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Resumo

O presente projeto centra-se no desenvolvimento de uma plataforma
online a partir de uma investigacao sobre User Experience Design.
Pretende-se com este projecto criar uma plataforma de e-commerce
para um negécio B2B com um novo produto a ser introduzido no
mercado de construgdo nacional.

Através de metodologias de Goal-Oriented Design, este projeto tem
como objetivo criar a melhor plataforma possivel para os seus
utilizadores, ajudando assim a introducao deste produto novo num
mercado j4 existente. Este projecto foi desenvolvido com a empresa
“The Light Rebar Company” como um processo colaborativo e de
aprendizagem.

Este objectivo serd alcancado através da utilizacdo de métodos

como User Research, User Interviews, Criacao de Personas, Personas-
based Scenarios, Definicdo de Requisitos, Card Sorting, Arquitetura de
Informacao, Wireframes/Wireflows, Design System, Prototyping e Testes
de Usabilidade.

Apds feito todo o processo, sera desenvolvido um protdtipo de
alta fidelidade como resultado final de todo este processo e deste
projecto.
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Abstract

This project focuses on the development of an online platform based
on research into User Experience Design. The aim of this project

is to create an e-commerce platform for a B2B business with a new
product to be introduced to the national construction market.

Using Goal-Oriented Design methodologies, this project aims to
create the best possible platform for its users, thus helping to
introduce this new product into an existing market.

This project was developed with the company «The Light Rebar
Company» as a collaborative and learning process. This objective
will be achieved through the use of methods such as User Research,
User Interviews, Persona Creation, Personas-based Scenarios,
Requirements Definition, Card Sorting, Information Architecture,
Wireframes/Wireflows, System Design, Prototyping and Usability
Testing.

Once the whole process has been completed, a high-fidelity
prototype will be developed as the end result of this whole process
and project.
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Glossario

APP Aplicacao de software (mobile application)

B2B Business to Business

User Experience Experiéncia do Utilizador

User Interaction Design Design de Interacdo do Utilizador
Human-Computer Interaction (HCI) Interacao Humano-Computador
Graphical user interface (GUI) Interface grafica do utilizador
User-Centered Design Design Centrado no Utilizador

Interactio Design Design de Interacdo

UX Design User Experience Design

Flat design abordagem de design minimalista que enfatiza a
usabilidade, fazendo uso habitual de espagos limpos e amplos,
bordas nitidas, cores bri- lhantes e ilustracoes bidimensionais.
(SO) Sistema Operativo

Scroll Movimento horizontal ou vertical no ecra.

tiles Azulejos

Skeumorfismo estilo de design cuja filosofia é criar elementos de
interfa- ce que remetam a realidadeUX

website pagina ou conjunto de paginas da internet
desktop drea principal correspondente ao ecrd do computador
mobile referente aos dispositivos moveis

“clicks” Som que simula o clicar no em algo com o rato do
computador

“pop-up” janela que surge ao visitar uma pagina através de um
hiperligacao

“engagement” envolvimento dos utilzadores com a plataforma
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Marketing conjunto de acgdes e técnicas que tem por objetivo

a implantagdo de uma estratégia comercial nos seus variados
aspetos, desde o estudo do mercado e suas tendéncias até a venda
propriamente dita e ao apoio técnico apds a venda;

UI User Interface Interface do Utilizador

User Utilizador

UX User Experience

Wireframe Esboco de um esqueleto bidimensional de uma pagina
web ou aplicacdo

Workflow Fluxo de trabalho
Copywriter pessoa que redige o texto

Design System conjunto completo de normas destinadas a gerir a
concecao a escala utilizando componentes e padrdes reutilizaveis

Briefing a acdo de informar ou dar instrugoes a alguém.
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Motivacao de Projecto

O presente projeto surge no contexto do Mestrado de Design de
Comunicagao, na Escola Superior de Arte e Design.

A motivacio para este projecto advém do meu interesse pela area
de User Experience Design e na vontade de seguir por esse caminho
no ambito profissional. Neste projecto proponho-me a explorar e
refletir sobre metodologias de design inerentes da area

Para a aprendizagem dessas metodologias, foi feita uma aplicagdo
prética no desenvolvimento de uma plataforma online de vendas
para uma empresa, com um modelo de negécio B2B (business

to business), com o interesse de introduzir um novo produto no
mercado nacional. Este relatdrio visa descrever o processo de design
dessa plataforma e a investigacao sobre as metodologias aplicadas,
Design Thinking e Goal Oriented Design.

Apresentacao do projecto

Este projecto trata-se do desenvolvimento de uma plataforma online
de vendas para uma empresa no sector da construcao, que quer
introduzir um novo produto no mercado nacional. A empresa é a
“The Light Rebar Company” e o produto chama-se Braided Composite
Rod. Este produto trata-se de um substituto mais sustentével para
os vardes de aco utilizados na construcao. Este produto é uma
alternativa mais leve, mais sustentdvel e mais durdvel que pode
melhorar a drea da construcao. O principal objetivo desta plataforma
é criar uma plataforma de venda de e-commerce pensada para um
negdcio B2B e também a divulgaciao de um novo produto na area da
construcao.

Para este projecto foram aplicadas metodologias inerentes a drea de
User Experience Design e User Interaction, como o Design Thinking
e 0 Goal Oriented Design. Dentro desta metodologia existem uma
gama de exercicios e praticas que nos ajudam a criar o melhor
produto possivel para este projecto. Estas préticas sdo explicadas ao
longo do projeto assim como a utilizacao pratica destas, no contexto
deste projecto.

Como objetivo final deste projeto, pretende-se expor e documentar
todo o processo de trabalho, assim como a criagdo de um protétipo
interativo e finalizado desta plataforma, que futuramente possa ser
implementado pela a empresa.
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Contexto historico

Para compreender melhor a drea do User Experience Design

é importante dar um pouco de contexto, para se compreender
melhor o que é, para o que serve e as suas aplicacoes praticas em
exemplos conhecidos.

O surgimento de Human-Computer

Interaction

A medida que a utilizacio de computadores se foi generalizando,
um numero de investigadores especializados no estudo da interacao
entre as pessoas e os computadores foi crescendo, preocupando-se
com os aspectos fisicos, psicolégicos e tedricos deste processo (Dix
et al., 2004) — uma disciplina multidisciplinar chamada de Human-
Computer Interaction (HCI) com énfase no design da tecnologia
informatica e, em particular, na interacdo entre o ser humano (os
utilizadores) e os computadores.

O termo HCI ganhou popularidade ao mesmo tempo que os
computadores pessoais. Consistia em compreender como as pessoas
interagem com a tecnologia, identificando os seus requisitos e
preferéncias para criar interfaces faceis de utilizar, intuitivas e
eficazes. Esta drea engloba principios da informatica, psicologia,
ciéncia cognitiva, design, e engenharia.

Contexto Historico
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A evolucao de Human-Computer
Interaction para UX Design

Da década de 1970 até a década de 1980, o que conhecemos
atualmente por User Experience Design (UX) era referido como
Human-Computer Interaction (HCI). Nessa altura, as interaccoes
com computadores limitavam-se a linguagens de programagao

e interfaces de linha de comando, que nao eram faceis de

utilizar e exigiam conhecimentos técnicos especializados para
funcionar. A maioria das pessoas achava que os computadores
eram extremamente dificeis de operar. No entanto, o primeiro
computador pessoal foi revelado pela Xerox PARC na década de
1970 que utilizava a primeira «interface grafica de utilizador» (GUI).
A partir desse momento comegou a revolucdo tecnolégica dos
computadores e o desenvolvimento de computadores pessoais, por
empresas como a Apple e a Microsoft.

Como resultado deste boom da computacao pessoal, os
computadores foram-se generalizando e entraram em uso corrente.
A necessidade de interfaces mais intuitivas e faceis de utilizar
tornou-se evidente, criando-se entdo, uma area multidisciplinar
chamada de Human-Computer Interaction (HCI). Inicialmente, os
principais interesses dos profissionais de HCI - muitos dos quais
vieram de dreas como a psicologia cognitiva e a informatica - eram a
usabilidade e explorar formas de tornar as interfaces de computador
mais faceis de utilizar e acessiveis. (Interaction Design Foundation,
n.d.)

Consequentemente, foram se apercebendo da necessidade de focar
mais na sua pesquisa no utilizador e comportamento deste. Esta
evolucdo torna-se mais evidente, nos anos 90, quando o conceito de
User-Centered Design (UCD) ganha popularidade.

O UCD enfatiza o envolvimento dos utilizadores ao longo de todo o
processo de design para assegurar que o produto final satisfaz as
suas necessidades e expectativas. Esta abordagem ajudou a mudar
o foco do HCI da funcionalidade técnica para as necessidades e
preferéncias dos utilizadores.

A evolucao acabou por acontecer e foi preciso criar um novo termo
para uma disciplina mais completa, passando a referir-se ao (HCI)
como parte de um conceito e uma nova pratica chamada de User
Experience Design.
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Capitulo I — Contextualizacéo

O termo User Experience Design (frequentemente abreviado como
UX Design) ganhou populariedade quando empresas como a Apple e
a Google comecaram a dar prioridade a experiéncia do utilizador, e
o design tornou-se um factor diferenciador para o sucesso dos seus
produtos. Foi nessa altura que Don Norman inventou o termo User
Experience (UX), em 1993, ao dar o nome ao departamento na Apple
que geria de “User Experience Architect’s Office” (Norman, 2013).

