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CONTEUDOS

Heuristicas para o projeto de interfaces de treinamentos
corporativos a distancia

O objetivo deste trabalho é apresentar heuristicas para o projeto de interfaces
de treinamentos corporativos a distancia, tendo-se que a interface é de crucial
importancia para se obter resultados satisfatérios nos cinco niveis de medicao
de um método de treinamento, estabelecidos por Phillips (1996).

Um modelo de ciclo de vida para design de web sites com
foco no usuario

Este artigo descreve uma proposta de adaptagao no ciclo de vida para projetos
de web design desenvolvidos por uma agéncia de comunicacao digital, de
forma a tornar o processo iterativo e incluir métodos e técnicas de design
centrado no usuario, com o intuito de melhorar a usabilidade do produto final e
aumentar o retorno do investimento por parte dos clientes.

Este artigo apresenta uma proposta alternativa para a técnica ancorada no
Design Centrado no Usuario, conhecida como card sorting, muito utilizada por
arquitetos de informacao para conhecer o modelo mental dos usuarios. Buscase
propor uma variacao do método, que de énfase a andlises qualitativas para

se obter as informacdes desejadas dos usuarios.




Retorno sobre Investimento em Usabilidade em Projetos
de Desenvolvimento de Software

O presente artigo apresenta uma andlise de informacgdes sobre ROl — Retorno
sobre Investimento — em usabilidade. Através de conceitos, estatisticas e
exemplos de empresas, as vantagens de se investir em trabalhos de
usabilidade em projetos de desenvolvimento de sistemas. Por fim, sao feitas
algumas considerac¢des sobre as questdes abordadas.

Estabelecimento de requisitos para criacdo de um
artefato interativo infantil hospitalar

A hospitalizacdo na infancia pode se configurar como uma experiéncia
potencialmente traumatica, afastando a crianca do contato social e colocandoa
diante de um ambiente, muitas vezes hostil a apatico. Diante desse cendrio e
considerando a necessidade natural das criangas de socializarem-se e
entreterem-se, surge a idéia de um artefato interativo que pudesse trazer além
de conforto, proporcionar diversao e sociabilidade também ao ambiente
hospitalar, principalmente enquanto realiza um procedimento incbmodo e de
longa duracao.
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Resumo

O objetivo deste trabalho é apresentar heuristicas para o projeto de interfaces
de treinamentos corporativos a distancia, tendo-se que a interface é de crucial
importancia para se obter resultados satisfatérios nos cinco niveis de medicao
de um método de treinamento, estabelecidos por Phillips (1996).

Palavras-chave
e-learning, usabilidade, educacao a distancia, EAD, treinamento corporativo
1.Introducéo

As grandes corporagdes vém procurando alternativas para se reduzir os custos
com capacitacdao dos colaboradores. O treinamento a distancia (e-learning) é
considerado uma boa solucédo para estes fins, por oferecer diversas vantagens,
dentre as quais podemos destacar: horario flexivel para aprendizagem, reducao
de custos com deslocamento e reducdo do tempo em que o colaborador fica
ausente do trabalho por causa do treinamento. Porém, para que o retorno do
investimento e os resultados esperados sejam alcancados, é preciso planejar e
elaborar estratégias para a implantagao deste sistema de aprendizado nas cor-
poracdes. Uma das estratégias que deve ser adotada é o desenvolvimento de
treinamentos de qualidade.

Um treinamento de qualidade deve auxiliar o treinando a transformar as infor-
macoes repassadas em conhecimento, utilizando-se de maneira eficiente dos
recursos oferecidos pela midia digital como: interagcdo direta com o usudrio, si-
mulacao de situacdes cotidianas, feedback em tempo real etc.

Segundo Strother (2002), o modelo de Phillips (1996), adaptado do modelo de
quatro niveis de Kirkpatrick (1979), serve para medir os resultados, de qualquer
método de treinamento - presencial ou a distancia -, em cinco niveis progressi-

VOsS:

n 1. Reagdo: medida da reacao do treinando em relacao ao treinamento;



2. Aprendizado: medida do que foi aprendido pelo treinando;

3. Transferéncia: medida das mudancas de comportamento apds a
conclusdo do programa de treinamento;

4. Resultados: medida das alteragdes ocorridas no negécio, decorrentes das
alteracées no processo de trabalho;

5. Retorno: medida do custo-beneficio do processo de treinamento.

Para que um e-learning obtenha resultado satisfatério nestes cinco niveis, um dos
fatores determinantes é a usabilidade de sua interface, ou seja, umainterface que
ofereca facilidade de aprendizagem e eficacia no uso, gerando satisfacao para o
usuario (Preece; Rogers; Sharp 2005). As heuristicas descritas neste trabalho visam
auxiliar o projeto de interfaces para treinamentos corporativos a distancia, de forma
a obter resultados satisfatérios nos cinco niveis de medicao mencionados acima.

2.Estrutura do treinamento a distancia

Existem diversos tipos de treinamentos a distancia. Eles se diferenciam em sua es-
truturacdo, organizacao, objetivos e formatacdao. Um treinamento corporativo se
difere de um treinamento académico, por exemplo, no que se refere aos objetivos
instrucionais. Na maioria dos casos, os treinamentos corporativos visam a divulga-
cao de informacgdes estratégicas da empresa acerca de um produto ou servico, de
maneira direta e objetiva, ndo dando margem a diferentes interpretagdes sobre o
assunto abordado.

O tipo de treinamento a ser analisado neste trabalho, é o mais desenvolvido pela
empresa Quinto Elemento: treinamentos personalizados para corporagoes.

Estes treinamentos sao projetados com base em um conteudo informacional for-
necido pelo cliente, tratado e formatado para se adequar a midia digital e as pecu-
liaridades do e-learning.

Os treinamentos sao desenvolvidos com a ferramenta de autoria Flash, da
empresa Macromedia, com base HTML para acesso via web. Sua interface é com-
posta por uma area de ferramentas (navegacao, menu, titulo etc.) - que podem ser
personalizadas e vinculadas ao treinamento, ou controladas pelo LMS (Learning
Management System) — e uma area de exibicao de contetido, como exemplificado
na Figura 1.
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Figura 1: Area de ferramentas e area de conteldo em uma interface de e-learning.

As heuristicas apresentadas neste trabalho tém por objetivo auxiliar o designer
no projeto de interfaces para este tipo de treinamento, possibilitando uma maior
usabilidade e eficiéncia da mesma.

3.Heuristicas para e-learning

Com base no estudo das caracteristicas de uma interface com usabilidade, levan-
tada em diversos trabalhos (Ascencio; Vicari 2000, Nielsen 2003, Preece; Rogers;
Sharp 2005, Dias 2001), e na experiéncia, do autor, adquirida no gerenciamento de
projetos de educagao corporativa a distancia, desenvolvidos ao longo dos ultimos
quatro anos, foram definidas as heuristicas deste documento.

Abaixo, estao listadas oito heuristicas com sua justificativa e exemplos, para tornar
clara a sua aplicacgao.

Heuristica 1
Ser eficiente e confortavel no uso

Justificativa

A interface deve minimizar os esforcos e, conseqlientemente, o tempo gastos para
se realizar tarefas, proporcionando uma diminuicao da carga de trabalho percepti-
va e cognitiva do usuario e atingindo um maior grau de satisfacdo do mesmo.

Nao devem ser exibidas informacdes desnecessarias, como ilustracdes e
animacodes que nao tenham propésito instrucional.

Exemplos de aplicacao
Disponibilizacao de um menu de atalho para acesso aos tépicos do treinamento

n (ex.: Figura 2).




Possibilitar um modo de consulta, onde o treinando possa consultar livremente o
treinamento, tendo acesso as informacdes sem a necessidade de solucionar exer-
cicios, atividades etc.

Indicar ao treinando onde ele se encontra no treinamento por meio de titulos e
subtitulos, indicacao da tela atual e o nimero de telas que compdem o médulo ou
treinamento (ex.: Figura 3).

Quando houver uma lista de itens a serem vistos (ex.: o treinando deve clicar em
cada uma das op¢des de pagamentos para ver mais detalhes.), informar visualmen-

te quais itens foram vistos.

Destacar palavras-chave em um texto e, sempre que possivel, apresentar
idéias em topicos.

Usar textos curtos e objetivos.

Nao utilizar imagens a animacdes que nao tenham o objetivo de reforcar a informa-
¢ao que esta sendo exibida na tela.
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Figura 2: Exemplo de menu de atalho para acesso aos tdpicos do treinamento.
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Figura 3: Exemplo de indicagoes de localizagao no treinamento.

Heuristica 2
Ser auto-instrutiva

Justificativa

A interface deve aconselhar, orientar, informar e conduzir o treinando, deixando
claro os objetivos das tarefas, o caminho a ser seguido e as acdes necessarias.

Exemplos de aplicacao

Quando necessaria a interagdo do usuario (e.g. clicar em um icone, arrastar um
objeto, digitar um texto etc.), exibir uma instrucao textual detalhada da agao re-
querida.

Indicar, por meio de labels ou mouse-over, a funcdo executada por botdes ou
icones clicaveis (ex.: Avancar, Voltar, Sair, Fechar, Ver resultado, Conferir resposta
etc.).

Ap6s apresentar todo o contetdo de uma tela, avisar, de forma visual e/ou so-
nora, ao treinando que ele pode avancar quando quiser, sem perder nenhuma
informacao.

Se for usar atalhos, na drea de conteudo, para avanco de tela, deixar claro para o
treinando, qual é o destino deste atalho (ex.: “Clique no personagem para avan-
¢ar no treinamento”).

Fornecer feedback ao treinando sobre um exercicio respondido, ou atividade re-
alizada.




Heuristica 3
Ser consistente

Justificativa

A interface deve manter-se idéntica em contextos idénticos e diferente em contex-
tos diferentes.

Exemplos de aplicacao
A localizacao dos botdes de navegacao (avancar e voltar) deve ser constante.

Manter o padrao de botdes, titulos, destaque, iconografia, cor, tamanho e estilo de
fontes.

Usar “fechar” para botdes cuja acao seja fechar uma caixa de didlogo,
uma popup ou outra ferramenta que tenha sido aberta, e “sair” para o botao que o
treinando utiliza para abandonar o treinamento.

Heuristica 4
Apresentar cédigos e denominagdes significativos

Justificativa
A adequacdo entre a informacao e sua referéncia minimiza os esforcos de compre-
ensao do treinando. Deve-se optar por cédigos e denominacdes adotados pelos
usudrios-alvo.

Exemplos de aplicacao
Uso de seta apontando para a direita, para avancar, e para a esquerda, para voltar.

Usar icone de “X" para representar o botdo fechar.

Os botdes devem ser diferentes dos links, e devem ser usados quando for
realizada uma acao. Os links devem ser utilizados para fazer um direcionamento
para outro conteudo.

Usar links com cor de fonte diferenciada do texto e sublinhada.

Heuristica 5
Usar recursos hipermidia

Justificativa
O uso de recursos de hipermidia, como animacdes e sons, auxiliam a assimilacao
das informacdes apresentadas e aumentar o nivel de motivagao do treinando.
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Figura 4: Infografico sobre processo de estocagem de celulares e acessérios.

Heuristica 6
Controlar os erros e reporta-los de forma clara

Justificativa

A interface deve evitar, reduzir, prevenir, além de oferecer todas as informacoes
necessarias para a compreensao do treinando sobre o erro e como soluciona-lo.
Deve-se prezar pela pertinéncia, legibilidade e exatidao da informacao repas-
sada ao usuario.

Exemplos de aplicacao

Quando o avanco estiver restrito a realizacao de uma tarefa, avisar que ndo pode
avancar por nao ter cumprido a tarefa, e indicar o que deve ser feito para a libera-
¢ao (ex.: Antes de avancar, vocé deve selecionar uma resposta e clicar em “Con-
ferir resposta”.).

Os botdes que ndao podem ser utilizados devem ficar desabilitados (ex.: Botdo
voltar na primeira tela do treinamento).

Nao usar linguagem técnica para relatar erros do sistema (ex.: Timeout, Erro 404
etc.).

As mensagens de erro devem indicar o que aconteceu, porque aconteceu e como
deve proceder (ex.: “Nao foi possivel registrar os dados sobre a ultima tela vista,
porque o tempo limite para o envio dos dados foi excedido. O servidor pode
estar com problemas técnicos, ou o trafego da rede sobrecarregado. Tente nova-
mente. Se o erro persistir, entre em contato com o suporte pelo email suporte@
dominio.com, ou pelo telefone (31) 5555-5658.")

Heuristica 7
Ser natural




Justificativa
A comunicacdo com o treinando deve ser feita de forma clara e compreensivel.
Deve-se falar a“lingua” do usuario (usar termos reconheciveis por ele).

Exemplos de aplicacao
Evitar o uso de terminologias em lingua estrangeira, a ndo ser que seja especifica
da area de conhecimento do treinando (ex.: design, benchmark, manager etc.).

Adaptar a linguagem ao publico-alvo: gerentes, vendedores, controladores do es-
toque, trainee etc. Cada publico-alvo usa termos e linguagens diferenciadas.

Heuristica 8
Fornecer retorno imediato

Justificativa
A interface deve fornecer feedback rapido para todas as agées do usuario. Deve,
também, fornecer informacgdes sobre transagdes solicitadas e o resultado obtido.

Exemplos de aplicacao
Exibir o status do carregamento dos conteudos, de forma clara e em tempo real.

Fornecer feedback visual (ex.: deslocamento ou mudanca de cor do botao) para o
posicionamento do cursor sobre botées. Feedback visual e sonoro para o aciona-
mento dos mesmos.

