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Usabilidade, User experience, Conceito
O presente estudo tem como objetivo distinguir usabilidade e user experience em trés niveis: (a) conceitual (a partir de
definicoes encontradas na literatura especializada e em normas), (b) dimensional (a partir das dimensdes e critérios de
avaliagdo trazidos por diferentes autores); (c) metodologico (a partir dos principais métodos e técnicas empregados na

avaliacdo de usabilidade e user experience).

Usability, User experience, Concept
This study aims to compare and contrast usability and user experience in three levels: (a) conceptual (from definitions
found in the literature and international standards); (b) dimensional (through dimensions and evaluation criteria
proposed by different authors); (c¢) methodological (considering the main methods and techniques applied in usability

and user experience evaluation.

1. Introducao

Os termos usabilidade e user experience (UX)
costumam gerar dificuldade de diferenciacio pelo
publico ndo especialista (e.g., alunos de Design,
webdesigners do mercado, usudrios de sistemas
digitais). Predominam, freqiientemente, as idéias de
que a usabilidade estaria atrelada tnica e
exclusivamente aos aspectos préaticos e funcionais de
uma interface, enquanto user experience (UX)
abordaria apenas os aspectos estéticos e emocionais
da interacgao.

As dificuldades de conceituagdo e diferenciacdo
entre os termos geram problemas conceituais,
dimensionais e metodolégicos nao sé no ambito
académico, mas também na atuacdo profissional.
Alguns projetistas, por exemplo, chegam a
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argumentar que seus projetos nao necessitam de uma
avaliac@o de usabilidade porque seu foco estd no
“design experiencial”, ou seja, o discurso ndo
especialista chega a tratar os dois termos
efetivamente como anténimos.

Diante desse cendrio, o presente estudo tem como
objetivo distinguir usabilidade e user experience em
trés niveis:
= conceitual (a partir de defini¢cdes
encontradas na literatura especializada e em
normas);
= dimensional (a partir das dimensoes e
critérios de avaliacdo trazidos por diferentes
autores);
= metodoldgico (a partir dos principais
métodos e técnicas empregados na avaliag@o
de usabilidade e user experience).
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2. Usabilidade e UX: diferencas conceituais

Para iniciar a distin¢ado entre os dois termos,
consideramos pertinente analisar as defini¢des
trazidas em normas internacionais:
= usabilidade (ISO 9241-210): capacidade de
um sistema em permitir que usuarios
especificos atinjam metas especificas com
eficécia, eficiéncia e satisfacdo em contextos
especificos de uso.
= user experience (ISO 9241-210): as
percepgdes e respostas dos usudrios
resultantes do uso e/ou antecipagdo do uso
de um produto, sistema ou servico.

A andlise das duas defini¢des nos revela que tanto a
usabilidade quanto a experiéncia do usudrio
englobam aspectos objetivos e subjetivos. Na
defini¢do de usabilidade, encontramos como
componentes objetivos a eficdcia e a eficiéncia e
como componente subjetivo a satisfacio. Ja na
definicdo de user experience, as percepgoes e
respostas dos usudrios podem se dar tanto no ambito
objetivo quanto subjetivo, ou seja, focar em aspectos
utilitaristas ou heddnicos.

No que se refere ao aspecto temporal, a definicio
de usabilidade proposta pelo ISO enfoca a
capacidade de atingir metas, mas ndo especifica em
que momento. Cybis et al. (2007), entretanto,
ponderam que “um problema de usabilidade se
revela durante a interacio”. J4 a definic@o de user
experience inclui o uso e a antecipacao do uso, ou
seja, expectativas dos usudrios em momentos pré-
interagdo também fazem parte da user experience.
Da mesma forma, respostas resultantes do uso
(operacionais ou reflexivas) também fazem parte da
user experience.

