentar ao relatério. Especialmente se
for importante para mostrar como as coisas estdo dando errado em
um procedimento especifico, por exemplo. Escreva seu relatério
de recomendagdes de forma objetiva e direta. Aponte os problemas
(use e abuse de trechos de video e captura de telas) e faga as reco-
mendacdes de correcao.

Ah, ao final de tudo, vale a pena agradecer os usuérios quando o
sistema ficar pronto. Mande a eles um e-mail de agradecimento e
mostrando o link do projeto finalizado e no ar (no caso de um site)
dizendo que a ajuda dele foi importante para o sistema estar do jei-
to que esté e — claro — coloque-se aberto a receber feedback extra.
Claro que esta etapa final é completamente opcional, mas mostra



atencdo e agradecimento aos que te ajudaram a fechar um ciclo de
DCU.



10 - Monitoramento

E eis que chegamos ao ltimo capitulo de nosso livro!

Espero que ao longo deste livro o contetido que trabalhei aqui te-
nha sido 1til a vocé. E reforco que este é apenas um livro introdu-
tério. Estamos arranhando o tema.

Pra fechar entdo, vamos falar de monitoramento.

Bem, monitorar é acompanhar de perto, ver o que estd acontecen-
do. No caso de um produto interativo, podemos fazer isso de dife-
rentes maneiras. Pense num app. por exemplo, podemos monitorar
o uso do sistema se ele, por exemplo, fizer requisi¢ées ao servidor
sempre que for acionado. Outra maneira, é acompanhar o que é
discutido sobre o app. na loja de aplicativos. Ler os reviews, enten-
der os eventuais problemas reportados ali. Falando em problemas
reportados, operacionalizar um canal para ouvir questées relacio-
nadas ao app. é uma excelente maneira de entender quais sdo os
problemas enfrentados pelos usuarios. Olhar féruns de discusséo



também é interessante e acompanhar os reviews de sites especiali-
zados pode ser também um tanto quanto esclarecedor.

Como vocés podem ver, este monitoramento consiste em acom-
panhar como o sistema em questdo esta sendo usado e o que estdo
dizendo sobre o seu uso. A gente pode descobrir muita coisa impor-
tante que eventualmente deixamos passar no desenvolvimento ou
ainda identificar diferentes maneiras que as pessoas usam nossos
servicos e sistemas interativos. Coisas para as quais nem imagi-
namos usar aquilo que fizemos. Entender estes usos e as particu-
laridades dos usuarios, seus problemas e como eles os resolvem é
crucial para propormos melhorias no futuro.

Em se tratando de um site, ha outras maneiras bem bacanas que
complementam as que falei anteriormente. Vocé pode (e deve)
acompanhar as estatisticas de acesso ao site e entender o que esta
acontecendo nas visitas dos usuarios. A ferramenta mais conhe-
cida para isso é o Google Analytics, mas ela ndo é a inica. O GA
fornece uma pancada de dados sobre os acessos ao seu site. Desde
as origens dos usuarios, os caminhos que estdo percorrendo na
estrutura, para onde eles vdo e assim sucessivamente.

Outra ferramenta bem legal que costumo recomendar é o CrazyE-
gg. Esta outra ferramenta é semelhante ao Google Analytics, mas
ela tem alguns diferenciais. O primeiro deles é que é uma ferra-
menta paga. Mas isso pode valer muito a pena porque ela fornece
algumas informacdes bem legais. As duas principais sdo o mapa
de calor — que vai mostrar por onde passa o ponteiro do mouse
dos usuarios (o que da uma pista de onde eles estdo olhando) — e a
outra é um video que mostra o que cada usuario fez no site. Isso é
genial e é quase como ter um Camtasia trabalhando o tempo todo
para vocé.

Fazendo este acompanhamento de perto vocé vai compreender
muito bem o que esta acontecendo com o sistema e podera fazer



com muita facilidade (acompanhando em tempo real) experimen-
tos com a interface. Fazer testes a/b fica bastante tranquilo se vocé
tem estas ferramentas de acompanhamento a seu dispor.

Outra maneira ainda é conduzir sessées de grupo focal. O investi-
mento é maior, pois demanda recrutar e remunerar usuarios além
de providenciar um local, assistentes e etc, mas vale a pena pois
vocé tera a oportunidade de conversar com usuarios para obter
percepgdes e compreender melhor como eles usam e como eles se
apropriam do sistema que vocé fez.

Uma alternativa bem barata de fazer este tipo de acompanhamento
é operada pelo Google via Hangouts. Frequentemente os gestores
de comunidades dos produtos do Google recrutam usuéarios des-
tes produtos para participarem de Hangouts para falarem de suas
experiéncias com o produto. Este tipo de iniciativa é bem barata e
proporciona um canal de comunicac¢do bem legal do usuario com

a equipe de desenvolvimento. Nestes hangouts os usuarios podem
fazer pedidos de funcionalidades e descrevem os eventuais proble-
mas que enfrentam com o produto.

Ou seja: informacgdo vai chegar de tudo quanto é fonte. Vocé pre-
cisa apenas se organizar e manter-se aberto para receber estes
inputs. E muito importante ter esta abertura e também a maturi-
dade de entender que mesmo que vocé tenha langado o produto,
ele nunca esta pronto. O ciclo de desenvolvimento é iterativo e ndo
tem fim. Vocé ndo pode achar que um projeto (especialmente se ele
for seu, ndo um servigo feito para um cliente que vocé nunca mais
vai atender) ndo acaba. O desenvolvimento de um produto interati-
vo é um trabalho que ndo tem fim.

Diferente de nosso livro, que esta acabando com este capitulo. E
hora de encerrar este ciclo, né? Para mim a experiéncia foi muito
boa. Espero que aquilo que foi apresentado ao longo destas paginas
tenha sido util para vocé. Agradeco a todos que acompanharam ao



longo deste livro, aos membros de nossa comunidade e a todos os
que colaboraram no processo. A coisa ndo acaba aqui. Espero con-
tinuar. Mas para saber que assuntos tratar no futuro, preciso que
vocés comentem e indiquem quais sdo as suas necessidades em se
tratando de Design de Interagdo. E ndo deixe de dar o seu pitaco no
contetido do curso, do site e em nossas discussdes, ok? A interacao
continua em nossa comunidade! Nos vemos em breve!
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