USER EXPERIENCE DESIGN

INFORMATION
ARCHITECTURE

(Text, Video,
Soun

INDUSTRIAL
DESIGN

HUMAN-COMPUTER
INTERACTION

Figura 1 - As disciplinas de Design de Interacéo (Shaffer, 2011).
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Contexto contemporaneo

A utilizacao de UX Design para o desenvolvimento de um produto

e como vantagem de uma marca, é um aspecto fundamental do
panorama do comércio atual. Com a globalizacdo e avanco da

venda online, existem cada vez mais produtos de facil acesso.
Atualmente, é dificil realcar um produto num mercado tdo saturado,
e as empresas aperceberam-se que para manter a satisfagdo dos
clientes ja ndo basta s6 o produto ou o servico, é necessario também
comecar a investir na criagdo de experiéncias de utilizacdo como
estratégia para o dominio do mercado.

Criar um produto ja ndo se trata apenas de tornar o produto
apelativo por si, trata-se também da usabilidade deste e da vantagem
e emocao que este vai despertar na vida do utilizador. O objetivo

é criar uma experiéncia positiva para o utilizador, criando uma
viagem que liga o consumidor e o produto. Esta ligacdo serd o factor
extra que levara o cliente a querer comprar aquele produto

Apple Inc. — UX Case Study

O sector que mais investiu nesta oposta de User Experience Design foi
a industria tecnolégica. Esta comegou a desenvolver e a incorporar
mais dispositivos focados no utilizador e nas utilidades que estes
tém. De todas as empresas do sector a que mais sucesso teve, devido
a esse investimento, foi a Apple Inc.

A Apple é uma empresa que revolucionou a industria tecnoldgica, e
parte do seu sucesso pode ser atribuido ao seu foco na experiéncia
do utilizador (UX). Sediada em Cupertino, CA, é uma das empresas
mais valiosas do mundo. Produz produtos digitais populares,
incluindo Macs, iPods, iPhones, e iPads. A empresa foi fundada em
1976 por dois jovens, Steve Jobs e Steve Wozniak.

Em 1984 a Apple criou o Macintosh, que foi o primeiro computador
pessoal com sucesso comercial com uma interface grafica de
utilizador(GUI). A GUI facilitou a interacgdo dos utilizadores com o
computador, e o Macintosh tornou-se conhecido pela sua interface
de facil utilizacao, que foi um importante ponto de venda.

Em 1987 a Apple publicou a sua primeira versdo do Human Interface

Guidelines (Apple Inc, 1987). Esta publicagao trata-se de um guia de
informacoes relevantes da altura sobre o interface utilizado pela a
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marca, que consistiam, na sua opinido, num conjunto de melhores
praticas para a melhor utilizacdo possivel dentro do seu produto.
Atualmente este guia ainda existe e é atualizado constantemente
com as praticas recorrentes da marca, tornando-se assim um guia
essencial para qualquer programador ou designer que trabalhe com
o sistema operador da Apple, Inc.

Em 2001, a Apple criou o iPod, que revolucionou a industria da
musica ao facilitar aos utilizadores o transporte da sua biblioteca
de musica no bolso. A interface simples e intuitiva do iPod é um
exemplo de um excelente trabalho de UX Design, que consegue
promover ao utilizador uma experiéncia Unica e prazerosa, mas
também simples e inteligivel.

Consequentemente, em 2007, a Apple consegue revolucionar a
industria dos smartphones lancando o iPhone. Com uma inovadora
tecnologia interface multi-toque e uma interface de fécil utilizagdo
facilitou aos utilizadores a execugdo de tarefas como a navegagao
na web, o envio de emails, a utilizacdo de aplicacoes, e o design
elegante do dispositivo distingue-o dos seus concorrentes.

A mais recente inovagao revoluciondria foi o Apple Watch, em 2015,
que foi concebido para ser uma extensao do iPhone, com foco no
rastreio de sadde e fitness. A interface do dispositivo foi concebida
para ser simples e intuitiva, fazendo com que os utilizadores fossem
capazes de aceder as suas aplicagoOes e caracteristicas favoritas com
um unico toque.

Estes sdo apenas alguns dos exemplos de produtos criados pela
Apple, capazes de oferecer uma satisfacdo e prazer unico ao
utilizador:

User-Centered Design: Os produtos Apple sao famosos pela sua
simplicidade e usabilidade. Isto é um resultado da filosofia de design
centrado no utilizador, que da prioridade as exigéncias e desejos do
utilizador durante o processo de criacao do produto. O objetivo dos
designers e engenheiros da Apple é produzir produtos que sejam
faceis de usar, eficazes e esteticamente agradaveis. Por exemplo, o
ecra inicial do iPhone apresenta icones grandes e pouco texto para
tornar simples a navegacao. Os utilizadores do iPad podem deslizar
entre programas e usar o modo ecra dividido, que foi concebido para
tornar simples a realizacao de multiplas tarefas no dispositivo.
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Capitulo I — Contextualizacao

Consisténcia: Os produtos Apple tém uma aparéncia consistente em
todos os dispositivos, o que torna facil para os utilizadores alternar
entre dispositivos e saber o que esperar. A linguagem de design da
empresa, conhecida como «flat design», é caracterizada por icones
simples e ousados e uma estética minimalista. Esta consisténcia
estende-se também a interface do utilizador, com os mesmos gestos
e interagdes utilizados em todos os dispositivos.

Acessibilidade: A Apple dedica-se a garantir que os seus produtos
sejam utilizaveis por todos, independentemente das suas
capacidades fisicas ou mentais. VoiceOver, que 1é em voz alta o que
esta no ecrd, e AssistiveTouch, que permite aos utilizadores gerir os
seus dispositivos com um unico dedo ou movimento da cabega, sdo
duas das caracteristicas de acessibilidade da empresa.

Integracao: A integracao dos produtos Apple cria uma experiéncia
de utilizador consistente. Os utilizadores podem facilmente alternar
entre dispositivos e permanecer produtivos gragas a esta ligacao.

Branding: O compromisso da Apple com o UX Design tem
contribuido para a reputagdo da empresa em termos de qualidade e
inovacdo. Os clientes da Apple sdo frequentemente referidos como
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Windows Phone — UX Case Study

Sendo o User Experience, o aspecto mais relevante que destaca,
a concorréncia, a empresa Apple Inc., o UX Design sozinho nao
consegue suportar um produto. Um bom exemplo disso é o
Windows Phone.

O Windows Phone foi um sistema operativo (SO) para smartphones
desenvolvido pela Microsoft. Este sé apareceu em 2010 como uma
alternativa no mercado ao sistema operativo IOS e Android que
eram os unicos no mercado dos smartphones. No seu inicio em
2010, o Windows Phone foi a reimaginagdo mais ousada e original de
um smartphone desde da introducdo do iPhone da Apple trés anos
antes. Este prometia uma visdo de smartphones e de User Interface
totalmente diferente.

A Microsoft Design Language (ou MDL), anteriormente conhecida
como Metro, é uma linguagem de design criada pela Microsoft.

Esta linguagem de desenho que se foca na tipografia e icones
simplificados, auséncia de desordem, aumento do contetido em
relacdo ao cromo («conteuido antes do cromo») e formas geométricas
basicas. Este design foi inspirado pelos principios do Swiss Design.
Fresco, minimalista, focado no contetudo (Thalion, 2017).

A equipa de design da Microsoft usa como referéncias o design
utilizado nos sistemas de transporte publicos. Com o objetivo
de criar um design «sleek, quick, modern» and a «refresh», estes
colocam o énfase na tipografia utilizando um texto grande para
chamar atencao. A tipografia utilizada é a Segoe font family do
designer Steve Matteson.

O design da Microsoft tinha como objetivo consolidar grupo de
tarefas comuns para acelerar a sua utilizacdo, excluindo imagens
graficas que consideravam supérfluas, confiando apenas no
conteudo real para funcionar como verdadeiro User Insterface do
produto. Isto resultou, num conjunto de “tiles” personalizados que
podem ter variados tamanhos conforme a necessidade do utilizador,
com uma s6 cor e texto grande tirando proveito do “scroll” lateral
que era possivel no smartphone.

A animagio também desempenhava um grande papel no User
Interface (UI), pois a Microsoft recorreu a animacdes para transicgoes,
e interacgoes do utilizador (tais como presses ou swipes) com o
objetivo de dar ao utilizador a impressao de uma UI responsiva com
um maior sentido de profundidade.
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Capitulo I — Contextualizacao

Na altura este design era inovador e diferente de toda a
concorréncia. Nessa altura o sistema operativo Android ainda andava
a experimentar e tinham varios estilos diferentes, de acordo com

o fabricante do hardware, e o sistema operativo da Apple (I0S)

tinha um bom design mas mais focado no Skeuomorphism — termo
frequentemente utilizado para descrever objectos de interface que
imitam os seus homologos do mundo real na forma como aparecem
e/ou como o utilizador pode interagir com eles ( ex: o caixote de lixo
utilizado para eliminar ficheiros do computador) (Interaction Design
Foundation, n.d.)

Apesar deste design inovador e atractivo, este sistema operativo nao
conseguiu atrair a atencao dos utilizadores e acabou por ser um
produto fracassado. O que € interessante analisar neste casos de
estudo, € a razdo pelo o qual este produto bem desenhado, com bom
preco, e com bom marketing ndo consegui ter sucesso no mercado
de smartphones da altura.