4.Conclusoes e trabalhos futuros

Este trabalho apresentou heuristicas para o projeto de interfaces de treinamen-
tos corporativos a distancia, com foco nos projetos desenvolvidos pela empresa
Quinto Elemento - Design da Informacao (www.5e.com.br).

Faz-se necessario a aplicacao de tais heuristicas para construcao de protétipos que
sejam aplicados a usuarios reais, de forma a validar a proposta.

Outra implementacao util das heuristicas explicitadas neste trabalho é a elabora-
¢do de uma lista de verificacdo (check-list), construida com base nas heuristicas
citadas, para a avaliacdo de interfaces de treinamentos corporativos a distancia, o
que otimizaria o trabalho de criacdo e validacao das interfaces. Porém, esta etapa
s deve ser desenvolvida ap6s a validacao das heuristicas.
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Resumo

Este artigo descreve uma proposta de adaptacao no ciclo de vida para projetos
de web design desenvolvidos por uma agéncia de comunicagao digital, de forma
a tornar o processo iterativo e incluir métodos e técnicas de design centrado no
usudrio, com o intuito de melhorar a usabilidade do produto final e aumentar o
retorno do investimento por parte dos clientes.

1. Introducéao

Em 1995 o governo brasileiro abriu o acesso ao backbone da Rede Nacional de
Ensino e Pesquisa a provedores de acesso privados, iniciando a histéria da inter-
net comercial no Brasil (Wikipedia, 2007a). Para atender a demanda de criacao e
manutencao da presenca de todas as instituicoes na World Wide Web, surgiram
no mercado empresas de prestacao de servicos de consultoria e desenvolvimento
para internet, chamadas de agéncias digitais ou produtoras web.

Muitos dos profissionais que migraram para o mercado de web design no Brasil,
vieram da area de comunicacao e publicidade. Por isso, muitas dessas agéncias
digitais herdaram as metodologias e processos das agéncias de publicidade.

Um aspecto negativo dessa heranca é que, pelo fato da World Wide Web ser um
espaco interativo, nao-linear, projetar um web site normalmente é uma tarefa mais
complexa do que a producao de uma pecas de comunicagao nao interativa.

Para que atendam as necessidades, capacidades e limitagOes fisicas e cognitivas
de seus usuarios, é desejavel que o processo de producao, além de considerar os
objetivos do negécio, também utilize métodos e técnicas de design que levem em
consideracao esses fatores.

Neste trabalho é apresentado o modelo de ciclo de vida para desenvolvimento de
web sites utilizado atualmente numa agéncia de comunicacao digital. Em seguida,
sao sugeridas modificacdes para que, desde o inicio, 0s usuarios sejam considera-
dos no processo, de acordo com a filosofia de design centrado no usudrio.
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2. Modelo de ciclo de vida atual

A agéncia de comunicacgao digital em questdao tem uma equipe fixa de trés pes-
soas. Nos projetos maiores sao alocados um ou dois profissionais em regime
de freelance para complementar a equipe. Em média, o processo completo de
concepcao e desenvolvimento dura de um a quatro meses. E comum que esteja
em andamento mais de um projeto de cada vez. Além disso, paralelamente aos
projetos em desenvolvimento, a mesma equipe ainda cuida da manutencao de
outros sites ja prontos.

Na divisdao das tarefas, a pessoa que trabalha na captacao e atendimento de cli-
entes, também atua como diretor de criagao. Outro colaborador trabalha na ar-
quitetura de informacao, design de interfaces e parte do desenvolvimento. O
terceiro trabalha exclusivamente no desenvolvimento.

Mesmo em projetos pequenos, com equipes pequenas e as mesmas pessoas atu-
ando em areas diferentes, encarar os desafios certos na hora certa é um fator
critico para o sucesso. Projetar web sites € um trabalho duro e requer uma abor-
dagem por partes (Morville e Rosenfeld, 2002).

Segundo Preece et al. (2005), “o termo modelo de ciclo de vida é utilizado para
representar um modelo que capta um conjunto de atividades e a maneira como
elas se relacionam.”

No modelo de ciclo de vida atual (Figura 1), as etapas se dividem da seguinte
forma:

O primeiro passo consiste de uma ou mais reunides com stakeholders que nor-
malmente sao os tomadores de decisao, como o proprietario da empresa e re-
sponsaveis pelo departamento de comunicacao e marketing. Nestas reunides
sao coletadas informacgdes sobre o negécio, publico-alvo e objetivos da empresa
com relacao a internet. Define-se também o escopo do projeto, o conteudo a ser
contemplado, quem ird produzi-lo e quem sera responsavel pela atualizacao do
web site apos a entrega.

Em seguida, os dados sao passados em forma de briefing a equipe de criacao,
que o utiliza para guiar a producao da arquitetura da informacao. Sdo gerados
um mapa do site (estrutura geral de como as telas se relacionam), fluxogramas
(diagrama de detalhamento das areas de fluxo) e wireframes (esqueletos das tel-
as). Em seguida, estes documentos sao submetidos a aprovacao do cliente. Com
a aprovacao da arquitetura da informacao, passa-se a etapa chamada de design
grafico, na qual é definida a aparéncia do site: tipografia, cores, ilustragdes e la
out. Sdo gerados templates estaticos que também sdao submetidos a aprovacgao
do cliente.




Paralelamente as atividades de arquitetura de informacao e design grafico, é feita
a producdo do conteudo textual e iconografico inicial. Este conteddo é criado a
partir do inventdrio gerado na primeira etapa (reuniao inicial).

Com arquitetura de informacao, design grafico e conteudo prontos, parte-se para o
desenvolvimento das telas em HTML e a integracao com banco de dados.

Em seguida o site é alimentado com o conteudo produzido e publicado no
servidor definitivo (implementacao).

Arquitetura da
informagao

Aprovagdo
préfion Desenvolvimento

e Implementagéo

Reunido inicial

Figura 1: Modelo de ciclo de vida atual da agéncia

3. Em defesa dos usuarios

Nos projetos desenvolvidos atualmente pela agéncia, nao é realizada nenhuma
pesquisa para se identificar as necessidades dos usuarios. Também nao é feito nen-
hum tipo de avaliacao da usabilidade da interface. Portanto o processo nao re-
sponde se a experiéncia do usuario final é satisfatoria.

Segundo Nielsen (2003), se um web site é dificil de usar, as pessoas simplesmente
vao embora. “A experiéncia que os usuarios tém com um site é diretamente ligada
a sua satisfacdo como clientes” (Souza et al., 2001).

Portanto, desenvolver web sites ignorando as caracteristicas especificas de seus
usudrios, pode fazer com que a empresa perca clientes e oportunidades negdcios.
Seguir uma filosofia de design centrado no usuario pode ser uma forma de evitar
que isso aconteca. Design Centrado no Usuario é uma abordagem de aplicacao da
usabilidade que garante o envolvimento de usuarios durante todos os estagios

do desenvolvimento e considera suas necessidades, limitacdes e preferéncias
(Usability.gov, 2007).

3.1. Retorno de investimento

A arquitetura de informagdao comeca pelos usuarios e a razao pela qual eles vém
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ao site: eles tém uma necessidade de informacao. Isso ajuda a determinar onde
investir seus esforcos, recursos, tempo e dinheiro durante o design (Morville e
Rosenfeld, 2002). Identificar as caracteristicas de cada perfil de usuario do site
e avaliar o design durante o desenvolvimento é fundamental para garantir que
os esforcos investidos estejam na medida certa. Desta forma, economiza-se o
tempo e o dinheiro que poderia acabar sendo investido em funcionalidades
desnecessarias e reformulagdes apds o projeto pronto.

Rosenfeld e Morville (2002) ainda enfatizam que “gastando o tempo necessario
em pesquisa, freqlientemente vocé encurtard tanto as fases de design e imple-
mentagao que na verdade o projeto como um todo ird encurtar” (Figura 2).

Atira, depols mira | Estratégia | Design | Implementacéo |

Mira, depols atira | Pesquisa | Estratégia | Design |  Implementagio |

Figura 2: Etapa de pesquisa pode reduzir o tempo do projeto como um todo (Rosenfeld e
Morville, 2002).

Enfim,“melhorar a experiéncia do usuario pode aumentar tanto o retorno quanto
a satisfacao no cliente e, ao mesmo tempo, reduzir custos” (Souza et al, 2001).

4. Um processo iterativo

Iteracao significa repeticdo de um procedimento. Num contexto do design de
interagdo, “a iteracao permite refinar o design com base em feedback”.”A iteracao
é inevitavel, pois os designers nunca conseguem encontrar a solu¢ao na primeira
vez” (Preece et al., 2005).

Preece et al. (2005) sugerem um modelo de ciclo de vida simplificado para proje-
tos design de interacao (Figura 3) que deixa claro a importancia de um processo
iterativo como uma das caracteristicas-chave do design de intera¢ao. 5. Mudan-
¢as no ciclo de vida atual

Baseado no modelo simplificado de design de interacao, proponho o novo
modelo para a agéncia de comunicacao digital ilustrado na Figura 4.

A etapa reuniao inicial no ciclo de vida atual da agéncia é equivalente a atividade
identificar necessidades / estabelecer requisitos no modelo simples de design de
interagao. Esta etapa, que consistia inicialmente de entrevistas com stakeholders,
devera agregar atividades de pesquisa que envolvam o usudrio ou, pelo menos,
stakeholders que tém contato direto com ele, como funciondarios de atendimen-
to e suporte, por exemplo.

Além das entrevistas, pode-se utilizar outros métodos e técnicas de coleta de




Identificar
necessidades
{ estabelecer
requisitos

Construir uma
versao
interativa

Figura 3: Modelo simples de design de interagao (Preece et al., 2005)

dados, como, por exemplo:

« observacao dos usuarios no ambiente de uso;

- card-sorting para identificar a forma que os usuarios organizam o conteudo;
- analise comparativa de web sites concorrentes (benchmarking); e

« andlise dos logs de acesso, caso ja exista um web site no ar, dentre outras.

Inicio

Produgéo de
contetdo

Identificagéo de
necessidades e
estabelecimento
de requisitos

Implementagéo

Figura 04: Proposta do novo modelo de ciclo de vida

No lugar das etapas de arquitetura de informacdo e design grafico - e suas respec-
tivas etapas subseqtientes de aprovacgao por parte do cliente — entra um ciclo que
envolve design, prototipacao/producao e avaliacao, de forma a adicionar flexibili-
dade ao modelo e reforcar a necessidade de iteracdo. Assim, os projetos podem
contemplar protétipos em varios niveis de definicao, desde o mais simples, feito a
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mao em papel, até o sistema funcional.

A quantidade de vezes que o ciclo design, prototipacao/producao e avaliacao
sera repedido, dependera das varidveis de cada projeto (tempo, dinheiro, recur-
SOS, acesso a usuarios etc.). Dois exemplos de métodos de avaliacao que podem
ser aplicados nesta fase sao a avaliagao heuristica - na qual um grupo de espe-
cialistas, tendo como base uma lista de principios e recomendacgdes, identifica
possiveis problemas de usabilidade - e teste de usabilidade — que consiste de
observar usudrios reais interagindo com protétipos ou o sistema funcional -,
dentre outras.

E fundamental, na etapa de producao do contetido, que as pessoas responsaveis
estejam integradas com o que estd sendo desenvolvido no design. Estas duas
etapas devem ser guiadas pelos mesmos dados produzidos na identificacao
de necessidades e estabelecimento de requisitos e desenvolvidas simultanea-
mente.

A etapa de implementacao consiste do abastecimento do web site com o con-
teudo inicial, testes funcionais e publicacao no servidor definitivo.

6. Conclusao

O novo ciclo de vida sugerido € um modelo de alto nivel e deve ser visto como
guia para o desenvolvimento detalhado das atividades especificas de cada pro-
jeto. E somente uma base que dé a direcdo de onde devem ser utilizadas técnicas
de pesquisa e avaliacao. Essas técnicas, dependendo da escolha e aplicacao, irdo
melhorar a qualidade do produto final e reduzir custos de producao.

A recomendacao de Hilman (2007) é de que haja uma introducao gradual das
metodologias de design centrado no usudrio, aplicando primeiramente a um
projeto pequeno, de forma completa, ao invés de aplicar em vdérios projetos de
forma incompleta. Aos poucos, com a experiéncia, implementar em projetos
maiores, aumentando a quantidade.

Obviamente, a equipe deverad pesquisar, se aprofundar e experimentar as téc-
nicas sugeridas — preferencialmente expandindo a lista de op¢des - e escolher
as que apresentarem maior viabilidade de aplicacao no contexto de desenvolvi-
mento de cada projeto.

Existem técnicas de avaliacdo que precisam ser aplicadas por pessoas que nao
estao envolvidas no processo de design, como é o caso da avaliacao heuristica
(Rosenfeld e Morville, 2002), o que, no caso da agéncia em questao, acarretaria
na terceirizacao de parte do trabalho.

Principalmente no inicio da implantagcao do novo processo, contar com empresas




ou profissionais de consultoria especializados em usabilidade — que podem auxiliar
no processo como um todo, além de aplicar algumas das avaliacées — é uma boa
oportunidade para adquirir experiéncia e reduzir riscos nos primeiros projetos de
design centrado no usuario.
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Resumo

Este artigo apresenta uma proposta alternativa para a técnica ancorada no De-
sign Centrado no Usuario, conhecida como card sorting, muito utilizada por ar-
quitetos de informacao para conhecer o modelo mental dos usuarios. Buscar e
propor uma variacao do método, que de énfase a andlises qualitativas para se
obter as informacdes desejadas dos usuarios. Este trabalho foi concebido para a
disciplina Design Centrado no Usuario 2, do curso de Pds-graduagao em Design
de Interacdo da Pontificia Universidade Catoélica de Minas Gerais.