No que concerne as defini¢des de usabilidade
presentes na literatura, convém comparar a
abordagem tradicional da usabilidade com estudos
mais subjetivistas. Shackel (1991) e Chapanis
(1991), por exemplo, definiram usabilidade de forma
bastante semelhante: “capacidade do sistema em ser
utilizado facilmente e eficazmente por uma gama
especifica de usudrios, com suporte e treinamento,
para executar uma série especifica de tarefas em
uma série especifica de cendrios ambientais”.
Percebe-se na defini¢do o compartilhamento de
aspectos objetivos (eficicia) e subjetivos (facilidade
de uso). Entretanto, a satisfacdo, apesar de aparecer
na operacionalizag¢do do conceito de usabilidade de
publicacdes da época, ainda ndo consta na defini¢do.

Em contraste com as defini¢des mais tradicionais de
usabilidade, mais recentemente, Han et al. (2001)
redefiniram o conceito de usabilidade como “o grau
em que o usudrio estd satisfeito com o produto tanto
em termos de performance quanto da imagem e
impressao sentidas”. Percebe-se que agora o que
importa € se o proprio usudrio estd satisfeito com
sua performance e sentimentos em relacdo ao
sistema, ou seja, o proprio usudrio estd no ponto de
vista de avaliador, o que torna a avaliacdo de
usabilidade algo intersubjetivo, através da
triangulacdo de multiplas vozes.

Outras defini¢des realizam uma aproximacao ainda
maior entre usabilidade e user experience. Dias
(2007), por exemplo, trata a usabilidade como “uma
medida da qualidade da experiéncia do usudrio ao
interagir com alguma coisa”. Nessa abordagem, a
usabilidade envolveria um julgamento de valor da
experiéncia do usudrio.

Por fim, Rubin & Chisnell (2008) simplificam o
conceito de usabilidade, tornando-o menos formal,
mais subjetivo e proximo a user experience. Os
autores argumentam que o que torna algo “usdvel” é
a auséncia de frustracdo durante o uso.
Complementam essa idéia com a seguinte assertiva:
“quando um sistema € realmente usdvel, o usudrio
pode fazer o que ele quer da forma como ele
imagina que serd capaz de fazé-lo, sem
interferéncia/obstru¢do, hesitacio ou questdes”.
Nesse caso, além da ampliacdo dos componentes
subjetivos presentes na definicao, esta se aproxima
de user experience por incluir as expectativas pré-
interacao dos usudrios.

Diante do exposto, pode-se chegar as seguintes
conclusdes sobre as comunalidades entre usabilidade
€ user experience em seus aspectos conceituais:
= ambas avaliam a qualidade da interag@o dos
usudrios com produtos e sistemas;
= ambas incluem aspectos objetivos e
subjetivos nessa avaliagao;
= ambas incluem a visdo do avaliador e do
proéprio usudrio sobre sua qualidade de
interacao.

Quanto as diferencas entre usabilidade e user
experience nos aspectos conceituais, convém
destacar as seguintes:
= ausabilidade ndo necessariamente inclui
aspectos emocionais e de preferéncia
estética, partes da user experience;
= ausabilidade € uma qualidade do sistema,
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ou seja, algo que necessita ser avaliado,
enquanto a user experience € um conjunto
de percepgdes e respostas do usudrio que
ndo necessariamente precisa ser analisada
do ponto de vista avaliativo;

* ausabilidade é medida no momento da
interagcdo, enquanto a user experience pode
ser medida na antecipa¢do do uso e/ou
reflexao pds-uso (vide figura 1).

Figura 1: diferenca de escopo temporal de avaliagdo -
usabilidade e user experience

3. Usabilidade e UX: diferencas dimensionais

Diante do entendimento de que a usabilidade nio é
uma propriedade unidimensional, desde o inicio da
pesquisa na drea, buscou-se operacionalizar o
conceito, ou seja, estabelecer um grupo de critérios
passiveis de mensuragdo. Inicialmente, as
publicacdes se ativeram a um nimero reduzido de
dimensdes de mensuracdo focadas majoritariamente
em aspectos objetivos. Shackel (1991), por exemplo,
estabeleceu quatro critérios para operacionalizar
usabilidade:
= efic4cia (cumprimento da tarefa acima de
nivel preestabelecido de performance —e.g.,
tempo e erros);
= facilidade de aprendizado (para iniciantes e
usuarios intermitentes);
= flexibilidade (adaptacgdo a tarefas e
ambientes distintos);
= atitude (custos humanos em termos de
cansago, desconforto, frustragcdo e esforco +
satisfacio e motivacao para continuar uso).