Na altura a Microsoft estava focada em criar algo completamente
diferente da concorréncia. Esta solugdao nao simplificava ou era mais
conveniente da que ja existia, apenas era diferente e original e os
utilizadores nao tiveram interesse em re-aprender todo um sistema
diferente quando j4 estavam habituados a um que ja lhes satisfazia
as necessidades. Este erro pode demonstrar alguma falha na User
Research, pois os utilizadores por vezes nao querem algo totalmente
diferente, que exija um esforco de adaptacao, os utilizadores apenas
procuram uma solucao que lhes facilite a vida e que lhes pareca
familiar. Os utilizadores nao estavam preparados para este tipo de
interface grafica, ndo importou o bom nivel de usabilidade do novo
sistema operativo, ndo querendo dar uma oportunidade a algo novo.
(Krug, 2014)

Outra razdo pela qual o Windows Phone falhou foi a falta de adesdo
por parte de developers e das suas aplicacoes a Windows Store.
Inicialmente a Microsoft achou que os utilizadores ndo necessitavam
das aplicacbes em si, mas apenas do seu conteudo, isto ndo agradou
as empresas, o que fez com que algumas licencas das aplicacoes se
atrasassem ou nunca fossem langadas para a versao Windows Phone.
Isto também aumentou o desinteresse do utilizador no produto (UX
for the Masses, 2019).
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Com este caso de estudo, pode se comprovar que é essencial
perceber o que o utilizador precisa, pois assumir necessidades

ou pressupostos errados sobre o utilizador, pode induzir em erro
todo o desenvolvimento do produto e fazer com que este nao tenha
sucesso. Encontrar as verdadeiras necessidades do utilizador,

é o grande desafio de um bom produto de UX, é o aspecto mais
importante de toda a pesquisa do utilizador, pois este d4 a direcao
que o produto precisa de ter para apelar a sua utilizagdo. Ndo obter
verdadeiros resultados na fase da User Research pode comprometer
todo o desenvolvimento e sucesso do produto (Savov, 2017).
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Tesla — UX Case Study

Outro caso que vale a pena analisar é a marca Tesla. Para além do
seu sistema operativo Unico que existe no computador principal do
carro, e do UX especifico da navegacao desse sistema operativo, a
Tesla conseguiu transformar a experiéncia de comprar um carro
numa experiéncia online através de website, versdo desktop e mobile.

Comprar um carro ndo é uma experiéncia leviana e requer a

maior parte das pessoas um esforco e um investimento de alguma
duragdo, o que faz com que a compra de um carro seja uma compra
moderada e ponderada. No entanto, a Tesla consegue através do

seu website tornar isto numa experiéncia prética, rapida e segura o
suficiente para o utilizador fazer um investimento substancialmente
grande “online”, sem nunca ter contacto com ninguém.

A venda de carros tradicionais é um comércio especifico onde uma
grande parte da venda/compra do produto vem da interacdo com um
vendedor. Este é uma pessoa que ajuda todo o processo, desde de
conhecer o carro, fazer um test drive, assegurar o crédito, a compra
do veiculo, é uma experiéncia que até agora era necessario sempre

a presenca de uma pessoa para ter sucesso. Com a entrada da Tesla
no mercado, este panorama mudou, deixando de ser necessario uma
pessoa fisica e a experiéncia passa a ser feita unicamente online,
excepto a entrega do carro que acontece posteriormente.

A Tesla consegue-se diferenciar no mercado, através da inovacao
tecnoldgica do veiculo e da experiéncia mais simples de comprar
um carro. Esta consegue fazer com que o utilizador consiga comprar
um carro com menos de 10 “clicks”, vendendo diretamente o produto
ao cliente, evitando a necessidade dum concessionario. A marca s6
vende apenas 4 modelos diferentes de carros que depois podem ser
modificados dentro de um leque de opcdes. Estes carros tém preco
fixo ndo negociavel e igual para todos, aplicando-se apenas as taxas
especificas de cada pais.

Para além de um contato mais direto com o cliente, esta maneira

de vender um carro da lhes a oportunidade de ter maior controle

de como todos os funcionarios representam o produto e a empresa.
O contacto com estes funcionarios é apenas na entrega do veiculo,
num dos seus pontos de entrega do veiculo e nas suas lojas “pop-up”.
Estas lojas tempordrias podem trazer ao cliente o contacto fisico

do utilizador e dos carros, mas numa versdo muito simplificada.

A parte das assinaturas dos papéis necessarios para utilizacao

dos carros também é feita online, sendo mais uma vantagem a

nivel de conveniéncia.
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Sendo este um bom exemplo de User Experience, é importante
analisar como € que esta plataforma consegue oferecer uma
seguranca ao cliente para fazer este tipo de investimento. Visto que
a plataforma deste trabalho também trabalha com valores de maior
quantidade e requer um compromisso por parte do vendedor e do
cliente, um dos aspectos a conseguir implementar nesta plataforma
é esta sensacdo de confiancga e de satisfacao de conseguir fazer
uma encomenda de grande importancia com a simplicidade de
uma compra online banal do nosso dia a dia, que ja é familiar ao
utilizador (Kantamneni, 2022).

Com este exemplo conseguimos analisar o funcionamento de um
método de encomenda/pagamento simples e seguro que garante
ao utilizador a legitimidade no ato da compra de um carro online.
Para além disso € possivel oferecer ao utilizador uma versao
descomplicada de todo o processo de encomenda de um carro,
através de uma apresentagao das escolhas necessarias uma de cada
vez e com o timing perfeito.

O momento em que a informagao é apresentada ao utilizador e

o tempo que esta demora, € muito importante e garante melhor
percepcao por parte do utilizador. Esta manipulacao do tempo
tanto pode ser para tornar tudo mais rapido possivel, como também
um atraso intencional na plataforma. Por exemplo, uma empresa
de impostos americana decidiu adicionar um atraso propositado

ao seu website, para passar a ideia que, o processo estava ser

“mais” meticulosamente revisto, pois caso fosse muito rapido nao
conseguia garantir ao utilizador o nivel de seguranca necessario
(Costanza, 2019).

Esta andlise é importante para ser aplicada no projecto, pois esta
plataforma também tem o objetivo de descomplicar o processo
de encomenda de material de construcdo de grande quantidade e
transmitir confianca no processo.
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Airbnb — UX Case Study

Outro exemplo atual em que se pode ver a importancia de uma

boa plataforma online para um negocio é a empresa Airbnb. Esta
empresa baseia-se totalmente num “website” facil de usar que tornou
um processo complicado como arrendar uma casa para férias, numa
experiéncia fécil e apelativa.

Esta empresa foi criada em 2007, por Joe Gebbia e Brian Chesky.

A ideia surgiu quando estes estavam com dificuldades em pagar a
renda e decidiram alugar um espago vazio do seu loft, a pessoas que
participavam numa conferéncia de design em Sdo Francisco. eles
ofereciam um colchéo de ar e um pequeno almoco, dai o nome “Air
bed and breakfast”. O negécio avangou rapidamente a seguir isso.
(Encyclopedia, n.d.)

Apesar de ja existirem casas de arrendamento para férias desde
sempre, este mercado nunca tinha alcangado a facilidade de
arrendamento que tem agora. Antes de 2008, o panorama mundial
de férias era totalmente diferente, o mais comum era considerar
um hotel como melhor opgao ou, se tivesse conhecimento e ou um
agente de viagens que tratasse de todo o processo e pagamentos, ja
se considerava a opcao de uma casa de arrendamento para férias.

Este mercado sempre foi visto com maior risco e com maior
probabilidade de burla, da parte do cliente, como do inquilino da
casa temporaria. No entanto, a criacdo desta plataforma consegue
responder aos problemas e preocupagoes destes dois «tipos» de
utilizadores primarios e tornar o processo agil, descomplicado e
seguro — o “guest” e o “host”.

A plataforma traduz esse processo. Esta consegue tornar a
experiéncia que antes era vista como macadora e complicada,
numa experiéncia satisfatoria e segura, tudo através de uma boa
User Experience. A mais-valia do Airbnb é conseguir dar a capacidade
do utilizador ser o seu proprio agente de viagens, conseguindo
contornar a necessidade de recorrer a uma agéncia de viagens.

O utilizador comega por planear a sua viagem tendo um destino
em mente, este comeca a procura de casa no destino pretendido.
De seguida é-lhe apresentada uma possibilidade de alojamentos
disponiveis no local e com as datas que este selecionou. Os
alojamentos sdo sempre apresentados também num mapa, o que
garante ao utilizador uma sensacdo de seguranca e confianca
nestes. Outro aspecto muito importante da experiéncia é a grande
quantidade de fotos que a plataforma pede por estabelecimento,
dando a possibilidade ao utilizador de ter a nocao quase real de
como é a casa, e se é 0 que procura.
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Tudo isto é informacdo relevante que a plataforma apresenta que
garante o sucesso desta empresa a nivel mundial (Thorum, 2020).

Outro aspecto importante da experiéncia Airbnb é que a plataformaé
quem assegura todos os pagamentos necessarios, portanto nenhum
dos utilizadores tem que se preocupar com essa parte. Para além
disso, a plataforma consegue cobrir alguns riscos, como por
exemplo, caso alguém cancele a reserva (host/ guest), a plataforma
atribui uma espécie de pontuagio através de um método de «badge
review» e gamificacdo — trata se de a introducao de elementos
lidicos para aumentar o “engagement” do utilizador, assim como a
motivacdo e a lealdade (Carney, s.d).

O sucesso da plataforma, e também desta empresa, estd presente na
maneira como consegue antecipar as necessidades do utilizador. O
utilizador nao sabe de toda a informacao que precisa para garantir
que escolhe uma casa de arrendamento adequada para as suas
férias, mas a plataforma sabe. Entdo, a plataforma vai apresentando
ao utilizador essa a informacao, sempre no momento certo e durante
todo processo, facilitando assim a reserva da estadia e garantindo
uma experiéncia agradavel e descomplicada, garantindo assim que o
utilizador fique satisfeito e continue a usar a plataforma.