Palavras-chave
arquitetura de informacao; card sorting; design centrado no usuario.
1. Introducéao

A abordagem do design centrado no usuario para o desenvolvimento de web-
sites é uma caracteristica fundamental dentro das etapas da construcao da ex-
periéncia do usudrio. Nesse aspecto, a arquitetura de informacao, peca chave no
desenvolvimento para a web, tem como premissa identificar o modelo mental
dos usudrios para construir estruturas de navegacao que se adéqliem as necessi-
dades as suas necessidades. Para isso, iniUmeras técnicas podem ser utilizadas,
dentre elas o card sorting.

Além de ter facil aplicacdo e baixo custo, esse método gera resultados significa-
tivos e pode ajudar na construcao de um sistema de navegacao condizente com
o modelo mental dos usuarios.

A proposta de card sorting apresentada é uma alternativa ao fator estatistico dos
resultados do método, dando énfase a uma analise mais subjetiva e que leve em
conta o processo pelo qual os usudrios passam para chegar ao consenso sobre

determinada organizacao de um grupo de informacdes especificas.

2. Arquitetura de informacéo



A construcao da experiéncia dos usuarios na web é um processo que envolve
diferentes etapas e diferentes disciplinas. Da criacdo da estratégia de um website,
com base nas necessidades dos usuarios, até a concep¢do da sua interface visual,
existem dreas especializadas, que podem garantir a facilidade uso.

Dessa forma, segundo Garret (2003), o design da experiéncia é constituido por eta-
pas especificas. Além do design de interface, responsavel pela criacao efetiva da co-
municacao visual do website, existe o design da informacao, o design de interacao
e a arquitetura de informacado. O design da informacao é responsavel pela apresen-
tacdo da informacao de modo que fique o mais claro possivel para os usuarios. O
design de interacao trabalha com os objetivos dos usudrios ao usar a interface, ex-
plorando de que forma a interacao entre pessoas e artefatos ou pessoas e pessoas
através de artefatos, pode acontecer de forma plena e satisfatoria. E a arquitetura
de informacgao busca organizar a informacao de acordo com o modelo mental dos
usuarios, tornando-a acessivel e facil de ser encontrada e explorada.

A arquitetura de informacao tem o papel de trabalhar o nivel mais abstrato na in-
teracdo dos usuarios com os websites. A organizacao da informacao pode ter in-
Umeras variaveis e seguir diferentes perspectivas, que nao por acaso podem ser
completamente antagdnicas. Essa questao entre como e para quem a informacao é
organizada, aliada a imensa quantidade de informacao disponivel na web, faz com
gue a arquitetura de informacgao tenha uma importancia fundamental no desen-
volvimento de websites.

Trés aspectos igualmente importantes permeiam a arquitetura de informacao:
0 contexto, o conteudo e 0s usuarios.

Morville e Rosenfeld (2006) citam quatro definicbes basicas para a arquitetura
de informacao:

« Design estrutural de ambientes de informacao compartilhados;

« Combinagao dos esquemas de organizacao, de rotulacao de busca e de
navegacao dentro de websites e intranets;

« Arte e a ciéncia de dar forma a produtos e experiéncias de informacao
para suportar a usabilidade e a encontrabilidade;

- Disciplina emergente e uma comunidade de pratica focada em trazer
principios do design e arquitetura ao espaco digital.

Dessa forma, o trabalho da arquitetura de informacdao depende diretamente do
conhecimento acerca dos usuarios, suas necessidades e como pensam. Para tanto
metodologias que incluam o usudrio no processo de desenvolvimento dos web-
sites é fundamental.
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3. Design centrado no usuario

Aplicar o design centrado no usudrio no desenvolvimento de websites, significa
trazer o usuario para o centro das atenc¢oes. Essa abordagem possibilita direcio-
nar da criacao para quem mais interessa, as pessoas que efetivamente irdo usar
o website.

Websites sdo canais de comunicacao e como tal se destinam a informar, ou en-
treter ou prover algum tipo de servico a alguém ou a algum publico. Dessa forma,
envolver os usudrios, identificar suas necessidades e saber do que precisam é a
forma mais l6gica de produzir um website realmente facil de usar e que conse-
guentemente tenha o sucesso comercial desejado.

O processo do design centrado no usudrio se da através da aplicacao de iniUmeras
técnicas e metodologias, que possibilitam saber diferentes tipos de informacoes,
como quem é o usudrio do website, qual o seu perfil, quais sdo suas caracteristi-
cas, em qual contexto esta inserido e quais sao as suas necessidades, anseios, ob-
jetivos e desejos. Rubin (1994) cita que o design centrado no usudrio representa
nao apenas as técnicas, processos, métodos e procedimentos para criar produtos
e sistemas faceis de usar, mas também uma filosofia que posiciona o usudrio no
centro do processo.

Na arquitetura de informacado a aplicagdao dessas técnicas é imprescindivel para
conhecer o modelo mental dos usudrios, como eles organizam a informacao e
como se comportam durante a exploracao dos conteudos dos websites.

4. Card sorting

Card sorting é uma técnica pratica, utilizada pelos arquitetos de informacgao para
tentar entender como os usudrios organizam a informacao em um determinado
contexto de acordo com seu significado. Conhecer o comportamento dos usuari-
os é essencial para estruturar a informacao de um website de forma condizente
com o modelo mental do publico para o qual ele sera dirigido.

O card sorting possibilita estruturar a informacao de um website a partir do con-
hecimento prévio dos usuarios. Com ele a criagao das taxonomias e a estrutura-
¢do do sistema de navegacao do website, parte do ponto de vista dos usuarios.

A técnica é relativamente simples de ser aplicada. Consiste em entregar uma sé-
rie de cartdes, que representam tipos especificos de informagdao de um website,
para um usudrio ou um grupo de usuarios organizarem e agruparem da forma
como acharem melhor. Ele pode ser aplicado para o projeto de um novo website,
na criagdo de uma nova area do website ou ainda no re-design de um website.

Os usudrios recrutados para uma secao de card sorting sao previamente escol-




hidos e pertencem aos grupos de perfis alvo do website. Um mesmo tipo de infor-
macado pode ser organizado de maneiras distintas por diferentes pessoas, por tanto
recrutar os usuarios certos é um fator muito importante para se alcancar um bom
resultado.

5. Especificidades do card sorting

Embora o card sorting seja claramente um método pratico e qualitativo de se ob-
ter informacgdes sobre o modelo mental dos usudrios, o resultado da aplicacao se
aproxima de um modelo estatistico e, portanto quantitativo. Isso acontece pela
natureza com que geralmente o card sorting é aplicado. A literatura em geral, in-
clusive Morville e Rosenfeld (2006) e Kuniavsky (2003), recomenda que o card sort-
ing seja aplicado em varias se¢des para pequenos grupos de em média quatro pes-
soas. O processo de andlise do resultado do card sorting passa, portanto, por uma
validade estatistica entre as organizagdes e rotulagdes feitas em cada se¢cao. Como
o método em si é um processo criativo de organizacao onde ocorrem discussoes
entre os participantes até que os mesmos cheguem a um consenso sobre a forma
como a informacao deve ser organizada, no geral os resultados dificilmente tem
um padrao 100% equivalente de secao para secao. Porém grande parte dos resul-
tados pode ter um grau significativo de equivaléncia e é isso que permite ao ar-
quiteto de informacao achar padrées nos modelos mentais e validar determinada
organizacao ou determinada rotulacao de um grupo de informacgoes.

Porém, isso faz com que na maioria das vezes a atencao esteja voltada apenas para
os resultados concretos obtidos em cada secao de card sorting, onde analises quan-
titativas validam a arquitetura que esta sendo criada. Enquanto isso o processo em
si ou 0 meio percorrido para que os participantes encontrassem a solugao final é
deixado de lado.

6. Proposta de card sorting qualitativo

O card sorting qualitativo busca um outro olhar sobre esse ponto crucial, que é a
andlise dos resultados do método. No card sorting qualitativo o foco de atencao
passa dos dados finais obtidos em cada secao para o processo de obtencao dos
resultados. Para isso, ao invés de varias secdes, apenas uma ou duas se¢des sao re-
alizadas. Nelas sao recrutados usuarios representativos de cada perfil encontrados
nas pesquisas realizadas previamente para a identificacdo do publico alvo do web-
site. A diferenca para uma secao comum de card sorting reside na coleta de dados
sobre tudo o que acontece durante a secao. As duvidas dos participantes, as dis-
cussdes, os consentimentos rapidos e os pensamentos antagonicos. Tudo isso vira
matéria prima para uma analise detalhada do comportamento dos participantes.

Essa abordagem pode ter iniUmeras vantagens sobre o card sorting comum, no que
tange ao aspecto dos custos e ao aspecto do resultado final em si. Como sao feitos
poucas se¢des ou apenas uma, 0s custos sao muito menores, assim como o tempo
gasto com a aplicacao do método. Mas a principal vantagem esta nos resultados
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que podem ser obtidos. A analise perpassa pelo processo de organizacao em
si, envolvendo todas as especificidades e todos os fatores que culminaram na
organizagao e na rotulacao dos grupos e dessa forma, ela € muito mais subjetiva
e analitica. Os conflitos inerentes, os pontos criticos e os consentimentos implici-
tos sao captados e analisados pelo arquiteto de informacao, Ihe dando bagagem
suficiente para conceber a estrutura de navegacao do website da maneira mais
clara para os seus usuarios alvo.

Com o card sorting comum encontra-se certo padrao entre como as pessoas or-
ganizam a informacgao, porém o processo que as levou a determinado resultado
podem alterar radicalmente aquele resultado e isso nao é levado em conta. No
modelo proposto pode-se ter nocao dos pontos onde a organizacao da infor-
macao pode seguir caminhos, que ndao necessariamente precisam ser Unicos e
fechados, como contempla o resultado apenas estatistico.

7. Consideracoes finais

Técnicas e métodos sdo ferramentas, muito Uteis, mas apenas ferramentas para
se obter certos tipos de dados. E de vital importancia ter claro o tipo de informa-
¢ao que se deseja para entao escolher a técnica apropriada, para obter aquele
tipo de informacao da melhor maneira possivel. Uma Unica técnica de coleta de
dados nao traz todas as respostas e por isso é importante saber aliar duas ou mais
técnicas a fim de se obter as informacdes necessarias. A prépria proposta do card
sorting qualitativo é uma espécie de conjugacao entre o card sorting e o grupo
de foco, que é uma outra técnica de coleta de dados que privilegia justamente o
processo em si, da discussao e da geracao de idéias por meio da interagao entre
os participantes.

A intengdo nao é propor a substituicao do card sorting como é aplicado hoje,
mas apenas expor uma alternativa, que leva em conta outros pontos, mais ricos
e subjetivos, para se conhecer como os usuarios organizam a informacao.
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Resumo

O presente artigo apresenta uma analise de informacées sobre ROI - Retorno sobre
Investimento — em usabilidade. Através de conceitos, estatisticas e exemplos de
empresas, as vantagens de se investir em trabalhos de usabilidade em projetos de
desenvolvimento de sistemas. Por fim, sao feitas algumas considera¢des sobre as
questdes abordadas.

Palavras-chave
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1. Introducao

No inicio da informatizacdao os usudrios de programas de computadores eram 0s
seus proprios desenvolvedores, que, via de regra, ndo tinham dificuldades em op-
erar sistemas feitos sob medida para si, para seus objetivos e considerando suas
préprias limitacdes. Mais tarde os programas de software comecaram a ser usados
por um pequeno publico de usuarios externos, os quais recebiam intenso treina-
mento para poder operar suas interfaces. Quando os sistemas interativos passaram
a visar a um mercado consumidor e 0s usuarios passaram a compor uma vasta
populacao, diversa e sem treinamento, comecou-se a falar em problemas de us-
abilidade (CYBIS et al, 2007).

Segundo a norma ISO 9241, usabilidade pode ser definida como a capacidade que
um sistema interativo oferece a seu usuario, em determinado contexto de opera-
¢ao, para a realizacao de tarefas de maneira eficaz, eficiente e agradavel.

Para Nielsen & Loranger (2007), a usabilidade é um atributo de qualidade relacio-
nado a facilidade do uso de algo. Mais especificamente, refere-se a rapidez com
gue os usudrios podem aprender a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao usa-la,
o quanto lembram daquilo, seu grau de propensao a erros e o quanto gostam de
utiliza-la.

Revista de Design de Interagdo n.01 2008 / www.designdeinteracao.com.br




Usabilidade é a qualidade que caracteriza o uso dos programas e aplicagoes,
Assim ela nao é uma qualidade intrinseca de um sistema, mas depende de um
acordo entre as caracteristicas de sua interface e as caracteristicas de seus usuari-
0s ao buscarem determinados objetivos em determinadas situagdes de uso (CY-
BIS et AL, 2007).

Para Preece (2002), a usabilidade é geralmente considerada como o fator que
assegura que os produtos sao faceis de usar, eficientes e agradaveis — da per-
spectiva do usuario. Implica otimizar as interacdes estabelecidas pelas pessoas
com produtos interativos, de modo a permitir que realizem suas atividades no
trabalho, na escola e em casa. Mais especificamente, a usabilidade é dividida nas
seguintes metas:

- ser eficaz no uso (eficacia)

- ser eficiente no uso (eficiéncia)

+ Ser segura no uso (seguranca)

« ser de boa utilidade (utilidade)

- ser facil de aprender (learnability)

- ser facil de lembrar como se usa (memorability)

Usabilidade aumenta a satisfacao e a produtividade dos clientes, e eleva a con-
fianca e a fidelidade, e inevitavelmente resultados tangiveis em economias de
custos e rentabilidade (MARCUS, 2002).