Chapanis (1991) manteve como critérios a eficicia
(dividindo-a em performance e contagem de erros),
a facilidade de aprendizado e a flexibilidade
(renomeada como versatilidade). Retirou a dimensao
relacionada a atitude e acrescentou a facilidade de
inicializa¢do, ou seja, o tempo gasto para instalar e
configurar o programa antes de usé-lo. J4 Nielsen

(1993), acrescentou as dimensdes anteriores a
facilidade de memorizagao e restringiu o critério de
atitude apenas a satisfacdo.

A revisdo de literatura conduzida no decorrer deste
estudo demonstra que as dimensdes de usabilidade
propostas ha mais de 2 décadas atrds continuam
vigentes na literatura atual, sendo compartilhadas,
por exemplo, por Rubin & Chisnel (2008) e Tullis &
Albert (2008). A prépria norma ISO 9241-210, de
2010, mantém como os trés critérios de avaliagdo de
usabilidade a eficicia, a eficiéncia e a satisfacio:
= eficdcia: precisdo e completude na
realizacdo da tarefa;
= eficiéncia: recursos (e.g., tempo, esforco)
gastos na realizacdo da tarefa;
= gatisfacdo: auséncia de desconforto e
atitudes positivas no uso do produto.

As definicdes de eficicia e eficiéncia sao bastante
consistentes na literatura pesquisada, seguindo, em
geral o proposto pela norma ISO 9241-210. O
mesmo ndo se pode afirmar em relagdo ao critério
satisfacdo, cuja defini¢do varia significativamente:
=  “o sistema deve ser agraddvel em seu uso,
de modo que os usudrios se sintam
subjetivamente satisfeitos e gostem do
sistema”. (Nielsen, 1993);
= “satisfacdo refere-se as percepgoes,
sentimentos e opinides do usudrio sobre o
produto”. (Chisnel & Rubin, 2008);
= “satisfacdo € a emocao que os sistemas
proporcionam aos usudrios face aos
resultados obtidos e recursos necessdrios
para alcangé-los” (Cybis et al., 2007).

Percebe-se que a diversidade de defini¢cdes de
satisfacdo faz com que a usabilidade se aproxime da
user experience, Visto que aspectos motivacionais,
emocionais, sentimentais, de agradabilidade e gosto
sdo incorporados aos critérios subjetivos de
avaliacdo de usabilidade.

A ampliacido do componente subjetivo da
usabilidade que, inicialmente, enfocava a auséncia
de desconforto e gradualmente passou a incluir
aspectos de agradabilidade e emocao tem se tornado
uma tendéncia, principalmente na avaliacdo de
produtos eletronicos e de entretenimento. Han et al.
(2001), por exemplo, argumentaram a época que
produtos que ndo enfatizassem aspectos subjetivos
ndo seriam mais aceitos pelos usudrios e, portanto, a
usabilidade deveria buscar um novo balanco entre
objetividade (performance) e subjetividade
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(imagem/impressdo). Para tanto, os autores criaram
um total de 48 dimensdes de usabilidade:
= performance (23 dimensdes em 3 categorias:
percepgdo / cognicao, aprendizagem /
memorizac¢do, controle / acdo);
* imagem/impressdo (25 dimensdes em 3
categorias: sentidos bdsicos, descri¢do da
imagem e sentimentos).