Ao analisar este exemplo é possivel retirar a importancia de saber
apresentar a informacao necessaria ao utilizador. Ao introduzir

a informacdo de uma maneira adequada e no momento certo é
possivel garantir que o utilizador tem uma experiéncia satisfatéria
e facil. Este nao fica sufocado ao ver toda a informacao de uma sé
vez, no entanto, este vai seguindo um caminho na plataforma, onde
lhe vdo sendo apresentados passos e informagoes necessarias para
o seu objetivo final, neste caso, o arrendamento de uma casa de
férias. Outra coisa muito presente no caso da plataforma de airbnb é
a utilizacao de iconografia para diminuir a quantidade de texto para
explicar tanto informacao a um utilizador.

Neste projeto sera necessdrio ter isto em atencao pois existe
informacdo mais comum e informacao mais técnica. Cada uma
desta informacgdo pode ou néo ser necessaria, vai depender do
utilizador em questao. Para que a experiéncia seja adequada aos
diferentes possiveis tipos de utilizador vai ser necessario saber
quando apresentar a informacao, para que o utilizador nao se sinta
sobrecarregado ou até perca o interesse no produto.
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Conclusao

O objetivo desta andlise a casos de estudo de User Experience Design
de sucesso é de conseguir tirar boas praticas para serem utilizadas
no caso de estudo deste projecto. Todos esses exemplos sao
exemplos conhecidos e alguns com bom ou mau sucesso comercial,
mas todos tém algo que pode ser aproveitado para este projecto.

Comecando por analisar o caso da Apple Inc. consegue-se retirar
que a maxima atencao e pormenor dedicado ao utilizador consegue
marcar a diferenca, e que pode ser a razdo pelo o qual o utilizador
escolhe comprar esse produto. Conseguimos retirar também que a
consisténcia é muito apreciada pelos utilizadores e que cada vez é
mais importante ter em atencado a acessibilidade nas plataformas.
Aplicando isto a este projecto, serd necessario conseguir criar um
design consistente por todo o protétipo para ser apreciado pelo o
utilizador assim como ter em atencao aspectos de acessibilidade
mais basicos como o contraste e a visibilidade do texto.

Passando para a analise do Windows Phone consegue-se perceber
que o produto que se vende nao € tudo. Este pode estar muito bem
desenvolvido e ser inico mas pode ndo estar a satisfazer uma
necessidade do utilizador. E necessério perceber o que é preciso ser
feito do ponto de vista dos utilizadores, para conseguir satisfazer
essa necessidade, sendo trata-se de apenas uma outra op¢ao no
mercado. E é também necessario saber expor este produto na
maneira correta e conseguir passar as vantagens deste rapidamente
de maneira atractiva.

Analisando a plataforma da Tesla,a marca nova que ja tem

grande presenca internacional, pode se retirar de forma facil e
descomplicada como se encomendasse um carro na plataforma
online deles. A maneira como tornam este processo de grande valor
monetdrio e complexo, em uma simples encomenda e-commerce, é
um bom exemplo para seguir para criar a encomenda na plataforma
online deste processo, pois esta também serd de grande valores
monetdrios e geralmente implica um processo complicado, onde é
necessario pedir um crédito de compra.

Quanto ao caso do Airbnb, consegue-se retirar também a maneira
como a plataforma deles descomplica o processo de aluguer de
uma casa online, mas também como eles através de pouco texto
conseguem passar muita informacao importante ao utilizador,
recorrendo ao uso de iconografia e texto muito simplificado. Além
disso, eles vao apresentando a informacgao no timing correto
evitando que o utilizador se sinta sobrecarregado e confuso, outro
bom exemplo para utilizar no protétipo desta plataforma.
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User Experience Design

User Experience Design (frequentemente abreviado como UX Design)
é uma area multidisciplinar que abrange diferentes areas de
conhecimento. E composta por por uma variedade de disciplinas,
incluindo engenharia, marketing, design grafico e industrial, e
design de interfaces, que tém de ser fundidas na perfeicado, com

o objectivo de proporcionar uma experiéncia de utilizador de alta
qualidade (Norman & Nielsen, n.d.).

Trata-se de um processo de criagdo de produtos, servicos ou
sistemas digitais que proporcionam experiéncias significativas

e relevantes aos utilizadores, e envolve a realizacao de uma
pesquisa extensa do utilizador para compreender as necessidades,
comportamentos e preferéncias deste, e depois utilizar esse
conhecimento para construcao de um produto

Para comecar, é necessdrio perceber bem a psicologia que
fundamenta toda esta drea multidisciplinar. E necessario comecar
por perceber a complexidade da relagdo entre os humanos e os
objectos. Os objectos e tecnologias sdo desenhadas e construidas

por pessoas, no entanto comparando-as com os humanos, ainda sao
bastantes limitadas. Estas ndo tém a experiéncias que as pessoas tém
em comum umas com as outras, experiéncias que nos permitem
interagir com os outros devido a essa compreensao partilhada.

Em vez disso, estes sdo desenhados e programados para seguir
regras de comportamento bastante simples e rigidas. Os humanos,
por outro lado, sdo pessoas imaginativas e criativas, cheias de senso
comum, ou seja, conhecimentos valiosos acumulados ao longo

de anos de experiéncia de vida. Esta experiéncia que os humanos
acumulam ao longo dos anos, é que faz com que algumas interacoes
e comportamentos do dia-a-dia nos sejam natos e acessiveis.

Por exemplo, as maquinas apenas conhecem as regras que lhe
foram programadas. Quando as pessoas ndo conseguem seguir
estas regras e erros acontecem, os seus operadores sdo culpados
por ndo compreenderem a maquina e por ndo seguirem as suas
especificacoes rigidas.

Com objectos do quotidiano, o resultado é a frustracdo, e com
dispositivos complexos e processos comerciais e industriais, as
dificuldades resultantes podem levar a acidentes, ferimentos e
até mortes. As razdes para as deficiéncias na interagcdo homem-
maquina sdo numerosas. Algumas resultam das limitagdes da
tecnologia actual.
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Algumas resultam de restrigdes auto-impostas pela maquina,
muitas vezes para reduzir os custos. Mas a maior parte dos
problemas resulta de uma falta de compreensio dos principios de
concepcao necessarios para uma interacdo homem-maquina eficaz.

E necessério entdo criar uma nova 4rea de estudo e de concepcio
de produtos — User Experience Design (UX). Uma 4rea que realmente
perceba as necessidades dos utilizadores.

Para comecar a estudar e abordar este assunto, é necessario
comecar pelo o livro “The Psychology of Everyday Things”,1988 —
atualmente “The Design of Everyday Things”, 2013. Este livro foi

o primeiro livro a realmente pensar sobre certos problemas da
utilizacdo de produtos e estudar a parte de psicologia e design por
detrds de erros comuns no dia-a-dia das pessoas e a estudar a razao
destes.

Neste livro, Don Norman comeca por defender que muitos dos erros
cometidos por nds, humanos, sdo na verdade erros de execucao do
produto — o utilizador ndo tem culpa, mas sim, o design do produto.
Para evitar que tais erros sejam cometidos, Don Norman propde a
criacdo de uma area de design nova, onde todas estas preocupacoes
serdo pensadas e resolvidas — Experience Design.

“Experience design: The practice of designing products,
processes, services, events, and environments with a focus
placed on the quality and enjoyment of the total experience.”
(Norman, 2013, n° pag. 5)

O User Experience Design preocupa-se como as coisas funcionam,
como sao controladas, e a interacdao entre humanos e tecnologia

— preocupa-se com a experiéncia. Quando feito corretamente, o
design consegue produzir resultados brilhantes e produtos capazes
de oferecer prazer ao utilizador. Quando feito incorretamente,
estes produtos tornam-se inutilizéveis, causando grande
frustracao e irritacao.

Num projeto de User Experience Design para conseguir fornecer uma
excelente experiéncia ao utilizador, o primeiro requisito necessario
é o de cumprir as exigéncias do cliente, tendo sempre em mente

as necessidade do utilizador do produto. O segundo requisito é
conseguir construir uma experiéncia agraddvel e prazerosa —
Emotional Design.
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A ideia por detras do Emotional Design é criar produtos que
despertem emocoes e produzam experiéncias satisfatérias para o
utilizador. A medida que as pessoas interagem com os seus produtos
ou servicos, o designer coloca as necessidades do utilizador em
primeiro lugar, porém, também precisa de prestar atencao as

suas respostas emocionais. Estas sdo as que realmente fazem
diferenca numa boa experiéncia, uma vez que o ser humano é
altamente influenciado pelas emocoes. A concepcdo emocional

de um produto ou servico, tem um impacto na sua viabilidade e,
consequentemente, no resultado final (Norman, 2003).

Principios Fundamentais da Interacao

O objetivo de um bom designer de produto e interagdo € criar uma
experiéncia prazerosa. A experiéncia é fundamental, pois determina
a ligacdo que os utilizadores tém com o produto. Quando a nossa
tecnologia doméstica se comporta de uma forma néo interpretavel,
podemos ficar confusos, frustrados e até zangados - todas emogoes
negativas fortes. Quando ha compreensio, esta pode levar a um
sentimento de controle, de dominio e de satisfacao, ou mesmo de
orgulho, todas elas emocdes positivas fortes. A cognicao e a emocao
estdo intimamente ligadas, o que significa que os designers devem
conceber tendo ambas em mente. (Norman, 2013)

A experiéncia de interacdo do utilizador com o produto é crucial
para que este goste dele. Quando interagimos com um produto, é
necessdrio perceber como € que este funciona, como o utilizar é

o que se pode fazer com ele. Esta possibilidade de descoberta esta
relacionada com cinco conceitos psicoldégicos fundamentais para ao

estudo da interacao:

« Affordances;
- Signifiers;

« Constraints;
* Mappings;

» Feedback;

Existe ainda um sexto conceito, o modelo conceptual do sistema, que
muitas vezes € o que proporciona a verdadeira compreensao do produto.
(Norman,2013).
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Affordances

Uma affordance é a relagio entre as propriedades de um objeto e a
interacdo do utilizador, que determina a forma como o objeto pode
ser, possivelmente, utilizado.