Segundo Nielsen (2003), de acordo com um levantamento feito em mais de 863
projetos que incluiram trabalhos de usabilidade, os custos com usabilidade ficar-
am entre 8% e 13% dos orcamentos dos projetos. Com base nessas constatagoes,
conclui-se que para aplicar as melhores praticas em usabilidade o custo seria de
cerca de 10% do orcamento dedicado ao projeto.

A maioria dos gerentes de desenvolvimento software e de sites vé os custos com
usabilidade como custos acrescentados aos esfor¢os e gastos, mas o inverso é
mais comumente verdadeiro. Porque os primeiros 10% do processo de concep-
¢ao, quando as decisdes chave de design do sistema sao feitas, podem determi-
nar 90% do custo e desempenho do produto, técnicas de usabilidade ajudam
a manter o produto alinhado com metas da empresa (SMITH & REINERSTEN,
1991).

Segundo Cybis (2007), as empresas tém seus investimentos em ergonomia e
usabilidade recompensados de diversas formas: aumento de produtividade e
do numero de vendas, diminuicdao do tempo de treinamento e da estrutura de
suporte, além da melhoria de sua imagem no mercado.

Com base nos dados acima, o objetivo desse estudo é identificar as vantagens
de se investir em usabilidade no ciclo de desenvolvimento de sistemas.




2. Vantagens da Aplicacao de Praticas de Usabilidade no Desenvolvi-
mento de Sistemas

Usabilidade retorna muitos beneficios (retorno sobre o investimento, ou ROI)
para produtos desenvolvidos tanto para uso interno ou venda (BIAS & MAYHEW,
1994):

ROI Interno

« Aumento da produtividade usuario

+ Diminuicdo de erros do usudrio

+ Diminuicao dos custos de treinamento

« Economia em alteragdes no projeto durante seu ciclo de vida
+ Diminuicao de suporte ao usuario

ROI Externo

« Aumento de vendas

+ Diminuicdo dos custos suporte ao cliente

« Economia obtida em alteracdes no inicio do ciclo de vida do projeto
+ Reducao dos custos de prestacao de treinamento (em caso de
treinamento oferecido pelo vendedor da empresa).

2.1. Vantagens em relacéo ao ciclo de desenvolvimento do software

Tradicionalmente, a engenharia de software se ocupa do desenvolvimento do
nucleo funcional de um sistema interativo formado por estruturas de dados,
algoritmos e outros recursos computacionais que processam os dados do
dominio de um sistema. O nucleo funcional é construido segundo uma légica
de funcionamento que visa a que o sistema funcione bem, ou seja, de forma
correta, rapido e sem erros (CYBIS et al, 2007).

ldentificar a necessidade

do projeto centrado no
usuario _\'

Analisar e especificar
o contexto de
operacao

O sistema
satisfaz as
exigéncias dos
usuarios e da
organizacao

Especificar as
exigéncias dos usuarios
e da organizagio

Avaliar o projeto contra
as exigéncias

K Produzir solugdes de

projeto

Figura 1: Projeto centrado no usuario (ISO 130407)

Revista de Design de Interacao n.01 2008 / www.designdeinteracao.com.br



As iniciativas mais recentes para o desenvolvimento da engenharia de usabilida-
de sao, entretanto, de ordem mercadoldgica. Seu ciclo foi definido como essen-
cialmente evolutivo, iterativo e baseado no envolvimento do usuario, como no
esquema geral sugerido pela norma ISO 13407 (CYBIS et al, 2007).

Aplicando o fator humano, na concepcao inicial pode-se reduzir muito o rede-
sign, manutencao e suporte ao cliente, fatores esses que poderiam reduzir subs-
tancialmente os lucros (MARCUS, 2002).

A regra de ouro em muitas organiza¢des conhecedoras de usabilidade é que a
relacao de beneficio de custo para a usabilidade é $1-510 - $100. Uma vez que
um sistema esta em desenvolvimento, corrigir um problema custa 10 vezes mais
quanto reparado o mesmo problema no inicio do projeto. Se o sistema foi libera-
do, custa 100 vezes mais quanto relativo a fixacao no projeto (GILB, 1988).

Estudos de caso mostram que mudancas identificadas no inicio do projeto, im-
pactam menos nos custos de desenvolvimento.

< | g

Resquirements Devalepment Drhapbay ment
Phase Phase Phass

Figura 2: Relagao entre o nimero de solucoes de design e o de alteragoes (Bias e Mathew,
1994 p.80)

Mudancas custam menos quando feitas no inicio do ciclo de vida do desenvol-
vimento. Vinte mudangas em um projeto, em 32 horas por mudanca e valor por
hora de US$35, custaria US$ 22.400. Reduzir 8 horas por alteracao permitiria re-
duzir o custo de US $ 5.600. Poupanca = US $ 16.800 (HUMAN FACTORS INTER-
NATIONAL, 2001).

Sun Microsystems mostrou como a despesa aproximadamente $20.000 poderia
render economias dos délares $152 milhdes. Cada délar investido podia retornar
$7.500 nas economias (O RODES, 2000).




Optavia, uma empresa de consultoria em usabilidade, informou um cliente para
cancelar uma cara personalizacao de um projeto que ainda estava no inicio, quan-
do testes com usuarios mostraram que os visitantes nao tinham qualquer interesse
no conteudo personalizado (FORRESTER RESEARCH INC,, 2001).

A aplicacao de trabalhos em usabilidade tende a diminuir o tempo de desenvolvi-
mento, pois, apesar de aumentar o tempo inicial no desenvolvimento de produtos,
reduzem-se os retrabalhos durante o processo.

Conklin (1991) afirma que acelerar o desenvolvimento é um objetivo essencial para
a efetiva integracao da usabilidade em desenvolvimento de produtos e que um
atraso de um quarto na introducao de um produto no mercado pode resultar na
perda de 50% do lucro do produto (BIAS & MAYHEW, 1994).

Técnicas de usabilidade permitiram uma empresa de alta tecnologia reduzir o tem-
po gasto em uma tediosa tarefa de desenvolvimento em 40% (BIAS & MAYHEW,
1994). Em outra empresa, técnicas usabilidade ajudaram a cortar o tempo de de-
senvolvimento em 33-50% (BOSERT, 1991).

Engenharia de usabilidade é mais eficaz no inicio do ciclo de desenvolvimento dos
produtos, especialmente se ele faz parte da qualidade funcional de implantacao
(Quality Functional Deployment - QFD), um processo utilizado para a estruturagao
do processo de desenvolvimento através de um foco primario sobre as necessida-
des dos clientes. Através da QFD, é possivel reduzir o tempo de desenvolvimento
de um terco para metade (SCERBO, BORSET, 1991).

Devido a problemas de usabilidade os custos com manutencao sao grande parte
do ciclo de vida do projeto de um software.

Técnicas de engenharia de usabilidade sao bastante eficazes na deteccao precoce
de problemas de usabilidade no ciclo de desenvolvimento, quanto sao mais fa-
ceis e menos dispendiosos para corrigir. Por corrigir problemas de usabilidade na
fase de concepcao, American Airlines reduziu o custo dessas corre¢cbes em 60-90%
(BIAS & MAYHEW, 1994).

Martin e McClure (1983) constataram que US $20-30 bilhdes foram gastos no mun-
do inteiro em manutencao. Estudar reservas do trabalho de manutencao mostra
que uma reserva “invisivel” é 167% o tamanho da reserva declarada.

Os dados an6nimos do estudo de caso mostram que as organiza¢des de desen-
volvimento interno estao gastando a maioria de seus recursos em atividades da
manutencao e assim nao podem iniciar o desenvolvimento de sistemas novos es-
tratégicos.

Verificou-se que 80% dos custos no ciclo de vida de software ocorrem durante
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a fase manutencao. A maior parte dos custos é associada com exigéncias do usu-
ario“desconhecidas ou imprevistas”e outros problemas de usabilidade (NIELSEN,
1993).

2.2. Vantagens em relacao ao uso do sistema

Design centrado no usudrio beneficia os usuarios externos, os usuarios da em-
presa,. O aumento da usabilidade aumenta a produtividade e satisfacdo no tra-
balho diminuindo simultaneamente o suporte ao cliente e exigéncias documen-
tacdo. Quando os usudrios sentem-se mais eficazes com seus trabalhos, as taxas
de retorno do absenteismo do empregado sao diminuidas.

Todos estes beneficios estao alinhados com o sucesso das metas de negécios
da empresa (MARCUS, 2002).

Segundo Nielsen (2003), uma das cinco qualidades que definem a usabilidade
é a facilidade de aprendizagem que o sistema proporciona, ou seja, o quao facil
é para usuarios iniciantes conseguirem realizar tarefas que eles ndo haviam
realizado antes.

Para Dray e Karat (1994) estudos tém mostrado que interfaces mais faceis de usar
trazem beneficios significativos as empresas. Por exemplo: Um estudo no NCR
mostrou um aumento de 25% na produg¢ao com uma diminuicao adicional

de 25% nos erros resultando do redesign das telas para seguir principios basicos
de bom projeto. Em outra companhia, os representantes da empresa fizeram uma
andlise de custo-beneficio para um sistema novo e estimaram que uma front-end
de interface grafica bem desenvolvida teve uma taxa de retorno interna de 32%.
Isto foi realizado com uma reducao de 35% no treinamento, 30% de reducao de
supervisao e melhorou a produtividade, entre outras coisas.

Um estudo da IBM mostra que o treinamento do usuario final para um sistema
interno com um front-end bem projetado era de uma hora, em comparacao era
de uma semana para sistemas similares sem tal front-end.

Segundo Norman (2006), os erros podem ter diversas formas, duas categorias
fundamentais sao os lapsos e os enganos. Os lapsos resultam de comportamen-
to automatico, quando a¢des subconscientes que tém a intencao de satisfazer
nossas metas sao detidas a meio caminho. Os enganos resultam de deliberagoes
conscientes. O mesmo processo que nos torna criativos e perceptivos, ao nos
permitir ver relacionamentos entre coisas aparentemente nao relacionadas e
chegar a conclusées corretas com base em indicagdes parciais ou mesmo imper-
feitas, também nos induz a errar.

Devido a possibilidade dessas concepgdes errdneas ou desses lapsos € que surge
a importancia de projetar sistemas que “previnam erros”.




Muitas empresas ndo compreendem os problemas que 0s usuarios com seus pro-
dutos. Os problemas causados por essas negligéncias levaram fabricantes aserem
responsaveis por defeitos encontrados nos projetos. Para seu pesar, o tribunal ava-
liacdo da usabilidade de um produto era, muitas vezes, a primeira vez que os fabri-
cantes eram expostos a engenharia fatores humanos (BIAS & MAYHEW, 1994).

A diminuicdao de erros no sistema, além de aumentar a produtividade, aumenta
a confianca do usudrio no sistema. Testes com usuarios foram usados para rede-
senhar o Web site de EuroClix antes de seu lancamento. Em seus primeiros seis
meses, convenceram mais de 30.000 usuarios a se cadastrarem. Este estudo mostra
claramente que os interesses e a conflanca dos consumidores podem significativa-
mente ser aliviados fornecendo informacgdes relevantes quando e onde os usuarios
necessitarem (EGGER & GROOQOT, 2000).

Dependendo da freqliéncia com que o software é empregado no dia-a-dia da em-
presa, 0s prejuizos para as empresas podem também ser expressivos, nao sé em
decorréncia do absenteismo e da rotatividade de pessoal, mas também pela baixa
produtividade, competitividade e menor retorno do investimento.

Sistemas dificeis de usar implicam em erros e perda de tempo, fatores que se mul-
tiplicam com a frequiéncia das tarefas e o nimero de usuarios. A perda de dados e
informagdes pode implicar na perda de clientes e de oportunidades.

Acontecimentos desse tipo causam desde uma resisténcia ao uso do sistema até a
sua subutilizacao e abandono completo, com o devido consentimento da empresa
(CYBIS et al, 2007). O barato tera saido caro.

3. Conclusoes

Os beneficios da aplicacao de trabalhos de usabilidade sao inimeros. Desde a sua
concepcao até a liberagcao do produto final os conceitos de usabilidade aplicados
ao desenvolvimento de sistemas podem gerar retornos satisfatérios as empresas.

Além, dos beneficios palpdaveis, que sdo: retorno financeiro, reducao de custos de
desenvolvimento, reducdao do tempo de desenvolvimento, reduc¢ao do custo de
manutencado. Ainda, existem beneficios que vdo além do retorno imediato, tais
como: melhora da imagem da empresa em relacao aos usuarios, satisfacao dos
usudrios na utilizacao do produto, fidelizacao dos usuarios, etc.

Consumidores, tendo em vista a grande variedade de produtos e servi¢os, tém uma
grande facilidade para trocar de produto. Da-se ai a importancia de desenvolver
produtos que atendam suas expectativas, porque a facilidade de troca é muito
grande. Empresas que ainda relutam em investir em usabilidade, devido a receios
de ndo obterem retorno satisfatério ou nao acharem que seja necessario, devem
pensar que seu produto é sempre voltado ao consumidor e que, portanto, esse
deve ser valorizado no processo de desenvolvimento de seus produtos.
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Resumo

A hospitalizacdo na infancia pode se configurar como uma experiéncia potencial-
mente traumatica, afastando a crianca do contato social e colocando-a diante de
um ambiente, muitas vezes hostil a apatico. Diante desse cenario e considerando a
necessidade natural das criancas de socializarem-se e entreterem-se, surge a idéia
de um artefato interativo que pudesse trazer além de conforto, proporcionar di-
versao e sociabilidade também ao ambiente hospitalar, principalmente enquanto
realiza um procedimento incbmodo e de longa duracao. Este trabalho tem, como
principal foco, relatar a aplicacdo de técnicas de pesquisas realizadas em campo
para estabelecimento de requisitos para o design deste artefato. Pretende-se am-
pliar e expandir o conhecimento aprendido a cerca do contexto de uso, do espaco
do problema e dos usudrios, apresentando, por meio de requisitos e idéias, as dire-
trizes para quem pretende, sobretudo, desenvolver produtos futuros que tenham
contextos similares.