Diante deste cendrio em que objetividade e
subjetividade passam a ter importancia equivalente
na avaliacdo de usabilidade, alguns autores
buscaram esclarecer a relacdo entre as dimensdes e
critérios de avaliagdo de usabilidade e user
experience. Preece et al (2002), por exemplo, ao
enumerar e discutir as metas do design da interacdo,
definiram duas categorias: usabilidade e user
experience (figura 2).
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Figura 2: metas da usabilidade e user experience
(com base em: Preece et al, 2002)

Segundo os autores, as metas da usabilidade sdo
relevantes para ambientes de trabalho que buscam
aumentar a produtividade, enquanto as metas de user
experience t€m maior aplicagdo em sistemas de uso
cotidiano. Interessante notar que a meta utilidade
aparece em ambas as categorias e que a meta
satisfacdo, comumente associada a usabilidade, foi
transposta para a categoria de user experience, ou
seja, a usabilidade passou a ser tratada como um
construto exclusivamente objetivo, pragmdtico e
utilitarista. Preece et al advertem que a selecdo e
priorizacdo das metas (usabilidade e/ou user
experience) deve ser especifica por projeto,
considerando usuarios, tarefas e contextos.

Mais recentemente, no entanto, ao invés de se tentar
estabelecer uma fronteira bem definida entre
usabilidade e UX, a tendéncia tem sido unir as duas
visdes. Tullis & Albert (2008), por exemplo,
reconheceram que a visdo geral da literatura é
restringir usabilidade ao sucesso da tarefa e enxergar
user experience como a interagao global com o
sistema (e.g., percepcdo, pensamentos € sentimentos
resultantes do uso do produto). No entanto, os
autores optaram por adotar uma visio mais
abrangente da mensuragdo de usabilidade e avaliar a
experiéncia do usudrio como um todo, efetivamente
empregando os dois termos como sindnimos.

Ap6s investigar as dimensdes e critérios de
avaliac@o de usabilidade, cabe investigar como a
literatura em UX tem operacionalizado este
conceito. Verifica-se que, a semelhanca dos estudos
em usabilidade, uma série de dimensdes de UX tém
sido propostas e validadas em testes com usudrios.
Whitten et al. (2001), por exemplo, propuseram trés
dimensdes de design visando uma user experience
bem sucedida: a usabilidade, a estética e a utilidade
(figura 3).
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Figura 3: dimensdes de UX (Whitten et al. 2001)

Percebe-se neste modelo que a usabilidade é
encarada como um sub-sistema da user experience.
A semelhanca da diferenciacio estabelecida por
Preece et al (2002), usabilidade passa a se
concentrar apenas em aspectos pragmaticos,
enquanto os aspectos mais subjetivos e emocionais
sdo o foco das dimensdes de utilidade e estética.

Mahlke & Thuring (2007) propuseram um modelo
de componentes da user experience especifico para
sistemas interativos composto de trés categorias:
percep¢do das qualidades instrumentais, reagoes
emocionais dos usudrios e percep¢do das qualidades
ndo instrumentais. As qualidades instrumentais
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referem-se a quantidade de suporte oferecido pelo
sistema e a facilidade de uso proporcionada. As
qualidades ndo-instrumentais, por outro lado,
referem-se ao “look and feel” do sistema, ou seja, as
caracteristicas estéticas, apelo e atratividade. Por
fim, ambas as qualidades influenciam diretamente o
terceiro componente da user experience, i.e.
emocgdes que acompanham a interagdo do usudrio
com o sistema. Importante ressaltar que, a
semelhanca da definicdo de usabilidade proposta por
Han et al (2001), as qualidades instrumental e ndo-
instrumental estdo sendo avaliadas sob o ponto de
vista do préprio usudrio e, portanto, os componentes
da experiéncia sdo iniciados com 0s termos
“percepcao de”. Neste modelo, a usabilidade
também € considerada um sub-sistema da user
experience dentro da categoria de percep¢ao das
qualidades instrumentais. Mais uma vez, ao tornar-
se parte da user experience, a usabilidade passa a
abarcar apenas critérios de avaliacdo objetivos,
excluindo-se o componente de satisfacdo do usudrio.