Affordance ndo é uma propriedade do objecto sozinho, mas sim, a
relacdo deste com o seu utilizador, pois é definida pelas qualidades
do objeto, e também as qualidades do utilizador que estd a usar o
produto. Por exemplo uma cadeira, tem o propdsito de servir de
apoio, entdo permite (“affords”) a possibilidade de sentar. Isto é
uma relagdo comum que o objeto tem com os seus utilizadores. No
entanto, uma cadeira também pode permitir (“affords”) ser levantada
no ar, mas se o utilizador em questao, for uma pessoa fraca ou uma
crianca, pode ndo ter a capacidade de conseguir levantar a cadeira,
logo para essas pessoas, ndo existe essa affordance associada a
cadeira, pois eles ndo tem essas qualidades como utilizador.

Também existem anti-affordances, estas tratam da relagdo de
permitir que algo aconteca. Por exemplo o vidro, “affords” a
passagem de luz e a transparéncia, mas bloqueia a passagem de
objetos fisicos de um lado para o outro — “anti-affords”.

Affordances representam possibilidade de como um um utilizador
(humano, animal, ou maquina) pode interagir com um produto.
Esta esta diretamente relacionada com o utilizador especifico desse
momento e com as propriedades existentes ja no produto.

Esta relacdo nao esta propriamente visivel mas esta implicita na
utilizagcdo do objecto. No entanto, por vezes, se esta ndo for 6bvia é
necessdrio assinalar esta relagdo. A esta propriedade presente no

objeto, o Don Norman chama de signifiers. (Norman, 2013).
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Signifiers

Signifiers sdo sinalizacdo que comunicam onde é que a acdo deve
tomar lugar. Este termo refere-se a alguma marca visual, som, ou
outro tipo de indicador visivel, que comunica o comportamento
apropriado do utilizador em relacdo a esse objeto.

Estes signifiers podem ser deliberados e intencionais, como por
exemplo, a sinalizagdo “Puxe/Empurre”, mas podem também ser
acidentais, como por exemplo, um caminho desenhado num campo
verde, devido a sua grande utilizacao por parte de outras pessoas.

NZo importa se este é intencional ou nao, desde que fornega pistas
valiosas sobre o produto, para que sinalize e comunique a sua
utilizacao correta.

Signifiers sdo mais importantes que affordances, pois comunicam
como se usa o design. Alguns signifiers sdo affordances perceptiveis,
como por exemplo a estrutura de um interruptor. Porém estes
podem estar mal executados e levar-nos a interpretar como
affordances errados, e confundir-nos a nivel da utilizagédo. Por
exemplo, confundir se a porta é para empurrar ou puxar, entre
outros exemplos de sinalizacdo errada, que encontramos no nosso
dia-a-dia (Norman, 2013).

Constraints

Constraints sdo as limitagdes impostas a nivel da interagdo para
limitar e simplificar as escolhas por parte do utilizador. O objetivo
dos constraints é simplificar a vida do utilizador, controlando

o numero de opcoes que este pode ter, simplificando as acdes

de interacdo tornando a utilizacao do produto o menos confusa
possivel.

Atualmente, com a possibilidade de conseguir falar com um
computador usando a nossa linguagem, como por exemplo a

Siri, torna-se impossivel conseguir limitar todas as interacdes
possiveis, logo deixa de se conseguir usar constraints para
simplificar a utilizagdo. No entanto esta maneira de comunicar

com os computadores, ja é tdo acessivel que nem sentimos tanto a
falta desta restricoes de possibilidade, até pelo contrario, achamos
engragado testar os limites da nossa tecnologia, através de perguntas

descabidas e outras particularidades do ser humano.
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Mapping

Mapping é um termo técnico usado na matemadtica, e retrata
a relacdo existente entre conjunto de elementos. Este termo é
importante no design de controlos e ecrds num produto.

Quando o mapping usa uma correspondéncia espacial real dos
comandos e do objeto a ser controlado é facil perceber a sua
utilizacdo. Por exemplo, quando estamos a conduzir, estamos a
rodar o volante do carro no sentido dos ponteiros do relégio, e
este corresponde a direcdo que o carro faz, logo existe esta relagdo
espacial, correspondéncia esta que logo facilita a sua utilizacao.

Outro exemplo comum, é o exemplo de um fogao. Estes tém
“botoes” que comandam uma respectiva boca de fogdao. Quando

os botdes estao organizados com a mesma concepgao espacial

que as bocas, é facil a precessao da relagdo entre cada boca e cada
botdo. Caso esta organizacao nao respeite a concepgao espacial,

a interacdo deste produto é menos intuitiva, pois ndo tem uma
correspondéncia imediata ao objeto fisico. Isto pode até levar ao
perigo de queimadura constante, por parte do utilizador — logo um
erro de concepc¢ao do produto, nao do utilizador.

A esta relacdo intuitiva e facil de aprender, chama-se de natural
mapping. Trata-se do aproveitamento da concepcdo espacial j&
existente para criar os controlos, resultando na compreensao
imediata do funcionamento deste. Este tipo de mapping é o mais
intuitivo e de melhor compreensao. Por exemplo, um natural
mapping intuitivo e de facil compreensdo que quando queremos
mover um objeto para cima o movimento que fazemos com o
controle é o mesmo.

Alguns destes natural mappings sdo universais de origem cultural e
biolédgica, outros decorrem dos principios da percepgao e permitem
o agrupamento natural ou a padronizac¢do dos controlos e do
feedback. Caracteristicas de proximidade ou de agrupamentos sao
principios importantes da teoria de Gestalt!, muitas vezes presente
nestes conceitos psicolégicos de human centered design.
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'A psicologia da Gestalt

é um movimento de
psicologia, fundado no
século 20, que estuda

a area da percepgdo e
atua na area da teoria da
forma. A teoria da Gestalt
enfatiza que o todo de
qualquer coisa é maior
do que as suas partes. Ou
seja, os atributos do todo
ndo podem ser deduzidos
da analise das partes
isoladamente.

O design utiliza as leis da
Gestalt constantemente,
muitas vezes até de
forma inconsciente.

Este ajuda as pessoas a
assimilarem informacoes
e entenderem as
mensagens que sao
passadas através de
elementos de design.

Poor mapping
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Figura 6. Exemplo de natural mapping.
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Feedback

Outro conceito psicoldgico importante é o conceito de feedback. O
feedback é o principio de comunicar claramente ao utilizador que
uma acao iniciada é completada com sucesso

E necessdrio existir feedback, muitas vezes sé assim é que nos
apercebemos que a acdo que queremos foi executada. Se esta
comunicacdo nao existir ou ndo for imediata, os utilizadores
frequentemente acabam por desistir e iniciar outra atividade. Esta
falta de feedback é incémoda para as pessoas e também pode ser
um desperdicio de recursos, pois quando o sistema gasta tempo e
esforco consideravel para satisfazer o pedido e o utilizador ja ndo
esta presente para dele usufruir, é um desperdicio.

Por exemplo, quando vemos uma pessoa numa passadeira

a carregar desesperadamente no botdo para trocar a cor da
sinalizagdo, isto acontece porque o utilizador ndo tem feedback que
a sua agao de carregar no botdo foi processada, entdo carrega varias
vezes a espera de alguma reacgdo da sua acao. Este utilizador sé fica
satisfeita quando a sua intencao é realizada, a cor do semaforo

dos pedes muda para verde e finalmente o utilizador pode passar a
passadeira

O feedback deve ser informativo. Alguns feedbacks recorrem a sinais
luminosos ou sonoros, que normalmente sao mais incomodos do
que uteis, por exemplo alarmes de incéndio, alarmes de carros, etc.
Estes dizem-nos que algo aconteceu, mas transmitem muito pouca
informacdao sobre o que aconteceu e nada sobre o que devemos
fazer. Por vezes estes tipos de feedback acabam por ser irritantes e
provocam ansiedade, em vez de ajudar o utilizador. Este também
deve ser priorizado, de modo a que a informagdo sem importancia
seja apresentada de forma discreta, mas os sinais importantes
sejam apresentados de uma forma que capte a atencgdo. Quando

ha emergéncias graves, mesmo os sinais importantes tém de ser
priorizados. Quando todos os dispositivos estdo a sinalizar uma
emergéncia grave, nao se ganha nada com a cacofonia resultante.

Existem muitas formas de feedback no design de interacao,
incluindo visual, tatil, dudio e outras, etc. O importante é conceber
a experiéncia com feedback, de modo a nunca deixar o utilizador
na duvida sobre a acao que realizou e as consequéncias dessa acao

(Rehki, 2017).
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Mental models

Os mental models, tal como o nome indica, sio modelos conceptuais
na mente das pessoas, que representam a sua compreensao de
como as coisas funcionam para essa pessoa. Um bom exemplo de
um mental model é as pastas que temos no nosso computador. Estas
servem para organizar os nossos ficheiros dentro do computador.
No entanto, estas ndo sdo verdadeiramente pastas onde arquivamos
ficheiros, apesar de ter esse aspecto. Trata-se de um modelo mental,
que nos ajuda a compreender como organizar os nossos ficheiros,
pois representa uma maneira de organizar ficheiros que ja estamos
familiarizados.