Palavras Chaves

Design de Interacao, Design de interacao para criancas, Etnografia aplicada, Pes-
quisa qualitativa, Design de produto interativo, Brinquedo, Hospital, Criancas.

1 Introducao

A hospitalizacdo na infancia pode se configurar como uma experiéncia potencial-
mente traumatica (Santa Roza, 1997). Ela afasta a crianca do ambiente familiar, esco-
lar, dos amigos e promove um confronto com a dor, a limitacao fisica e a submissao
a procedimentos invasivos e dolorosos,causando sofrimento, sentimentos de cul-
pa, punicao e medo da morte. Muitos autores — a exemplo de Kudo & Pierri (1990),
Lindquist (1993), Sikilero et al. (1997), Novaes (1998) e Santa Roza (1999) - vém
apontando para a importancia da presenca da atividade ludica durante o periodo
de adoecimento e internacado hospitalar de criancas. Nesse sentido, o brincar passa
a ser visto como um espaco terapéutico capaz de promover nao sé a continuidade E
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do desenvolvimento infantil, como também a possibilidade de, através dele, a
crianca hospitalizada melhor elaborar esse momento especifico em que vive (Ml-
TRE, 2000). O beneficio da atividade ludica, portanto, é acentuado em hospitais,
podendo propiciar a crianga que ela aprenda a elaborar e vivenciar suas emocgoes
dentro destes ambientes (OLIVEIRA, DIAS e ROAZZI, 2003).

No Brasil, um estudo realizado pela Secretaria de Estado da Saude de Sao Paulo
mostra que os brinquedos reduzem o estresse de criancas internadas. O trabalho
mediu o nivel de cortisol sérico (substancia que indica o nervosismo) no sangue
de um grupo de 58 criancas entre 4 e 14 anos. As 34 que tiveram acesso a brin-
quedoteca tinham 22,5% a menos da substancia no sangue que as 24 que nao
tiveram acesso ao espaco.

1.1 Apresentacéo

No processo de criagao de um produto interativo, pode ser tentador iniciar pelo
nivel mais pratico de design, estabelecendo solucdes e especificagdes de design.
O maior problema de se iniciar por este nivel é a possibilidade de se esquecer,
ou de nao compreender as metas de usabilidade e de necessidades dos usua-
rios (PREECE, 2005). E preciso entao refletir sobre como o design podera forne-
cer suporte as pessoas em suas atividades didrias. E preciso ainda perguntar-se
se os produtos interativos que se tem em mente irdo atingir o alvo esperado e
como. O que se vé a seguir é um relato do surgimento da idéia do projeto e como
se pretende responder as principais perguntas a cerca do espaco do problema
apresentado.

A proposta de criar um artefato interativo para criangas hospitalizadas partiu

da constatacao de que a crianga precisa desenvolver atividades ludicas enquan-
to hospitalizadas e da necessidade de compreender as motivacdes das criancas
para realizar atividade de entretenimento e diversao no hospital. A partir das
entrevistas iniciais feitas com uma psicéloga da Casa de Apoio de Criangas com
Cancer (AURA) e do Hospital da Baleia, em Belo Horizonte, identificou-se a ne-
cessidade de criacao de um artefato infantil que pudesse também ser levado
as criangas em outros ambientes, ndao s6 a brinquedoteca, como hemodidlise,
leitos da oncologia, ou seja, em situagdes, em que as criangas passam por longos
e tediosos procedimentos médicos. Segundo a psicéloga do Hospital da Baleia,
nestes ambientes, as criangas passam muito tempo sem estimulos e privada das
atividades ludicas, sociais e interativas. O trabalho procurou levantar um quadro
geral sobre a experiéncia dos usuarios nestes ambientes, apoiando-se no traba-
Iho realizado por estes profissionais e programas de humanizacgao, objetivando
principalmente a identificacao de oportunidades de inovagdao, um entendimen-
to aprofundado sobre o espaco do problema e a coleta de requisitos para o de-
senvolvimento do produto interativo.




1.2 O ambiente de estudo

Escolheu-se, como ambiente de estudo, o setor pediatrico do Hospital da Baleia.
O hospital também foi escolhido por sua importancia social, pelos programas de
humanizacao hospitalar desenvolvidos e pelo incentivo a pesquisa.

2 Metodologia

A metodologia adotada no projeto segue a filosofia do design centrado no usua-
rio (DCU), na qual é dada atencdo extensiva as necessidades, desejos e limitacdes
do usuario final, a cada estagio do processo de design. Design centrado no usua-
rio pode ser caracterizado como um processo de solucao de problemas, em varias
etapas, que nao requer apenas que 0s designers prevejam como 0S Usuarios irao
utilizar uma interface, mas também testar a validade de suas suposi¢cbes com re-
lacdo ao comportamento do publico-alvo em testes realistas, com usuarios reais
(WIKIPEDIA).

Este trabalho foca na fase inicial de desenvolvimento de um produto, portanto os
usuarios foram envolvidos no processo, a fim de se validar as suposi¢des iniciais e
conhecer as suas reais necessidades.

Os processos realizados para coleta de dados foram:

A) Levantamento bibliografico;

B) Estudo de documentacao;

C) Pesquisa etnogréfica aplicada (observacao, entrevistas, levantamento
de imagens);

D) Criagcdo de cenarios, personas, mindmaps e diagramas e;

E) Brainstorming ;

F) Analise de produtos similares (concorrentes).

Dentre as técnicas de pesquisa em campo predomina-se o conceito da etnografia
aplicada, que caracteriza-se por ser uma abordagem qualitativa de pesquisa que
pretende analisar de forma exploratéria o ponto de vista dos usuarios. Segundo
SANDERS (2004), a etnografia aplicada é ideal na fase inicial do ciclo de vida do de-
senvolvimento do produto. Pode ser usada como forma de explorar as necessida-
des desconhecidas de um determinado publico alvo. Também é interessante para
conhecer como as pessoas se relacionam com os produtos disponiveis no ambien-
te atual. Pelo fato de ser um método de conversao de varias técnicas (entrevistas,
observacao, levantamento fotografico) é considerada a melhor forma de descobrir
a diferenca entre o que as pessoas “dizem” e o que elas realmente “fazem” em seu
cotidiano.

As técnicas especificas aplicadas na pesquisa em campo aconteceram na seguinte
ordem:
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1) Entrevista com psicologa - chefe do Hospital da Baleia;

2) Focus group com psicélogas do hospital;

3) Entrevista com um médico;

4) Pesquisa etnografica na hemodidlise;

5) Pesquisa etnografica no atendimento da oncologia;

6) Pesquisa etnografica na brinquedoteca e na internacao pediatrica geral.

2.1 Ciclo de vida

O ciclo de vida permite entender como as diferentes atividades de pesquisa en-
volvidas nos trabalhos se relacionam e as etapas envolvidas em cada fase. A im-
portancia do clico de vida é que ele permite guiar as atividades e estimar o esfor-
CO que serd necessario em cada etapa da pesquisa e do desenvolvimento.
(Figura 1 e Quadro 1).

PESQUISA

Lolefa de doaos

Figura 1: Modelo de ciclo de vida do projeto




Quadro 1: Detalhamento do ciclo de vida do projeto

ID [Nome Descricao
* Identificar oportunidades ;
e * Validar as idéias iniciais;
Identificacao do espago do . .
1 + Compreender o contexto social e emocional;
problema e
« Identificar contexto de uso e
» |dentificar motivacgodes.
+ Identificacao de perfis;
5 Identificacao dos grupos de |+ Identificagao das necessidades;
usuarios * Compreender relagao social entre os grupos e;
+ Criacao de personas;
3 Geracao de idéias : Cnat;a? de '.“E"?’e"’ concel!:ual;
*» Geracao de idéias alternativas.
4 Avaliacdo « Avaliacao de idéias e protétipos;
5 Modelo de requisitos + Identificagao dos requisitos funcionais, nao funcionais e

restritivos.

* Observacao;
» Coleta de fotos e video;
* Entrevistas contextuais:

Pesquisa/Coleta de dados |+ Questionérios;

+ Cenarios, personas;
* Focus Group e
= Diarios.

2.2 Entrevista com psicéloga-chefe do Hospital da Baleia

O principal objetivo desta abordagem foi entender o panorama da crianca hos-
pitalizada, sob o ponto de vista de um psicélogo experiente do hospital, além de
conseguir autorizagcao para acesso e pesquisa no hospital. Validaramse ainda, por
meio de perguntas, as idéias iniciais do projeto.

Conversamos com a psicéloga do hospital que nos atendeu de forma bastante
aberta, nos forneceu dados contextuais do hospital, sobre a experiéncia das crian-
¢as neste ambiente, nos falou da importancia e da funcao da brinquedoteca no
desenvolvimento e experiéncia das criancas hospitalizadas.

Identificamos alguns dados que influenciam no processo de design. Para melhor
entendimento e analise destes dados, optou-se por agrupa-los e classifica-los,
como mostra o quadro 2 abaixo. A classificacao indica se o dado pode se tornar um
requisito, se ele valida uma idéia do projeto ou se ele fornece entendimento sobre
0s grupos de usuarios e contexto do hospital. Esta classificacao também foi utiliza-
da em outros métodos, como sera visto mais adiante, neste trabalho.




Quadro 2: Dados gualitativos classificados

Classificacao Dados

Idéias de « artefatos que de alguma forma incentivam o estimulo (visual, auditivo,
Requisitos tétil, etc) da crianga sao muito bem visto, por que sao ferramentas contra a

* 0s materiais dos objetos para criangas devem ser lavaveis, deve existir
preoccupagao com o material que é feito o artefato;

apatia e o "hospitalismo" (crise apatica, vivenciadas por algumas criangas
em situacoes de internalizagao por longos periodos);

Validagao de vista do desenvolvimento psicolégico para a crianga hospitalizada, é a
idéia

¢ os brinquedos exercem uma fungao muito importante sob o ponto de

ferramenta de regulagao de emocao da crianga que permite a ela formular
a sua vivéncia e trabalhar a suas emocoes;

Entendimento
sobre Perfil dos
usuédrios/context

o

s criangas gque nunca tiveram acesso a brinquedos nha infancia
(provavelmente por motivos socioecondmicos) hao sentem natural estimulo
por brinquedos. O estimulo precisa ser trabalhado;

* as criangas vivenciam momentos de prazer quando estao na
brinquedoteca, muitas esquecem que estao doentes; e € um momento
importante para os pais também gue vivenciam o prazer do filho ali
naquele ambiente;

¢ as criangas permanecem no hospital em média 10 dias. (varia conforme a
enfermidade);

* as criancas sentem medo da aparelhagem do hospital. A cadeira de rodas
por exemplo, nao € bem vista porque as criangas acham que se assentarem
ali, nunca mais sairao;

* as principais emogoes vivenciadas no hospital sao: apatia, tristeza e
medo

2.3 Focus Group com psicélogas do Hospital

Participaram da reuniao a coordenadora técnica de psicologia e duas psicélogas
do Hospital da Baleia. A conversa, que inicialmente comecou informal, acabou
tomando um formato “focus group” - entrevistas em grupo estruturadas que ob-
jetiva revelar de forma rapida desejos, experéncias, opinides e prioridades do
publico entrevistado (Kuniavsky, 2003) - com a participacao ativa de todos, que
colaboraram com idéias criativas e opinides sobre a experiéncia das criancas no
hospital.

A coordenadora se mostrou, particularmente, interessada no projeto e contribui
com idéias ricas que poderiam vir a ser idéias de design. Quando questionada
sobre a idéia de criacdo de um “artefato” interativo para criancas hospitalizadas,
expressou muito interesse, reforcou a importancia que um objeto desses poderia
ter tanto para o hospital quanto para as criancgas. A idéia da criacao de um “ar-
tefato” novo despertou nos participantes uma motivacdo para ajudar a “pensar”
o design e gerar idéias.

De uma maneira geral a entrevista foi bastante positiva, e superou o resultado
esperado por apresentar idéias criativas para o produto e oportunidades de de-
sign. As psicélogas tém um trabalho muito proximo das criancgas, vivenciam de
perto as necessidades delas, o que enriqueceu a coleta de dados. Alguns trechos
importantes da entrevista foram agrupados, para analise e categorizados, con-



Quadro 3: Dados qualitativos coletados no grupo focal
Classificacao Dados

"Eu acho muito importante sim (a criagdo de um artefato interativo
para crianca fora da brinquedoteca), porque as criancas passam na
hemodialise, por exemplo, 4 horas sem fazer nada, dormindo".

"Na brinquedoteca elas ja tem muitos objetos, os objetos concorreriam
Validacao de idéia com este objeto de vocés"..." e também a brinquedoteca ja é um
momento dela brincar, interagir, ja nos outros lugares ndo tem isso"

"...um objeto para hemodiglise ou mesmo na onco, ai sim, poderia ser
bastante interessante".

"Eu acho que este objeto poderia ser um mediador entre crian¢a e pais
ou crianca e psicélogos ou profissionais da saude".