- — usefulness Eutilidade
percepgao das

— qualidades
instrumentais

eficiéncia
controlabilidade
auxilio (helpfuiness)
facilidade de aprender

— ysabilidade

- sentimentos subjetivos
expressdes motoras
reagdes fisioldgicas
avaliacdo cognitiva

- tendéncias comportamentais

reagdes
l— emocionais
dos usuarios

visuais
aspectos estéticos [ tateis
S0Noros

componentes da user experience

percepg¢io
— das qualidades

ndo instrumentais associativos

aspectos simbolicos o -
comunicacionais

aspectos motivacionais

Figura 4: componentes da UX em sistemas interativos
(com base em Mahlke, 2007)

Ketola & Roto (2008) investigaram as necessidades
de mensuracdo em user experience na empresa
NOKIA. Para tal, coletaram, junto a profissionais
em diferentes fungdes corporativas da companhia
(e.g., pesquisa, desenvolvimento, manutengio,
gestdo da qualidade) uma série de perguntas que
deveriam ser respondidas em avaliagdes de user
experience. As principais questdes levantadas foram:
= Como os usudrios percebem e usam novas
tecnologias?
= (Qual a primeira impressao do produto e o
nivel de satisfacdo dos usudrios?

= Quado ficil é comecar a usar produtos e
servicos?

=  Quais fun¢des do produto sdo as mais
necessdrias?

= Como o usudrio percebe sua performance
com o equipamento?

= (Quais s@o os problemas de usabilidade e de
UX mais importantes?

= Como € a experiéncia do usudrio com as
atividades de suporte?

= O produto atendeu as expectativas do
usudrio?

=  Existe uma motivacao continua ao usar o
produto?

= O usudrio estd satisfeito com as qualidades
do produto apds (x) meses?

= Por que e quando os usudrios se sentem
frustrados?

Uma andlise das questdes levantadas por Ketola &
Roto (2008) demonstra que preocupacdes com a
usabilidade do sistema também emergem quando
profissionais sdo solicitados a avaliar user
experience. Além da menc¢do explicita dos
problemas de usabilidade, vérios critérios de
avaliacao de usabilidade recorrentemente
mencionados na literatura aparecem dentro das
perguntas trazidas pelos participantes: facilidade de
inicializacdo, facilidade de uso, performance e
satisfacao.

A partir dos resultados do estudo citado
anteriormente, Ketola & Roto (2009) criaram uma
lista de oito critérios para avaliacdo de user
experience:
= diversao/alegria: o quanto os usudrios
desfrutam da utilizacdo real do produto;
= emoc¢ao: quais emocdes sdo evocadas pelo
uso do produto;
= motivacio: por que os usudrios estao
motivados a participar, contribuir e co-criar;
* comprometimento do usuario: quem sao
0s usudrios mais interessados no produto;
* envolvimento do usuario: como o
envolvimento do usudrio aumenta com o
tempo;
= co-experiéncia: como desenvolver produtos
através de experiéncia coletiva;
= sociabilidade: como o produto suporta
interacao humano-humano;
= usabilidade: o quanto os usudrios estao
satisfeitos com a usabilidade do produto.
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Neste caso, a usabilidade permanece sendo tratada
como uma dimensao da user experience, com a
diferenca de que sua avaliagdo ¢ realizada sob o
ponto de vista do usudrio, ou seja, avalia-se o quanto
este ficou satisfeito com sua interag@o.

Por fim, Law & Schaik (2010) propuseram um
modelo simplificado das dimensdes principais da
user experience (qualidade pragmadtica, qualidade
hedénica e construtos avaliativos gerais - figura 5).
Conforme Hassenzahl (2007), a categoria
pragmatica refere-se a habilidade percebida do
produto em atingir metas de fazer (e.g., encontrar
um livro em uma biblioteca virtual). J4 a categoria
hedodnica, refere-se a habilidade percebida em dar
suporte ao usudrio em atingir metas de ser ou estar
(e.g., ser especial, estar relacionado a outras
pessoas).