Outro exemplo de um modelo mental é o conceito de “cloud”

como maneira de guardar os nosso ficheiro numa nuvem ficticia
que funciona como uma espécie de arquivo. Na verdade os nossos
ficheiros estdo dispersos pelo o mundo por variados servidores, mas
para simplificar a nossa compreensao deste, é utilizado o termo
“cloud” como se este tivesse toda a nossa informacao arquivada a
flutuar connosco a toda hora. Esta simplificacao do conceito cria um
modelo mental que nos ajuda a compreender melhor. Estes modelos
simplificados sé tém valor se os pressupostos que os sustentam
forem verdadeiros.

Pessoas diferentes podem também ter modelos mentais diferentes
do mesmo objeto, podendo causar um conflito de compreensao.
Alguns modelos sao transmitidos de pessoa para pessoa. Outros
provém de manuais.

Normalmente, o préprio aparelho oferece muito pouca assisténcia,
pelo que o modelo é construido pela experiéncia (Norman, 2013).
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Apresentacao de Metodologias

Existem varias metodologias possiveis de utilizar dentro de um
processo de desenvolvimento de um produto de User Experience
Design. Estas metodologias sao semelhantes e acabam por abordar
varias etapas e processos da mesma maneira apesar de terem
algumas diferencas entre elas.

Design Thinking

A primeira metodologia é a metodologia de Design Thinking. Esta
trata-se de um processo utilizado por designers, mas também em
outras areas como as engenharias, artistas, negdocios, etc., que
garante um melhor resultado para a concepcao de um produto.

O termo Design Thinking foi utilizado pela primeira vez pelo
professor de engenharia John E. Arnold, na década de 1950, quando
este procurava uma ciéncia da criatividade para fazer avangar a
engenharia e a inovagdo empresarial.

Este termo, nas décadas seguintes, acabou por atrair outros
académicos como Bruce Archer, Herbert Simon, Horst Rittel, Nigel
Cross e Donald Schon. Estes defendem que existem coisas como
«formas de saber do designer» e métodos particulares de fazer as
coisas, que sdo distintas de (e tdo valiosas como) coisas como o
conhecimento cientifico e os métodos de engenharia. Para além
disso, também defendem que é necessario fundamentar o design
como uma profissdo. O «Design Thinking» comprometia-se a estudar
e analisar o trabalho dos designers, e p6-lo em palavras, para educar
os futuros designers - e educar toda a gente para os compreender.

O processo atual que conhecemos foi desenvolvido na empresa
IDEO, uma empresa de design da Califérnia. Criando um método,
um processo que os seus colaboradores possam aplicar em todos
os seus projetos. Esta empresa criou o processo de chamamos de
Design Thinking. Este processo deve ter as suas raizes na pratica de
concecdo e engenharia na origem da empresa (Baytas, 2021).

No caso do User Experience Design o Don Norman, pega nessa
metodologia para garantir que o produto ira realmente satisfazer
os desejos e as necessidades do utilizador, o UX designer comega
por perceber se o problema que lhe foi colocado para resolver é
mesmo o problema correto. Este encara o briefing inicial como
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um investigador que assume que a primeira pista é apenas uma
sugestdo, e tenta perceber, realmente, qual é verdadeiramente a
raiz do problema. Assim resistindo a tentacgao de saltar logo para
a resolucdo do problema, este diverge antes para a procura do
verdadeiro problema existente. Considerando depois, um leque
muito maior de possibilidades de resolucao.

Ao estarem envolvidos no processo de pesquisa do produto logo
desde do inicio, estes garantem que o utilizador é pensado em todas
as fases de criagdo do produto. Além disso, o designer acrescenta a
capacidade de sentir o que os outros estao a sentir — empatia.

Ao designer comecar sempre por lhe questionar o problema que

lhe é imposto, este comega por alargar o ambito do problema,
divergindo assim o foco do que lhe foi inicialmente entregue. Apds
examinarem e pesquisarem todos os possiveis problemas, estes
convergem para um s6 problema, que acreditam ser a verdadeira
problematica do produto. Apds definido o problema, estes voltam a
divergir e a expandir o campo de solugdes possiveis para resolver o
problema. Acabando por finalmente convergir novamente para uma

s6 solucao final (Norman, 2013).

Discover Define Develop Deliver
insight into the problem  the area to focus upon potential solutions solutions that work

Problem Definition

Problem

Design Brief O

Figura 7. The double Diamond Model of Design.
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Este modelo foi criado em 2005 pelo o British Design Council que
dividiu o processo em quatro partes distintas: “Discover”, “Define”,
“Develop” e “Define”. Este processo de divergéncia e convergéncia
dupla é importante para determinar corretamente o problema,

e em seguida encontrar a melhor forma de o resolver. Também
ajuda a evitar que os designer estejam muito investido numa
solucdo, podendo depois se aperceberem que formularam o
problema de forma errada, tendo que repetir todo o processo
(Design Council, n.d).

Muitas vezes estes processo também pode ser representado de outra
maneira. Este divide em seis partes “Empathize”, “Define”, “Ideate”,
“Prototype”, “Test” e “Implement”. Cada uma destas fases, deve ser
ciclica e iterativa. E até comum depois de ter um protétipo inicial
construido, ser necessario voltar as primeiras fases para se refazer a
repensar o projeto. S6 nessa quando se comeca a construir o produto
é que se consegue ter a certeza que o trabalho feito para tras esta
correto, e por vezes é necessario fazer alteracdes e voltar a pesquisa
de utilizadores (Gibbons. 2016).

NN\ YR

EMPATHIZE DEFINE IDEATE TEST IMPLEMENT

0/000/0/C

UNDERSTAND EXPLORE MATERIALIZE

DESIGN THINKING 101

Figura 8. Design thinking process according to the NNGroup.
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Metodologia Goal-Oriented Design

Uma segunda metodologia possivel de utilizar é o Goal-Oriented
Design. Este método, de acordo com Cooper (2014), defende que

o envolvimento com os utilizadores deve ser feito logo desde do
primeiro instante que o projeto comeca. Cooper defende que o
designer também é um investigador e tem que estar presente desde
do inicio do processo. Cooper também defende que atualmente os
papéis no processo atual estdo muito distantes e especializados.

Os investigadores de UX realizam a pesquisa e os designers de UX
realizam o design. Esta metodologia acredita que o designer tem
que fazer também o papel de investigador, e este tem que estar
envolvido em todo o processo. Ele propoe um modelo que consegue
traduzir e transformar a investigacao em solugoes de design. Copper
também defende que a inica maneira de apelar a ferramenta mais
importante do designer, a empatia, é através desta aproximacao do
designer a investigacao.

Como este projeto, apenas contard com uma equipa de design e
investigadores, de uma pessoa, vai ser seguida a metodologia de
Goal-Oriented Design, por estar mais focada ao designer estar
envolvida em todo o processo. Na metodologia apresentada
anteriormente, as fases de processo também estdo ligadas mas
também podem ser executadas por pessoas diferentes ao longo do
processo (Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014).

Este processo de design estd dividido em 6 areas diferentes Research,

Modeling, Requirements, Framework, Refinement e Support.

Research Modeling Requirements Framework Refinement Support
users and of users and definition of user, definition of of behaviors, development

the domain use context business, and design structure form, and needs
technical needs and flow content

Figura 9. O processo da metodologia Goal-Oriented Design.
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User Research

A primeira fase do processo € dedicada a pesquisa (research) e ao
conhecimento do utilizador. E necessario nesta fase perceber o
que os utilizadores precisam e o que projeto exige, para conseguir
planear o que vai acontecer durante todo o processo.

O objetivo mais importante desta etapa é validar ou descartar certos
pressupostos que podemos ja ter sobre o utilizador. E necessério
comecar a descobrir exatamente quais sao as necessidades dos
utilizadores e o que estes procuram. Esta pesquisa deve ser feita
logo no inicio do projeto, para que nao se desperdicem esforcos na
construcao do produto sem antes ter a verdadeira nogédo do que é
necessdrio fazer.

Nesta etapa, faz-se uma investigacdo de campo e de utilizadores.
Para isso, hd varias técnicas que tém objetivos e tipos de analise
diferentes. Podem ser entrevistas, focus groups, questiondrios,
observagao direta de campo ou de um ambiente controlado e
observagao indireta (Baxter, 2015). Um dos principais objetivos
destas técnicas de pesquisa é obter um conjunto emergente de
padroes de comportamento - comportamentos identificdveis
que ajudam a categorizar os modos de utilizacao de um produto
potencial ou existente. Estes padrdes sugerem objectivos e
motivagoes (resultados especificos e gerais desejados da utilizagao
do produto). (Cooper, 2014)

E também nesta fase inicial que se analisa se vale mesmo a pena a
criacdo do produto e se € algo que vai corresponder as necessidades
dos utilizadores — se estes o vao querer usar. Dai ser a etapa inicial.
Esta etapa ira definir a dire¢ao que o produto deve tomar, para que
este tenha o melhor desenvolvimento possivel.
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Qualitativa versus Quantitativa

“Research” é um termo que a maior parte das pessoas associa a uma
investigacdo cientifica e a dados quantitativos. Este pressuposto nao
esta errado mas diminui a possibilidade vasta que uma investigacdo
pode ter, pois uma investigacao quantitativa s6 pode responder a
perguntas sobre «quanto» ou «quantos» ao longo de alguns eixos
redutores.

Uma investigagcdo ao comportamento humano nao pode analisar

os dados de uma maneira quantitativa pois estes dados nao sdo
rigorosos e estao sujeitos a constantes alteracoes e pequenas
nuances que nio conseguem ser interpretadas dessa maneira. E por
isso que nas ciéncias sociais e humanas é necessario realizar outro
tipo de investigagdo qualitativa, esta pode dizer-nos o qué, como

e porqué com um detalhe rico que reflecte as complexidades das
situacdes humanas reais (Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014).