"Seria interessante se a crian¢a pudesse manipular o objeto sem
precisar de outro intermediador, porque ai ela trabalha a
independéncia"

"Acho que poderia ser um objeto mediador entre a crianca e a propria
doenca"

"Se vocés pretendem conseguir verba do governo, acho que poderiam
pensar em um objeto de uso amplo, aplicado a qualquer hospital"

"Os objetos devem ser faceis de lavar"

Idéias de Requisitos

Entendimento sobre |"Mas tem criancas também, quando estdo muito ruim, que nem querem
Perfil dos brincar"
usuérios/contexto "As crian¢as adoram o kid smart, é o preferido"

forme a seguir (Quadro 3).
2.4 Entrevista com médico

Uma das idéias surgidas durante o desenvolvimento do projeto foi o de um brinque-
do que pudesse também ser levado as sala de hemodialise e oncologia.

A entrevista realizada com um médico teve o objetivo de coletar conhecimento
sobre o procedimento realizado na hemodialise, além de poder, identificar requi-
sitos, restricbes e contexto deste ambiente especifico. Os dados coletados foram
analisados e documentado em formato de cendrio.

2.4.1 Cenario

A técnica de cenario consiste em uma“descricdo narrativa informal” (CARROL, 2000)
gue descreve as atividades e tarefas humanas em uma histéria que permite a ex-
ploracao e discussao de contextos, necessidades e requisitos.

Neste caso, a técnica foi utilizada para comunicar os dados coletados durante a
entrevista e facilita a identificacdo de requisitos e restricoes do ambiente.
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Cenario Hemodialise

A hemodidlise é realizada apds a confec¢do por um cirurgido de uma fistula no anteb-
raco do paciente. Durante o processo o paciente tem duas veias do antebraco puncio-
nadas: uma que “doa sangue impuro” e outra que “recebe sangue filtrado”. Seu sangue
corre entdo pela mdquina (o dializador/dialitico) onde passard por um filtro de papel
celofane no qual por difuséo elimina as impurezas. Durante este periodo ele deve ficar
assentado numa poltrona colocada préxima ao aparelho. O ideal é que o paciente
realize, no minimo 3 sessées por semana de hemodidlise. Cada sesséo deve durar en-
tre 3 e 6 horas. No Brasil, pela falta de estrutura os pacientes acabam fazendo uma
quantidade menor de sessdes (em média 3 sessdes de 3 horas). E um método barato,
porém incémodo, fornece md qualidade de vida ao paciente (tem que ir no hospital
no minimo 3 vezes por semana e ficar sentado com o braco espetado por agulha por
3 horas...), com graves riscos para o paciente: acidose metabdlica, hipotensdo, hipov-
olemia, choque e infeccoes.

2.5 Pesquisa etnografica na hemodialise

A visita ao hospital foi realizada em uma terca feira a tarde. A psicéloga explicou
que este é o horario de maior movimentacao, mas que no dia ndao havia muitas
criangas. Por ser norma do hospital a visita a hemodialise ocorreu sob a compan-
hia de um profissional de psicologia do hospital. A psicloga mostrou o local
onde os pacientes passam pelo processo de hemodialise, contou sobre as suas
atividades e respondeu a perguntas especificas.

2.5.1 Descricao do ambiente

No hospital da baleia, atualmente, o processo de hemodialise é feito em uma sala
aparentemente espacosa com capacidade para aproximadamente 25 pacientes.
Apesar de ter uma placa na entrada dizendo “Hemodialise Infantil” a sala é com-
partilhada por criancas e adultos. Cada paciente tem a sua propria maquina,
com identificacao pessoal, pois o tratamento é personalizado, de acordo com
o quadro de cada paciente. No momento da visita havia na sala 21 pacientes ao
todo, sendo 20 adultos e uma crianca de 8 anos, que estava dormindo. Havia
também um assistente social tomando nota de um paciente e mais 9 enfermeiras
realizando tarefas rotineiras, a maioria operando as maquinas. Quanto a aparén-
cia, ndo se difere muito da maioria dos hospitais brasileiros, as paredes possuem
cores claras, verde claro e branco. O odor é “caracteristico de hospitais” devido
ao uso de produtos de assepsia e ha bastante movimentacao, barulhos e rui-
dos, o que é possivel perceber no video produzido. O local é bem iluminado. As
maquinas da hemodialise (o didlisador) sao novas. Os pacientes parecem calmos
e confortaveis, apesar do aspecto hostil da maquina.

2.5.2 Interagoes Sociais




Perguntamos a psicéloga se as criangas brincam sozinhas: “Normalmente eu e as
enfermeiras brincamos com elas”. “Porque alguns brinquedos elas nao conseguem
sozinhas, pois ficam com o brago imobilizado”, acrescenta. “O de meméria, por ex-
emplo, eu tenho de ajudar”.

Quando perguntamos sobre a idéia de criarmos um objeto para que as criancas
pudessem interagir entre si ela respondeu que “seria muito bom, porque elas ficam
muito parada”. Quando questionada se ela trabalharia com as criangas com um ob-
jeto desse tipo ela afirmou “Claro, porque nao?”.

A visita @ hemodialise proporcionou coletar percepcdes sob o ponto de vista do
observador, no entanto ndo foi possivel investigar aspectos da percepcao do pa-
ciente. A coleta destes tipos de dado tornou-se, dentro da pesquisa, uma meta a ser
alcancada por meio de outras técnicas.

2.6 Pesquisa etnografica no atendimento da oncologia

O objetivo desta visita foi o de colher informagdes sobre o contexto em que estd in-
serida a crianca com cancer. O que ela faz para se distrair enquanto aguarda o aten-
dimento, qual a visao da arte-educadora sobre as criancas era as principais pergun-
tas a serem respondidas neste estudo de campo. A visita objetivou ainda a coleta
de idéias e solugcbes que pudessem ser trabalhadas neste ambiente, os detalhes e
tentar coletar histérias dos pacientes e da equipe para ter uma visao do hospital
como um “organismo”. A visita aconteceu guiada inicialmente por uma das psicélo-
gas responsaveis pela ala da oncologia. No atendimento da Oncologia, acontecem
atividades de arteeducacao, que sao lideradas por uma arte-educadora voluntaria.
Aproveitando a oportunidade, foram realizadas entrevistas, ndo estruturadas, com
esta profissional, a fim de compreender o trabalho que realiza no local, e com uma
mae e duas criangas que estavam presentes no momento.

O Quadro 4 contém uma descricao do conteudo qualitativo coletado e uma clas-
sificacao. Estas formas de apresentar a informacao auxiliam o trabalho de coleta
de requisitos, pois evidenciam os padrdes e facilitam a identificacao de uma nova
idéia ou solucao.

Quadro 4: Dados qualitativos coletados no setor de atendimento da oncologia
Classificacdo |Dados

O menino mora em outra cidade. Saiu de casa as 4 da manha. Ficou o dia
todo no hospital realizando uma série de exames e a tarde voltou pra casa.
. Dois dias apés ele teria que voltar a BH novamente.
Entendimento . n h
- O humor da crianga com cancer pode mudar muito de uma semana para
sobre Perfil dos - . - o
outra devido a medicacao utilizada.

usuarios / Ela tem aproximadamente 9 anos e tirou um tumor no cérebro. Esta com a
contexto . . . ;
visdo embasada, devido a cirurgia
Gosto de ouvir estérias, ndo gosto de contar. Vou perder meu tempo
contando historias.
Idéias de “ . : : "
Requisitos ‘As criangas gostam muito de jogos”. (arte-educadora)
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2.7 Pesquisa etnografica na brinquedoteca e internacao pediatrica
geral

O objetivo desta visita foi o de observar como as criangas interagem na brinque-
doteca do hospital, identificar as atividades preferidas, brinquedos mais procura-
dos, restricoes do ambiente e identificar o perfil das criancas. A principal per-
gunta que se procurou responder foi Como as criangas interagem.

A visita a brinquedoteca durou cerca de trés horas. Neste tempo foi possivel ob-
servar as criangas e entrevistar trés maes e a psicéloga que estavam presentes. As
perguntas foram realizadas naturalmente seguindo um roteiro semi-estruturado,
em forma de bate-papo. Esta forma parecia a mais adequada e “menos intrusiva”
A andlise dos dados foi feita agrupando-se as informacdes semelhantes por cat-
egorias, como ja foi mostrado nos estudos anteriores deste trabalho (Quadro 5).

Quadro 5: Estudo dos dados qualitativos
Categoria Dados

Os mais disputados eram o computador da IBM (Kid Smart) e o
laptop infantil, ambos possuem joguinhos educativos.

Idéias de requisitos
Segundo a psicéloga, o kid Smart é o mais disputado pelas criangas,
tanto pelas mais novas quanto pelos mais velhos

Tanto os pais quanto os psicdlogos afirmam "as criancas
aprendem muito facil como interagir com o computador, pois
Entendimento sobre |ndo tem medo de aprender".

Perfil dos
usuarios/contexto A maioria delas possuia uma das méos enfaixadas com acesso
venoso. Apesar da dificuldade, muitas "esqueciam" disso e tentavam
usar a mao imobilizada para manusear o brinquedo.

A pesquisa feita na brinquedoteca foi a forma mais préxima de coleta de dados
realizadas com as criancas. Brincar com elas foi a estratégia mais eficiente uti-
lizada para coletar percepgdes deste grupo de usudrios.

2.8 Brainstormings e Diagramas de Afinidades

Dentre diversos outros métodos, a técnica de brainstorming propée que um
grupo de pessoas - de uma até dez pessoas - se relna e se utilizem das diferen-
¢as em seus pensamentos e idéias para que possam chegar a um denominador
comum eficaz e com qualidade, gerando assim idéias inovadoras que levem o
projeto adiante (Wikipedia).

E eficaz quando se deseja obter idéias de forma rapida e em grande quantidade.
O refinamento acontece em uma fase posterior, quando as idéias sao discutidas
separadamente. A técnica foi utilizada durante todo o desenvolvimento do tra-
balho, pelas autoras (duas designers), como ferramenta auxiliar de planejamento
de pesquisa e geracao de idéias.



Em uma secao realizada na fase de geracao de objetivos de design, a técnica foi
adaptada e complementada com uma outra técnica chamada Diagrama de
Afinidade.

Essa ultima consiste em agrupar idéias similares em grupos de significados, per-
mitindo criar novos grupos de significados (GAFFNEY, 1999). E indicada quando
se deseja obter diferentes perspectivas, gerar novas idéias e trabalhar em grupo.
A partir da combinacao das duas técnicas, obteve-se uma gama consideravel de
boas idéias, que foram arquivadas para serem discutidas em uma fase posterior. O
método consistiu em agrupamento de conceitos (escolhidos previamente) e gera-
¢do de idéias a partir da conexao desses conceitos. Os participantes primeiramente
fizeram uma lista de conceitos(coletados das pesquisas) e depois agrupamos, as-
sociando-se uns aos outros, conforme suas afinidades (Figuras 2a, 2b e 2c). Depois,
criaram-se cenarios para contar a historia e ilustrar a idéia.

i :
Figuras 2a, 2b e 2c: Aplicagao de seg6es de brainstorm e diagramas de afinidades

A técnica de Diagramas de Afinidades foi aplicada também para discutir sobre a
experiéncia das criancas no hospital. A partir dos dados obtidos nas pesquisas em
campo e, também, resultados do levantamento bibliografico, gerou-se diagramas
que resumem os principais aspectos relacionados a hospitalizacdo. O diagrama das
interagdes sociais, por exemplo (Figura 3), mostra a relacao da crianga com os prin-
cipais interagentes; pais, equipe médica.

i
'
v
1

BRINCAR HED HOSPITAL

:
by

eeesmssssssssssssssssssssssssss=

HOSPITALIZADA
BRINCAR E SOCIAL
LS '
Figura 1: Transformacgoes das emogoes por meio do brincar m
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Figura 4: Estudo do perfil da crian¢a hospitalizada
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Figura 5: Interagentes



2.9 Analise de produtos similares

De acordo com Baxter (1998), a andlise dos produtos concorrentes visa detectar
brechas ainda nao preenchidas nas necessidades do consumidor. No caso das cri-
ancas hospitalizadas deve-se pensar quais produtos elas utilizam para a sua distra-
¢ao, ou aprendizagem, durante sua internacao ou quando estao realizando algum
procedimento médico, como por exemplo, a hemodidlise, que dura em média qua-
tro horas por dia, trés vezes por semana e faz com que o paciente fique preso a uma
cadeira com um dos bragos imobilizado.

Durante as visitas as instituicdes de saude, observamos que as criancgas utilizam, em
sua maioria, os jogos durante esses procedimentos. Quando estao internadas pas-
sam grande parte do dia nas brinquedotecas onde existem diversos brinquedos,
todos com uma caracteristica muito semelhante: a facilidade de higienizacao, para
impedir a contaminacgao das criancas. Um produto que chamou muita atencao na
brinquedoteca do hospital da Baleia foi o KIDSMART da IBM (Figuras 6a e 6b). Trata-
se de um computador, com visual infantil, disponibilizado em duas brinquedotecas
do Hospital que auxilia o aprendizado infantil. Instalado em um mdédulo projetado
para esse fim, com aparéncia de brinquedo, muito colorido e de facil higienizacao,
chama muito a atencao das criancas. Possui jogos pedagdgicos e interativos de
Matematica, Ciéncias, Geografia e Portugués.

x :

Figuras 6a e 6b: KIDSMART: b‘a}:ceria com a IBM e Drogaria Araujo, leva inclusao digital, com
jogos educativos em computadores instalados em alas infantil

A seguir sao apresentados outros produtos e servicos que merecem destaque
dentre os pesquisados.