A qualidade hedonica pode ainda ser dividida em
trés sub-categorias: identificacdo, estimulagdo e
evocagdo (esta tltima nao foi incluida no modelo de
Law & Schaik, 2010). Hassenzahl (2007) explica
que identificacdo estd relacionada a comunicagdo de
identidade intra e estre grupos relevantes, enquanto a
estimulagdo estaria ligada a novidade, mudanca e
crescimento pessoal. Por fim, a evocagdo incluiria
aspectos ligados a lembrancas provocadas e
experiéncias simbdlicas.

= humanidade
simplicidade
qualidade praticidade
pragmatica objetividade
previsibilidade
clareza = integragdo
— controle profissionalismo
classe
identificagéo e incluséo
socializag&o
gualidade = apresentagdo
hedonica = originalidade
3 = criatividade
estimulacio  mmpe I
inovagao
excitagio
beleza desafio
b novidade
construtos
avaliativos
goodness

Figura 5: Modelo de mensuracio de user experience (com
base em Law & Schaik, 2010)

ULExus

No modelo proposto por Law & Schaik, 2010,
diferentemente dos apresentados anteriormente neste
estudo, a usabilidade ndo aparece como uma
dimensao, categoria ou critério de avalia¢do de user
experience. Entretanto, os atributos associados a
categoria de percepcdo da qualidade pragmatica
assemelham-se bastante a principios de design e
critérios ergondmicos amplamente citados (e.g.,
Bastien & Scapin, 1993) dentre cujos objetivos de
aplicagdo estd o de que o sistema atinja uma boa
usabilidade.

Posicionar a usabilidade como uma das dimensdes
ou categoria de critérios de avaliagdo da UX tem
sido uma postura recorrente tanto entre 0s
pesquisadores da area de interagdo humano-
computador, design da interacdo e arquitetura da
informacao quanto entre empresas cujos produtos
visam esse atributo (e.g., Nokia — figura 6).

Nokia UX metrics
UTILERY

SOCIAIVALUE

Functional Emotional

USABIEITY

Figura 6: Métricas de UX — Nokia (fonte: Roto &
Rautava, 2008)

De acordo com Roto & Rautava (2008), os quatro
elementos da UX que constam na figura 6 seriam
aplicdveis a todos os produtos da Nokia e refletiriam
a proposta primordial de branding da empresa, ou
seja, conectar pessoas com tecnologia “humana’:

= utilidade: usefulness, confiabilidade;

= yusabilidade: facilidade de uso, eficiéncia,
acessibilidade;

= valor social: conectar pessoas, identificacio;

= curti¢do (enjoyment): prazer, estimulagdo.

Outro aspecto importante sobre a andlise das
dimensdes de UX e sua relagdo com a usabilidade
refere-se a mudanca de ponto de vista para a
avaliac@o da usabilidade. Majoritariamente, os
trabalhos consultados em nossa revisdo de literatura
passam a tratar da percep¢ao que o proprio usuario
tem da usabilidade, ou seja, como ele enxerga sua
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performance e o quio satisfeito estd com ela.
Transfere-se, portanto, parte da responsabilidade de
avaliagdo de eficicia e eficiéncia para o préprio
usudrio, ao invés de se utilizar apenas o ponto de
vista do pesquisador/avaliador.

Por fim, observou-se que, ao se tornar um
subsistema da user experience, na maioria dos
trabalhos analisados, a usabilidade passou a se
restringir apenas aos aspectos objetivos (e.g.,
facilidade de aprendizado, eficicia, eficiéncia,
controle), visto que os aspectos subjetivos ji sdo
contemplados em outras dimensdes da user
experience.