Vantagens da Pesquisa Qualitativa

A pesquisa qualitativa ajuda-nos a perceber melhor o utilizador,
o produto, o contexto, as limitacdes e as motivagoes. Através

da identificagdo de padrdes de comportamento nos potenciais
utilizadores do produto é possivel perceber realmente as
necessidades do produto e a forma que este deve tomar.

Este tipo de pesquisa beneficia-nos a compreender
comportamentos, atitudes e aptidoes dos potenciais utilizadores;
Contextos técnicos, empresariais e ambientais; Vocabulario e
produtos ja existentes na concorréncia;

A pesquisa qualitativa também ajuda a dar credibilidade a equipa

de concepcao do produto, a dar uma nogdo igual dos objetivos do
produto a toda a equipa, permite tomar decisdes fundamentadas em
relacdo ao produto e ajudar para que a equipa nao faca decisdes por
preferéncias pessoais ndo tendo o melhor interesse do utilizador em
mente;

Ao longo deste trabalho sera utilizado diferentes tipos de pesquisa

qualitativa que nos ajudarao a encontrar a forma do produto e a
conseguir melhor resultado e produto para os utilizadores.
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Kick-Off Meeting

Esta ainda ndo é uma pratica de pesquisa, mas é o primeiro passo
para o designer perceber o produto e objetivo do projeto. Nesta
primeira reunido é importante ter uma nogao de alguns pontos
essenciais, como:

+ O que se trata o produto?

» Como vai ser utilizado?

* Quem sao os utilizadores?

* Quais os utilizadores mais importantes para a empresa?
* Quem sao os maiores concorrentes e porqué?

* Que tipo de literatura interna sobre o produto e empresa que
podem ser importantes para pesquisa inicial?

Estas perguntas, apesar de basicas, sdo essenciais para dar a
primeira impressdo aos designers do que se vai desenvolver este
projecto.

No caso deste projeto, a reunido inicial (kick-off meeting) aconteceu
com dois stakeholders da empresa “The Light Rebar Company”.
Nesta reunido foi explicado como funciona a empresa, o que
comercializam, como é que funcionam, como funciona a dindmica
interna e como sdo os seus clientes. Também nesta reunido foi
entregue o briefing inicial e as prioridades que a empresa tinha em
relacdo ao resultado.

User Research
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Revisao de literatura e analise da concorrente

Depois da primeira reunido inicial, é necessario comecar a
pesquisar sobre o assunto e fazer uma analise de toda a literatura
relativa ao produto ou ao seu dominio. Isto pode incluir uma
pesquisa interna de documentos (planos de marketing, e literatura
que possa ser fornecida sobre o produto, estrutura da empresa,
estratégia da marca, estudos de pesquisa de mercado, inquéritos
aos utilizadores, especificacoes tecnolégicas e white papers,
pesquisa competitiva,...), Relatérios e noticias do sector da empresa
e uma pesquisa web abrangente de todos os suportes de produtos
relacionados e concorrentes existentes.

Toda esta informacao recolhida deve ser utilizada na fase seguinte
para tirar o melhor proveito da entrevista com os stakeholders, assim
como para as fases seguintes do processo de pesquisa qualitativa.

Também é importante nesta fase analise competitiva da
concorréncia para perceber o que ja existe e que funciona e nao
funciona na abordagem de outras empresas e de outros produtos,
assim como, perceber quem sao os utilizadores pois serdo possiveis
utilizadores do o produto. Também é importante se realizar uma
pesquisa e uma analise heuristica da interface do design atual de
marcas concorrentes ou parecidas. Este procedimento familiariza a
equipa com os pontos fortes e as limitagoes do que estd atualmente
disponivel para os utilizadores e fornece uma ideia geral do ambito
funcional atual do produto (Cooper, Reimann, Cronin & Noessel,
2014).

Neste caso, foi realizada uma analise a trés empresas da
concorréncia, uma que vende o mesmo produto noutro mercado

e outras duas que sdo da drea mas ndo vendem exatamente o
mesmo produto, mas algumas solucoes de materiais de construgao
sustentdvel parecidos.
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Figura 10. Exemplos da anélise da interface da concorréncia.
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Figura 11. Exemplos da analise da arquitectura de informagéao da concorréncia.
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Apds analisar as plataformas online da concorréncia chegou-se a
conclusao que em todas elas existia uma arquitetura de informagao
muito tradicional e parecida. Esta arquitetura de informacao acaba
por ser uma espécie de standards utilizados em vérios websites
existentes. No entanto, depois de ser analisada nestes casos deu
para compreender que algum destes passos existentes no fluxo de
interacdo eram desnecessarios e que podiam ser apagados ou entao
misturados com outras paginas ja existentes. Conseguindo assim
simplificar a estrutura da plataforma e talvez facilitar a navegacao.
Isto é um dos objetivos a cumprir na criacao da plataforma deste
projeto.

Outra conclusao que se pode retirar desta andlise € a falta de clareza
em explicar o produto a futuros clientes na plataforma. Por exemplo,
no site da empresa «Schock» informacao referente ao produto esta
toda dentro de PDF que é necessario fazer download para poder

ler, e depois de abertos a informagao é extremamente técnica e
pouco clara. Outro exemplo encontrado na analise é a informacgao
do produto no site da concorréncia «Pultron» é muito vaga e pouco
técnica e explicita.

A nivel de design de imagem as plataformas néo sao muito
trabalhadas nem interessantes, mas de todas a plataforma da
«Pultron» é que tem um melhor trabalho a nivel de User Interface (UI)
Design e de fotografia de produto.

Todos estes websites sdo apenas de exposicao de material de
vantagens e ninguém tem algum tipo de servico de e-commerce,
uma vantagem que este projeto terda, em relacdo a outras marcas
existentes no mercado. Para além disso,outra vantagem da
plataforma deste trabalho com as outras, é que em nenhuma dessas
plataformas ha a opcao de login numa drea de cliente com registo de
compras a possibilidade de encomenda e contacto mais automatico
com as marcas.

Esta andlise e oportunidade de mercado conseguidas nesta
analise podem ajudar a tornar esta plataforma melhor, com maior
usabilidade pelo utilizador e também maior destaque no mercado
dos produtos de construgao.

User Research
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Stakeholders Interviews

Um stakeholder trata-se de uma pessoa com autoridade e/ou
responsabilidade pelo produto que esta a ser concebido, geralmente,
essas pessoas sao membros-chave da organizacdo/empresas que
encomenda o trabalho de concecao. Costuma incluir executivos,
gestores e colaboradores representativos do desenvolvimento,
vendas, gestao de produtos, marketing, apoio ao cliente, design e
usabilidade. Podem também incluir pessoas semelhantes de outras
organizacoes/empresas em parcerias comerciais com a organizacao
que encomenda o trabalho.

O objetivo desta entrevista com estes membros da empresa é
demonstrar ao designer os objetivos comerciais e financeiros da
organizacdo/empresa com a concecao deste produto. Em quase
todos os casos, a razao pela qual um produto esta a ser concebido
(ou redesenhado) é para atingir um ou vdrios resultados comerciais
especificos (mais frequentemente, para ganhar dinheiro). Logo é
necessario o designer estar a par destes objetivos para os ter em
conta ao longo do processo.

Para além disso serve para o designer perceber quais os
constrangimentos e oportunidades existentes e que os tenha em
conta desde do inicio do briefing de design, pois estes podem
influenciar o tamanho e os recursos disponiveis para o projeto.
(Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014)

Como neste caso, trata-se de uma empresa pequena, ainda a
comecar a reunido realizada foi apenas com um dos stakeholders,
responsavel pelo o projeto. Para além desta reunido, como este
trabalho esta a ser feito no ambito curricular, ao longo do projecto,
foram feitas reunides semanais com este stakeholder para ir
mostrando e validando os resultados.

68

User Research

Users Interviews

Os utilizadores (users) sdo o principal objetivo deste projeto, e
devem ser, o foco principal do design ao longo de todo o periodo de
concepcao do produto. S6 através deles é que o designer consegue
atingir a meta final — o melhor produto para estes utilizadores.

Para tal, é necessario escolher pessoas que se caracterizam como
boas candidatas a futuros utilizadores do produto. Estas pessoas sao
escolhidas pois terdo necessidades que o produto pode satisfazer e
fazem parte do mercado-alvo do produto

Através de entrevistas com este tipo de pessoas que sao
categorizadas como utilizadores, conseguimos perceber quais as
necessidades que temos que resolver na concec¢do do produto e
garantir a criacao de um produto realmente util e apreciado.

Alguns dos pontos importantes de ter enquanto entrevistamos
utilizadores é:

+ Perceber o contexto de como o produto se enquadra na vida destas

pessoas e como ira ser utilizado no futuro;

- Perceber as tarefas e atividades necessdrias — sendo que podem ser

as funcdes essenciais e aquelas que néo sdo tdo importantes.

- Compreender os objectivos e motivacdes para utilizar o seu

produto;

* Modelo mental — como os utilizadores pensam sobre as suas
tarefas e actividades, bem como as expectativas que os utilizadores

tém em relacao ao produto;

* Perceber os problemas e frustracdes com os produtos actuais

parecidos ou da concorréncia;

Para obter os melhores resultados, é necessario conseguir uma
juncao de entrevista e momento de observacao, pois muitas
vezes os utilizadores ao sentirem-se observados modificam o seu
comportamento, nao dando genuinamente ao designer a nogao
verdadeira de comportamento do utilizador.