O PEBBLES é um produto interativo baseado em tele presenca feito para dar supor-
te as criancas hospitalizadas em suas atividades escolares (WEISS, WHITLEY, TREVI-
RANUS, FELS, 2001). Consiste em um computador adaptado onde a crianca pode
assistir e participar da aula remotamente é controlado por meio de um joystick de
videogame. Na sala de aula fica um robd, que representa a crianga hospitalizada,
que mostra a sua imagem e possui cameras que captam imagens da sala de aula
(Figura 7)
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Figuras 7a e 7b: PEBBLES - Robd que fica na sala de aula / Crianga pode assistir aula no
hospital

CAREPOINT é um sistema acessado por meio de uma interface personalizada
concebida por uma tela plana, de 15 polegadas, acoplada a cama do paciente.
O monitor é de facil limpeza e também se torna uma espécie de “central de co-
mando” para médicos e enfermeiros que deseja acessar um registro eletrénico do
paciente ou revisao de raios-X, e outros dados com o paciente em o seu quarto.
Cinema, jogos, videos educativos, 0 acesso a Internet, e-mail, mensagens, etc. sao
vistos em uma tela LCD de 32 polegadas montadas sobre a parede do quarto.

Figura 8:

Fiaura 9: Antv

ANTY é um robd desenvolvido pela Robotics & Multibody Research Group da
Universidade de Bruxelas. E descrito como um abraco inteligente que pode
ajudar criancas hospitalizadas. O rob6 terd habilidade de falar, andar, expres-
sar emocoes e abracar. Trata-se de um protétipo inicial. A avancada inteligéncia



artificial permitira que Anty desenvolva diferentes personalidades e responda as
emocoes (Figura 9).

KIDS HEALTH GALAXY.COM é um espaco virtual on-line criado para o Children’s
Hospital of Philadelphia que objetiva dar informacao aos pais e as criangas sobre
0s processos que envolvem a hospitalizagao. A intengao é tornar o processo menos
desconfortavel possivel, tornando-o mais familiar. O espaco contém: informacoes
para criancas de 6 a 12 anos sobre a ida ao hospital e o que os pais devem trazer
para passar a noite; tour virtual no hospital; descricao das pessoas profissionais
do hospital; videos animados descrevendo procedimentos médicos comuns, como

raios-X ou coleta de sangue; descricdao dos equipamentos médicos; jogos e ativi-
dades.

ite! From the control panel, you can choose where to explors. Pick one, and off we'll gol

[_I-‘I' I'M Jaay! WarAma I Kias Hasim Al Iha CRIARSA'E HAZAIAI AF PRISABIANEA'S KIS WaB ‘1
si

Let St Rerviewr: 11721107 =% Readinhle . 00

Figura 10: Foto de Tela do Kids Health Galaxy

Na analise, foram consideradas, também, as iniciativas humanitarias do hospital
(Figura 11), como a visita dos Doutores da Alegria (Em setembro de 1991, no Hos-
pital e Maternidade Nossa Senhora de Lourdes, teve inicio o programa brasileiro,
batizado com o nome de “Doutores da Alegria’, que tem como principal objetivo
“(...) usar o conhecimento, arte e sensibilidade para avaliar a necessidade da crianca
e colocar esses conhecimentos a seu dispor’, utilizando-se do Teatro Clown (DOU-
TORES, 1997).), dos grupos de teatro e do programa de Arte & Educacao (Realiza-se
no Hospital da Baleia um programa com atividades ludicas, de pintura, desenhos,
jogos e brincadeiras nas alas de atendimento da oncologia. As criangas participam
das atividades enquanto aguardam atendimento. ). Todos possuem uma caracteris-
tica em comum com os objetivos principais do produto em estudo: Levar conforto,
distracao e amenizar sentimentos negativos das criancas hospitalizadas.

3 Resultados

3.1 Comparacao das técnicas

Para se ter uma visao geral a cerca das técnicas utilizadas durante a pesquisa ex-

ploratéria foi criado um quadro, que apresenta uma comparacao entre as técnicas
ressaltando os objetivos de sua utilizacao, as vantagens, desvantagens e resultados m
obtidos.
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Quadro 6: Comparacao entre as técnicas utilizada

P 4 Resultados
Técnicas Objetivo obtidos Vantagens Desvantagens
Conseguir
autorizagao
para acesso e Agendamento

Entrevista com
psicéloga-chefe
do Hospital da
Baleia

pesquisa no
hospital
entender o
panorama da
crianga
hospitalizada,
sob o ponto de

das visitas e
acesso liberado
ao hospital para
visitas,
entrevistas e
producaoc de
fotos, e

Apresentacgao o
projeto afim de
conquistar a
confianca e
auxiliado do
representante da

vista de um validagao da Instituicao.
psicélogo idéia.
experiente do
hospital.
Geracgao de Geracao de idéias
Entender idéias, validagao |e levantamento de
panorama da da idéia do requisitos.
Focus groups crianga no prOJet_o,_f:oleta Psicologos Possibilidade de
oy . de opinioes possuem uma . .
com psicologas |hospital, sob a sobre a relacao mais dominio de certo tipo
do hospital otica de vérios A ac de personalidade.
sicblogos experiéncia no | préxima das
Zx erientes hospital e criangas no
P ; identificacao de |hospital,
requisitos, compreendem
melhor suas
criagao de necessidades.Colet

cendrios futuros.

a de vérios pontos
de vista.

Entrevista com
um médico

Entender
panoréama da
crianga no
hospital, sob a
otica de varios
psicdlogos
experientes.

Geracao de
idéias, validacao
da idéia do
projeto, coleta
de opinides
sobre a
experiéncia no
hospital e
identificacao de
requisitos,
criagao de
cenarios futuros.

Geracao de idéias
e levantamento de
requisitos.
Psicélogos
possuem uma
relagao mais
préxima das
criancas no
hospital,
compreendem
melhor suas
necessidades.Colet
a de vérios pontos
de vista.

Possibilidade de
dominio de certo tipo
de personalidade.

Pesquisa
etnografica na
hemodialise

Aprender sobre
o procedimento
da hemodialise.

Detalhamento
sobre o processo
de hemodialise.
Criagao de um
cenério do
processo de
hemodialise e
identificacao de
alguns
requisitos.

Tirar ddvidas mais
rapidamente do
que ler
bibliografias
cientificas sobre o
tema.

Nao foi possivel obter
dados subjetivos
sobre a experiéncia
das criangas no
hospital, o médico
prefere dar
informacoes mais
exatas e cientificas.




Pesquisa
etnografica no

Identificar
contexto de uso.
Aprender sobre
o ambiente.
Validar a
necessidade do
artefato neste

Geragao de
idéias; validagao
da idéia
principal do
projeto; coleta
de opinides
sobre a

O primeiro contato
com o ambiente
permitiu aprender
sobre ele,
entender o
contexto.

Dados qualitativos
do tipo:

A interagao com
paciente crianga é
dificultada pelo fato
de muitos estarem
dormindo. Nao havia
muitas criancas para

. ambiente. experiéncia no |Percepcoes i
atendimento da o pel “epG . observar no dia da
- ldentificar hospital sob o estéticas, nivel de | .77 — .
ohcologia P . p C A visita. Nao foi
usuarios. ponto de vista ruido, distancia e ossivel coletar
Identificar em do psicdlogo posicionamento P .

, . dados relativos a
que responsavel pelo|dos pacientes em ercepcao do
circunstéancias |local e imagens |relacao aos outros pacier?fe
eles utilizariam |do ambiente e |e interacao entre P )

o objeto. interagentes. paciente e equipe
do hospital.
. Conhecer o
Entender o dia a .
. Imagens do ambiente,
. dia de uma 4
Pesquisa . ambiente, entender o
s crianga na .
etnografica na cenarios e contexto.

brinquedoteca
e oncologia do
hospital

onhcologia do
hospital. Captar
a percepgao da

identificacao de
alguns
requisitos de

Dados qualitativos
do tipo:
Percepgoes

crianca do restrigoes. estéticas, nivel de
ambiente. , A
ruido, distancia e
posicionamento
dos pacientes em
relacao aos outros
e interagao entre
paciente e equipe
do hospital.
Observar como
as criancas
|nt_eragem na Dados qualitativos
brinquedoteca S
- do tipo:
do hospital, I -
P . o magens do Percepcoes
esquisa Identificar: as d s .
e .. ambiente, estéticas, nivel de
etnografica na |atividades . , A
bri ; cenarios e ruido, distancia e
rinquedoteca |preferidas, . - - !
. - ; ._|identificagao de |posicionamento -
e internacao brinquedos mais .
alguns dos pacientes em
geral do procurados, Py -
: - requisitos de relagao aos outros
hospital restrigoes do . - o
. restrigoes. e interagao entre
ambiente e aciente e equipe
definicao de P - quip
- do hospital.
cenarios.

Identificar perfil
dos usuérios.




3.2 Identificacdo de usuarios e necessidades

Como foi dito, anteriormente, no inicio deste trabalho o desenvolvimento de um
produto deve ter como principal preocupagao o apoio aos usuarios em suas ativ-
idades. Usuarios reais e suas necessidades, nao apenas a tecnologia deve consti-
tuir a forca condutora por trds do desenvolvimento de um produto.

Por identificacao de necessidades, entende-se:

“(...) .a compreensao das caracteristicas e capacidades das
pessoas, o que estdao tentando alcancar, como fazem isso
atualmente e se atingiriam seus objetivos com mais eficiéncia
se recebessem um outro tipo de suporte” (PREECE, 2005).

A fase de coleta de dados em campo, apresentada nos capitulos anteriores, per-
mitiu uma melhor compreensao sobre o perfil dos principais grupos de usuarios
envolvidos e suas necessidades. Optou-se por documentar estes dados utilizan-
do a técnica de personas (que sera detalhada a seguir). O quadro 7 abaixo apre-
senta um resumo que contém os principais grupos de usudrios e necessidades.
As necessidades sao caracteristicas, neste caso, relacionadas ao tema hospital-
izacao. Sao anseios das pessoas com relagdo a atividade de apoiar as criancas,
ou que, de alguma forma, estdo relacionados com a melhoria da experiéncia de
hospitalizacao.

Quadro 7: Grupos de usuarios e necessidades

Grupo de -
po Necessidades
usudrios
Primarios
Brincar, entretenimento, diverséao, informacgoées sobre a doenca e o
Criangas ambiente do hospital, interagao social com outras criangas, afeto dos
hospitalizadas pais, sentir-se protegida, estimulos sensoriais, ambiente criativo, espaco

para fantasia.

Secunddrios

Comunicar-se com o filho, ver o filho alegre, dar informagao scbre o

Pais e familiares hospital e sua doenca.

Enfermeiras e Mediar a relagao da crianga com a doenga, fornecer suporte médico e
psicélogas psicolégico.
Terciarios

Ampliar as agées humanitérias dentro do hospital, possibilitar melhoria da
experiéncia da crianga internada, fornecer orientagdes a crianga e pais
sobre o hospital e sobre hospitalizagao, promover a imagem do hospital
positivamente.

Coordenacgao do
hospital, equipe
médica.

3.3 Definicdo das Personas

Persona é um método de representagao dos grupos de usuarios por meio de per-
sonagens ficticios. Estes personagens ganham nomes, um rosto e suas necessi-
dades, desejos, metas e atividades sao cuidadosamente descritas. As personas
devem ser criadas baseadas em dados reais coletados em campo com usuarios
reais. A funcdo das personas é representar os usuarios durante as fases de desen-



volvimento do produto. As personas sao particularmente importantes em projetos
que envolvem uma quantidade grande de pessoas na equipe, pois é uma oportu-
nidade de unificar a comunicacao e metas do projeto. As caracteristicas descritivas
dos usuarios, que as personas irao representar variam de projeto para projeto, de
acordo com os objetivos de cada um. Para este projeto optou-se por descrever as
caracteristicas divididas em 3 grandes grupos, como sugere Kujala & Kauppinen
(2004):

1) Caracteristicas pessoais:

Idade, sexo, educacao, estatus sécio-economico, papel no hospital; Estilo de vida,
personalidade, emocdes e atitudes; Conhecimentos; e Habilidades fisicas, motoras
e restri¢oes.

2) Caracteristicas relacionadas a tarefas:
Metas e motivacdes; Atividades (brinquedos e brincadeiras favoritas); e Contato
com tecnologia (experiéncia).

3) Caracteristicas sociais e geograficas:
Localizagao: regiao, pais, continente; Cultura e outras circunstancias; e Conexdes
sociais, sociedade.

Para o trabalho, optou-se por representar por meio de personas, somente o grupo
de usudrios primarios, ou seja, as criangas hospitalizadas, por representarem o
grupo de maior impacto dentro do projeto. O critério adotado para agrupamen-
to dos perfis de usudrios foi a faixa etdria. A estas caracteristicas, descritas acima,
acrescentou-se ainda as caracteristicas do desenvolvimento infantil, referente a
faixa etdria. As personas foram elaboradas a partir de dados coletados em campo e
também de dados do levantamento tedrico sobre desenvolvimento infantil1 . Um
exemplo de uma persona criado para o projeto é apresentado a seguir.
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Julio Caracteristicas pessoais

Personalidade: E sério a respeito de si mesmo e impressiona muito a
capacidade de assumir responsabilidades. Agrada-lhe fazer as coisas a sua
maneira, mas também quer agradar ao adulto e fazer as coisas bem. Esta

1 2 numa fase em que a figura da mae ocupa o centro do seu universo.
!W Medos: Tem medo da escuridao, dos ruidos e de injecao.

“|Motivacdes: Usa a imaginagao para pintar, criar, etc. E necessério que
constantemente, em cada coisa que faz bem, seja elogiado e aplaudido. A
crianca tem nesta idade uma necessidade enorme de movimento, de correr,
de pular e caminhar. Quando brinca esquece da doencga e das restrigoes
fisicas. Nesta idade a crianga interessa-se mais por aquilo que sente
durante a manipulacao do que pelo préprio artefato. Esta aberto a receber
novos conhecimentos. Gosta de jogos de repetigao, com objetivos simples.
Atitudes: sabe trabalhar individualmente; E capaz de participar em
atividades dirigidas: podem-se-lhe explicar atividades simples para que
realize. E capaz de cooperar com outras criangas. Possui habilidade de usar
simbolos (por exemplo, imagens e palavras) para representar objetos e
experiéncias.