4. Usabilidade e UX: diferencas
metodolégicas na avaliacao

Inicialmente, antes de procedermos a comparagao
metodoldgica entre usabilidade e user experience,
cumpre esclarecer o que entendemos como métodos
de avaliacdo de usabilidade. Durante a pesquisa de
métodos conduzida para este estudo, encontramos
muitas vezes 0 mesmo método sendo rotulado como
método de avaliagdo de ergonomia, de usabilidade,
de design centrado no usudrio, de design
participativo e assim por diante. Portanto, quando
nos referimos aos métodos de avaliagao de
usabilidade utilizamos a diferenciag¢@o proposta por
Cybis et al. (2007):

“a ergonomia € a qualidade da adaptacao de

um dispositivo a seu operador e a tarefa que

este realiza. A usabilidade se revela quando os

usudrios empregam o sistema para alcangar

seus objetivos em um determinado contexto

de operacdo.” (CYBIS et al, 2007 p. 173).

Diante do exposto, consideramos como métodos e
técnicas de avaliacdo de usabilidade apenas aqueles
que efetivamente envolvem usudrios diretamente em
sua aplicacdo. Ou seja, avaliagdes analiticas (e.g.,
GOMNS), heuristicas, checklists, inspecdes cognitivas
(e.g., cognitive walkthrough) e inspecoes
preventivas de erros foram excluidas do nosso
estudo comparativo.

A partir de uma revisio sistemdtica da literatura no
periodo de 2000 a 2011, utilizando os termos
usability, user experience, method, measurement,
assessment, evaluation, survey e practice, nos
portais CAPES (www.periodicos.capes.gov.br) ,
ACM (www.acm.org), Google Académico e em
manuais (handbooks) da area de interagdo-humano-
computador, foi possivel identificar os seguintes

métodos e técnicas de avaliacio de usabilidade':
= avaliacdo de carga cognitiva (e.g., NASA
task load index);
= avaliacdo cooperativa;
= avaliacdo de incidente critico;
= avaliacdo de co-descoberta;
= avaliacdo etnografica longitudinal;
= constructive interaction,
= journaled session;
= paper prototyping;
= pluralistic walkthrough;
= repertory grid,
= screen snapshots;
= shadowing;
= storytelling workshop;
= teste de usabilidade.

Além dos métodos e técnicas citados anteriormente,
alguns outros métodos cujo principal propdsito ndo é
a avaliacdo de usabilidade também foram
encontrados na literatura sendo usados para tal fim:

= andilise da tarefa;

= card sorting;

= cenarios;

= diario;

= focus group.

No que se refere aos métodos e técnicas
recentemente empregados na avaliacdo de user
experience, foi possivel verificar que uma série de
métodos utilizados para avaliacdo de usabilidade
também vém sendo empregados para user
experience:

= avaliacdo de co-descoberta;

= avaliacdo etnogrifica longitudinal;

= diario;

= focus group;

= repertory grid,

=  shadowing;

= storytelling workshop.

Esses métodos e técnicas vém sendo aplicados de
forma semelhante a avaliacdo de usabilidade
tradicional, apenas com a modificacdo das métricas,
que passam a ser voltadas a andlise de user
experience. Por exemplo, na avaliagdo etnogréfica,
realiza-se uma andlise de videos da situagao real
(p6s-gravacao, com base em critérios subjetivos —

! Face a freqiiéncia de uso e popularidade dos métodos
citados, ndo se considerou necessario descrevé-los neste
artigo. Resumos e posicionamento dos mesmos no
processo de design estdo disponiveis, por exemplo, em
Maguire (2001) e Rocha & Baranauskas (2003).
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e.g., interacdo social, focos de interesse — Roto et al.,
2009). Percebe-se que, majoritariamente, os métodos
herdados pela user experience da avaliagao de
usabilidade tradicional envolvem os usuarios de
forma participativa e ndo apenas informativa (Cybis
et al., 2007).

Bevan (2009) argumenta que a diferenca entre
usabilidade e UX ndo estd exatamente nos métodos
utilizados, mas sim na énfase/foco durante o
desenvolvimento. Para o autor, o fator de
diferenciagdo da UX para a usabilidade (tradicional)
estd em uma meta mais global: ndo apenas atingir
eficécia, eficiéncia e satisfacdo, mas otimizar toda a
experiéncia desde a expectativa, passando pela
interacdo a reflexdo sobre a experiéncia. Mais
recentemente, no entanto, além da utilizagcao de
métodos e técnicas ja consolidados na avaliagdo de
usabilidade, pesquisadores de user experience t€m
adaptado os procedimentos de alguns métodos de
usabilidade existentes ou mesmo criado novos
métodos. No dmbito da adaptacdo de métodos
existentes, convém citar:

= EUT - Extended usability testing (teste de
usabilidade em laboratério associado a
observagao de expressdes e aspectos
subjetivos em think aloud — Roto et al.,
2009);

»  TRUE - Tracking Real Time User
Experience (monitoramento sincrono da
interacao associado a questdes contextuais
de natureza objetiva e subjetiva —
Vermeeren et al., 2010);

= Walkshops (avaliacdes com usuarios
manipulando dispositivos méveis e andando
ao mesmo tempo, em seu contexto real de
uso — Korn & Zander, 2010).

Percebe-se que os métodos adaptados t€m em
comum o fato de combinarem observagao e auto-
relato (e.g., think aloud) ou inquiri¢do durante o
processo de interacdo. As adaptacdes, em geral,
ocorrem no sentido de ampliar a mensuragao de
aspectos subjetivos e/ou incluir aspectos contextuais.

Por fim, no que se refere a métodos e técnicas sendo
aplicados especificamente para andlise de user
experience, 0s mais citados na literatura foram:

= Antrakdiff (diferencial semantico com
atributos funcionais, heddnicos e hibridos —
Hassenzahl, 2004);

= Emocards (faces representando emocgdes
diferenciadas que podem ser selecionadas

pelos usudrios — Vermeeren et al., 2010);

»  Reaction Cards (conjunto de adjetivos para
selecdo pos-tarefa - Benedek & Miner,
2003);

= Experience Sampling Method — ESM
(solicita¢do ndo antecipada de realizagdo de
tarefa a distancia e feedback imediato do
usudrio, geralmente aplicado a andlise de
dispositivos méveis — Vermeeren et al.,
2010).

Esses trés métodos possuem em comum o fato de
serem respondidos pelos proprios usudrios apds ou
durante a interacdo com o sistema. O Attrakdiff e o
Reaction cards combinam aspectos funcionais e
hedonicos, enquanto o Emocards foca
especificamente nos aspectos emocionais da
interacdo. J4 o ESM tem como diferencial o fato de
contatar os usudrios em varios momentos
“desprevenidos” e ndo necessariamente com
intervalo equivalente. Esse procedimento visa gerar
uma visdo mais realista da interagdo com o sistema,
ou seja, o usudrio ndo tem tempo de se “preparar
para a realizagdo de um teste” e as diferentes tarefas
solicitadas pode ocorrer em diferentes situacdes e
contextos ambientais.

5. Conclusoes

Os resultados do presente artigo nos permitem
perceber que, em sua evolucdo natural, a visdo
tradicional de usabilidade foi se adaptando para
incluir um nimero cada vez maior de atributos
subjetivos. User experience surgiu entdo como um
novo termo para englobar a usabilidade tradicional,
uni-la a atributos hedonicos e emocionais e ampliar
seu escopo de mensuragdo, enfocando a expectativa
pré-uso, interagdo durante o uso e reflexdo pds-uso.
Desse modo, surgiu a necessidade de adaptar
métricas e procedimentos de métodos existentes de
usabilidade ou mesmo criar novos métodos voltados
especificamente para a andlise e avaliagdo de user
experience.

Pode-se concluir, portanto, como resposta ao titulo
deste artigo que a usabilidade faz parte da user
experience, que seus critérios podem ser utilizados
para avaliar parte da user experience € que os
métodos de avaliagdo com envolvimento
participativo dos usudrios também podem ser
utilizados para analisar a user experience.
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