Capacidades fisicas: Possui uma das maos imobilizadas com acesso
venoso para tratamento oncolégico e sua condigao fisica varia de acordo
com a medicagao. Nao pode realizar movimentos bruscos.

Motricidade grafica: é capaz de dar modelos visuais a partir da
representagao mental e compreender o valor simbdlico que expressa o
desenho. Predominam o desenho da figura humana.

Idade: 5 anos
Educacdo: pré-
alfabetizacao
Paciente com
pneumonia

Esta no hospital
a 2 semanas

"Quero brincar
com outras
criancas”

"Nao gosto de
ficar muito
tempo
parado.”

Experiéncia com tecnologia: Baixa. Usa computador da escola, mas nao
tem computador em casa. Joga jogos de computador.

Caracteristicas sociais e geograficas

Circunstancia: Encontra-se forgada a permanecer no hospital e a conviver
em um ambiente estranho e hostil.

Interacdes sociais: A mae ¢ o elo de ligagao com o0 mundo familiar. Sente
saudade dos irmaos e do pai que estd trabalhando. Brinca com outras
criangas somente quando a brinquedoteca do hospital estéd aberta. Sente
falta de brincar com outras criangas.

Requisito Os brinquedo nesta fase devem auxiliar a crianca a entrar no
mundo da fantasia.

O objetivo de design foi definido a partir de um entendimento aprofundado do
problema, do contexto e da relagcao dos usudrios com as atividades desempen-
hadas no ambiente. O objetivo definido é apresentado a sequir.

O objetivo principal de design do artefato é o de proporcionar que as criancas
que passam pelas mesmas experiéncias se conectem, por meio de jogos educa-
tivos e outras atividades interativas em rede. Outro objetivo é o de levar infor-
macao relativa ao hospital e o processo de hospitalizagcao as criancas que pas-
sam por processo de internacao hospitalar. Os dois objetivos estdo diretamente
ligados aos requisitos principais identificados nas fases de pesquisa: diversao,
entretenimento e informacao. Priorizamos as metas da experiéncia do usudrio,
por se tratar de um artefato cuja principal finalidade é proporcionar o prazer e
diversao.

O artefato deve ser:
Divertido: E importante que as criancas tenham controle sobre o artefato per-

mitindo o envolvimento e prazer ao interagir. A interacao com o objeto deve
favorecer que a crianca “esqueca” por alguns momentos da sua doenca e do




hospital e que ela seja capaz de transporta-se para um mundo de brincadeiras e
fantasia.

Motivador: Eimportante que o artefato tenha ferramentas que motivem as crian-
cas a colaborarem e a interagirem umas com as outras.

Engracado: Observou-se na pesquisa em campo o quao importante é o trabalho
dos contadores de historia e grupos de teatros como os “Doutores da Alegria” no
ambiente do hospital. Eles trazem alegria e através de encenac¢des engracadas que
levam as criangas e pais ao riso, os pacientes se esquecem da doenca e de sua
condicao.

Social: deve oferecer a possibilidade de conectar as criancas, por meio de jogos
digitais ou atividades interativas.

3.6 Estabelecimento de Requisitos

Identificacao de requisitos é uma atividade em determinar o que um produto deve
fazer como ele deve parecer e como deve ser comportar, por meio de técnicas de
pesquisas. O processo consiste em coletar, entender e interpretar os dados. Os
requisitos sao criados na fase anterior ao modelo conceitual e refinados durante
o processo. Eles podem ser de diferentes niveis de abstracao, no entanto devem
ser o mais claro possivel. Neste trabalho, optouse por seqguir o modelo de tem-
plate proposto por Suzane Robertson (1999), chamado Volere. No entanto, foi pre-
ciso adapta-lo a realidade do trabalho, ja que os requisitos apresentados sao uma
amostra inicial, devendo ainda evoluir e ser detalhado em um segundo momento
de desenvolvimento. A medida que o projeto progride e novas avaliacées sio fei-
tas, novos dados sao acrescentados ao modelo de requisitos. Requisitos podem ser
adicionados, alterados, revistos e até cancelados. Os requisitos apresentados neste
trabalho possuem as seguintes informacoes:

ID: identificacao dos requisitos

Tipo:

Descricao: sentenca descritiva da intencao do requisito

Justificativa: Por que esse requisito é considerado importante ou necessario?
Fonte: Quem levantou esse requisito?

Satisfacao do usuario: Mede o desejo de ter o requisito. (escala de 1 a 5)
Materiais de apoio: referéncias a informacao de apoio.

Os requisitos deste projeto descrevem as principais caracteristicas do produto.
Considerou-se usar a palavra “produto”, de forma genérica, para mencionar todas
as partes do mesmo, nao importante ainda a solucao técnica, desenho ou detalha-
mento das partes.
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ID: 1

Tipo: Conteudo

Descrig¢do: O conteudo do produto deve conter jogos educativos e informagodes
pedagdgicas.

Justificativa: A crianca se ausenta da escola e sente necessidade de atividades
nao somente ludicas.

Fonte: Entrevista com psicologas, observacao de uma crianca de 10 anos brin-
cando no kidsmart.

Satisfacdo do usudrio: 5

Materiais de apoio: -

ID: 2

Tipo: Conteudo

Descri¢do: O produto deve permitir que o0s jogos possam ser jogados em rede
ou individualmente.

Justificativa: A crianca se ausenta da escola e sente necessidade de atividades
nao somente ludicas.

Fonte: Entrevista com psicélogas, observacao.

Satisfagdo do usudrio: 5

Materiais de apoio: -

ID: 3

Tipo: Conteudo

Descri¢do: A abordagem dos jogos do produto deve ser diferente para atender
aos diferentes perfis (criancas de 5 a 13 anos).

Justificativa: O produto deve atender o maior nimero de criancas possiveis.
Fonte: Entrevista com psicéloga-chefe da pediatria.

Satisfa¢do do usudrio: 4

Materiais de apoio: -

ID: 4

Tipo: Conteudo

Descrig¢do: O conteldo do produto deve abranger temas relacionados ao ambi-
ente hospitalar. Deve conter informacgdes sobre funcao dos aparelhos, dos profis-
sionais de saude e informacdes sobre procedimentos médicos em forma de ani-
magoes audio visuais.

Justificativa: A crianca hospitalizada esta em um ambiente hostil e ndo familiar.
Ela tem necessidade de entender o ambiente, procedimentos e quem sao as pes-
soas que estao ao seu redor. Alguns hospitais estrangeiros (EUA) tem espacos
on-line que contém este tipo de informacao para as criangas e pais.

Fonte: Observacao, entrevista com psicélogas.

Satisfac¢do do usudrio: 5

Materiais de apoio: -




ID: 5

Tipo: Conteudo

Descrig¢do: O produto deve conter informagdes pré-cadastradas sobre equipamen-
tos hospitalares mais comuns, procedimentos médicos (raios-X, coleta de sangue,
etc) tratamentos (quimioterapia, hemodialise, etc) e sobre os principais profission-
ais do hospital (médico, enfermeiros, psicélogos, assistentes, secretaria, etc).
Justificativa: A crianca hospitalizada esta em um ambiente hostil e ndo familiar. Ela
tem necessidade de entender o ambiente, procedimentos e quem sao as pessoas
que estao ao seu redor. Alguns hospitais estrangeiros (EUA) tem espacos on-line
gue contém este tipo de informacao para as criangas e pais.

Fonte: Observacao entrevista com psicélogas.

Satisfac¢do do usudrio: 4

Materiais de apoio: -

ID: 6

Tipo: Funcionalidade

Descrig¢do: O produto deve permitir o gerenciamento do contetdo, que ele possa
ser atualizado, editado, deletado etc.

Justificativa: As informacgoes sobre o hospital podem sofrer alteragdes.

Fonte: Observacao, entrevista com psicélogas.

Satisfacdo do usudrio: 4

Materiais de apoio: -

ID: 7

Tipo: Restricao

Descricao: Os materiais do produto devem ser lavaveis. Nao podem ser de materi-
ais sintéticos.

Justificativa: Os produtos e brinquedos que entram em contato com as criancas
passam constantemente por processo de higienizacao e esterilizagcao.

Fonte: Observacao, entrevista com psicdlogas.

Satisfacao do usuario: -

Materiais de apoio: -

ID: 8

Tipo: Funcionais

Descrig¢do: O produto deve conter recursos multimidias; sons, imagens, animacoes,
audio.

Justificativa: Esses estimulos sdo ferramentas contra a apatia e o “hospitalismo”
(crise apatica, vivenciadas por algumas criangas em situacdes de internalizacao por
longos periodos).

Fonte: Observacao, entrevista com psicélogas.

Satisfacdo do usuario: 5
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ID: 9

Tipo: Ambiente

Descri¢do: O produto deve ser facil de transportar pelo hospital por um adulto
ou crianca em condi¢des normais de saude.

Justificativa: A mobilidade é importante para permitir que ele possa ser utilizado
em diversos contextos dentro do hospital, como por exemplo, nas brinquedote-
cas, nas salas de hemodialise ou nos leitos.

Fonte: Observacao.

Satisfacdo do usudrio: 5

Materiais de apoio: -

ID: 10

Tipo: Usuario

Descrig¢do: O produto deve ser leve o suficiente para ser carregado e manuseado
por criancgas de 5 anos. Criancgas de 5 anos devem se sentir confortaveis com ele
no colo.

Justificativa: As criancas passam a maior parte do tempo deitadas em leitos e o
objetivo é o de levar diversao até elas.

Fonte: Observacao.

Satisfa¢do do usudrio: 5

Materiais de apoio: -

ID: 11

Tipo: Usuario

Descrig¢do: A crianca deve poder operar o produto utilizando apenas uma das
maos.

Justificativa: As criangas passam a maior parte do tempo com as maos imobili-
zadas com acesso venoso.

Fonte: Observacao.

Satisfa¢do do usudrio: 5

Materiais de apoio: -

ID: 12

Tipo: Usuario

Descrig¢do: A interacao / manuseio do produto ndo deve permitir que a crianca
perca o acesso venoso.

Justificativa: As criangas passam a maior parte do tempo com as maos imobili-
zadas com acesso venoso.

Fonte: Observacao.

Satisfa¢do do usudrio: 5

Materiais de apoio: -




Conclusoes

Para a crianca, brincar é viver, essa afirmativa ja foi comprovada em muitos estu-
dos, mesmo os animais jovens entre os mamiferos superiores, brincam o que leva
a crer que brincar € uma necessidade natural. A crianca que brinca experimenta-se
e constroi-se através do brinquedo. Ela aprende a dominar a angustia a conhecer o
seu corpo, a fazer representacdes do mundo exterior e mais tarde a agir sobre ele.

Mesmo em situagdes adversas, como é o caso da hospitalizacao, a crianca sente
a necessidade e a motivacao para brincar. Explorando sobre as motivagdes que
levam as criancas a brincar neste ambiente foi possivel identificar os requisitos e
idéias levantados para este projeto.

O trabalho relatou as técnicas de pesquisa exploratéria em campo, aplicadas até a
etapa 2 do ciclo de vida (detalhado na figura 1 deste trabalho). O principal objetivo
da pesquisa foi o de coletar dados relativos a requisitos de design, exploracao a
cerca da idéia do produto e identificacao dos principais grupos de usuarios e suas
necessidades. Através da metodologia utilizada foi possivel conhecer o ambiente
hospitalar, os principais grupos de usuarios e suas necessidades, os interagentes,
além de gerar insights e a elaboracao dos requisitos para a criacao de artefatos
interativos a serem usados por criancas hospitalizadas como entretenimento ou
aprendizado durante algum procedimento demorado e/ ou doloroso, no leito, ou
nas brinquedotecas dos hospitais.

Os requisitos estabelecidos neste trabalho sao diretrizes, identificadas por meio de
pesquisas em campo e com usuarios potenciais. A coleta e processamento de req-
uisitos é uma fase importante do design e, como todo o processo, também deve ser
iterativo, ou seja, deve evoluir. O grupo de requisitos apresentados devem ser de-
senvolvidos e evoluidos a medida que o projeto se desenvolve em etapas futuras.
A maior parte dos requisitos levantados sao de natureza restritiva, de usuario ou do
proprio ambiente. Tratando-se da criacao de um produto novo e inédito no Brasil,
verificou-se a dificuldade de estabelecimento de requisitos de funcionalidade. Para
que os requisitos possam ser evoluidos e aprofundados aconselha-se uma investi-
gacao das idéias iniciais levantadas e dos requisitos propostos com a realizacdo de
testes feitos com usuarios potenciais por meio de protétipos.

Como trabalhos futuros orienta-se, portanto, a criacdo de modelos conceituais,
designs alternativos, a construcao de protétipos e a avaliagdo dos mesmos com
usudrios representativos do perfil identificado, dando continuidade ao ciclo de
vida do projeto até o lancamento do produto.

E importante frisar, por fim, que a intencdo deste trabalho é também a de possi-
bilitar a expansao do aprendizado adquirido por meio dele e do desenvolvimento
dos métodos de pesquisa qualitativa aplicadas ao design de produtos. Por isto em
cada técnica, foi apresentado, uma descricao do processo, os resultados esperados,
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pontos positivos e negativos e recomendacgdes futuras para que a metodologia
empregada possa ser discutida e possibilitar reflexdes para aplicacao futuras em
outras pesquisas similares.
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