69



Capitulo IV — Research

Sendo portanto necessdrio juntar estes dois métodos para obter o
resultado mais genuino e verdadeiro (Rubin, Chisnell, 2008). Para
tal, podem ser executados dois tipos de User Interviews. Cada um
desses modelos diferentes tem o objetivo de alcancar o verdadeiro
comportamento e necessidades de possiveis utilizadores do produto.

Contextual Inquiry

Comecando com um dos modelos a seguir é os Contextual Inquiry.
Este método segue um modelo de aprendizagem mestre-aprendiz:
observar e fazer perguntas ao utilizador como se este fosse o mestre
e o entrevistador um novo aprendiz. Trata-se de um misto de
observacao, discussao e reconstrucgdo de eventos passados, focando-
se em quatro principios principais: contexto, parceria, interpretagio
e foco. Neste método é necessdrio deslocar-se ao ambiente natural
do utilizador, por exemplo, ao local de trabalho deste.

Ambos os envolvidos tém que colaborar, sendo que o utilizador tem
que manter o seu comportamento mais natural possivel e a0 mesmo
tempo esclarecer todas as duvidas do utilizador, e o entrevistador,
tem que observar o maximo possivel do dia-a-dia deste utilizador
para conseguir ter informagao que nao seria possivel aceder numa
entrevista normal. (Kauffmann, 2002).

Ethnographic Interviews

O outro modelo de User Interviews normalmente utilizado é as
entrevistas etnograficas. Estas focam-se em compreender os
comportamentos e rituais das pessoas que interagem com produtos
individuais. Este foi o método utilizado nesta fase do projeto.

Para tal, deve-se comecar por criar uma ideia de personas
hipotéticas para encontrar os possiveis utilizadores para serem
feitas as entrevistas. Ao desenvolver um perfil ficticio com o tipo
de pessoas que se procura entrevistar ajuda a encontrar o melhor
candidato.

Neste caso, foi feito entdo o perfil de 3 personas hipotéticas que
foram feitas através da informacao do apoio-cliente da empresa. A
primeira pessoa é o “especificador” — geralmente um engenheiro/
arquiteto que procura dados técnicos e especificacoes do material
para o seu projeto.
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A segunda persona é o “comprador” — geralmente um empreiteiro
ou chefe de obras que nédo procura dados tao técnicos e especificos,
ja conhece o material por que veio de uma recomendacao e
pergunta logo pelo valor do produto. Este tipo de persona é o
cliente mais tipo da empresa. E em altimo, a terceira persona é o
novo cliente — ainda ndo conhece o produto, nao sabe nada sobre
o produto, tem curiosidade, pode nao estar, numa fase inicial, nas
questoes técnicas do produto (Cooper, Reimann, Cronin & Noessel,
2014).

Depois de selecionados os possiveis utilizadores, é necessario fazer
um plano de entrevistas. Este deve consistir nas perguntas que vao
ser feitas durante a entrevistas, a duracao, possiveis notas sobre
pormenores para serem observados, etc. Este plano ndo tem que ser
executado a regra, mas ajuda ter uma lista de perguntas para tirar

o melhor proveito da entrevista. Estas entrevistas devem contar,

se possivel, com a colaboracao dos stakeholders pois estes é que
tem conhecem o utilizador e geralmente sdo facilitadores destas
entrevistas.

A literatura costuma recomendar a utilizacdo de dois designers
para a realizagdo destas entrevistas, recomendando um faca o papel
de moderador — aquele que faz as perguntas e tirar notas leves,

e o facilitador — aquele que esta verdadeiramente e anotar tudo
que o utilizador diz, e a ver se ha pormenores extras nas respostas

e no comportamento deste. Neste caso, como este a equipa de
design apenas tem um elemento, ndo foi possivel separar as tarefas
tornando o processo mais complicado, mas nao impossivel.

Quando o designer faz as entrevistas etnograficas tem que ter
atencao a certos pontos para garantir que na entrevista consegue a
maior quantidade e melhor qualidade de informacao, tais como:
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+ Deixar os preconceitos na porta e ndo entrar na entrevista com
alguma concepcao idealizada;

- Deixar a entrevista ser sobre o utilizador e ndo sobre o produto;

+ Ndo assumir saber a resposta de uma pergunta, perguntar sempre
mesmo quando se acha que se sabe a resposta;

- Entrevistar no local onde o utilizador estd a vontade.

- Evitar usar um conjunto fixo de perguntas, ndo deixar a conversa
fluir e sair fora do guido.

+ Assumir sempre o papel de aprendiz, pois este (o entrevistador)
deve nao supor coisas e pedir que o entrevistado lhe explique tudo.

- Utilizar perguntas abertas e fechadas para orientar a discussao.
« Concentrar-se primeiro nos objetivos do plano e depois nas tarefas.

- Evitar fazer do utilizador um designer, nao deixar que o utilizador
faca pedido em relacgdo ao design do produto.

- Incentivar a narracao de historias relacionadas com o tema e
o dia-a-dia.

« Pedir para mostrar exemplos comuns e contar o que lhe acontece
normalmente.

- Evitar utilizar perguntas enganadoras;

+ Fazer com que haja uma ligacao de empatia entre o utilizador
e o entrevistador;

- Estar atento a postura corporal do entrevistador, este deve ter uma
postura relaxada e receptiva;

Estas sdo algumas das regras que o entrevistador deve ter em mente
para a melhor entrevista possivel. (Portigal, 2013)
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A selecdo de possiveis utilizadores a entrevistar foi feita através
das personas hipotéticas criadas. Juntamente com os stakeholders,
foi possivel arranjar 5 utilizadores diferentes, como proto-persona
“especificador” foi feita uma entrevista com o engenheiro civil e
um arquiteto; para a proto-persona “comprador” foi realizada a
entrevista com um diretor comercial e um tecnico de compras, e
para a proto-persona “novo cliente” foi feito uma entrevista com
uma pessoa da drea do comércio de construcdo que nao costuma
estar envolvido na compra/venda de material para uma obra
(Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014).

User 1: “Especificador”
Ex: arquiteto/ engenheiro

Perfil de utilizador

Mais curioso sobre o projeto, com maior literacia digital,
consulta as vantagens do projeto para o recomendar,
apenas consulta a plataforma inicialmente e depois s6 se
precisar de alguma informag&o especifica sobre o
material.

Frustactes
+ Querem saber do produto e as suas especificagte
mas apos saber n&o voltam a plataforma (ando ser
que se esquecam de especificagdes);
+ Precigam de dados muito especificos que pode nao
interessar atodos os utilizadores;

Motivagtes de uso

Procura dados mais técnicos;

Especificacio do material (técnico) € o mais
importante para eles;

N&o esté tio focado no prego do produto mas sim
nas capacidades;

Coping strategy
= Fazer download de uma tabela com as especificagbes do
material para futuras necessidades;
« Ter umdocumento para arguivar sobre o material para
futuras obras;

Competencias tecnolégicas
= Internet;

« Websites;

= Telsfone;

+ Email;

User 2: “Comprador”

Ex: Empreiteiro, Comprador particular

Perfil de utilizador

Este tipo de utilizador j& esté habituado a encomendar
material para construgio. Pode ou ndo conhecer o
produto mas sabe que precisa de algo que compras a
uma funghes especificas e que tenha um tamanho
especifico;

Frustagbes
+ Jésabeoque procura;
+ Tem mais contacto por telemovel;
+ Normalmente procura para saber pregos e comparar
orgcamentos e néo a saber coisas especificas do
material:

Motivagbes de uso
« Mo procura dados thotéenicos;
+ Quando encontra o material & vem de recomendacao;
+ Pode querer esclarecer algo sobre o material;
+ Ainformacgdondo precisa de sertio especificae
técnica;

Coping strategy
+ Quando ndo encontra o que gquer manda um email ou liga
paraa empresa;
« Quando a empresa demora a responder ao email liga a para
empresa em insistir pela a resposta;

Competencias tecnolégicas

= Telefone;
= Email;

User 3: “Novo Cliente”

Primeira vez que descobre o produto

Perfil de utilizador

MNovo cliente que ainda ndo conhece o produto. De alguma
maneira, ouvifalar do produto como uma alternativa
sustentdvel e com mais durabilidade e decidi procurar o
produto online. Este ests simplesmente interessado em
conhecer o produto e pode ndo ter interesse ermn comprar,
néo foi isso que motivou a pesquisa.

Frustagbes
+ Pode néo ser um possivel cliente;
+ Pode nem ser da 4rea de construgo e apenas teve
curiosidade no produte;

Motivagdes de uso
+ Pode ainda néo conhecer o produto;
« Teve iniciativa/curiosidade de pesquisar o produto;
+ Pode oundo estar interessada em especificagdes do
material;

Coping strategy
= Pode esquecer se do produto se ndo ficar impressionado
coma plataformadproduto;
+ Pode ndo ter nada a ver com a drea da construgao e nunca
ter oporiunidade de usar o produto;

Competencias tecnolégicas
= Internet;

« Websites;

= Telsfone;

+ Email;

Figura 12. Personas hipotéticas da plataforma.
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Apés concluido o plano de teste foi necessario angariar voluntarios
para estas entrevistas. Para tal, foi necessario entrar em contacto
com varias pessoas da area da construgdo, principalmente
relacionadas com a escolha ou compra de materiais. A ideia de
entrevistar essas pessoas era tentar perceber como é que estes
fazem o processo de selecdo e escolha de um produto, e quais sao as
caracteristicas que mais validam e as que menos lhes interessam.

Também outra das questdes que era necessdrio esclarecer nestas
entrevistas era se a sustentabilidade ja era um fator importante na
escolha de materiais e a opinido destes em relagdo a tornar a drea da
construcao mais sustentavel.

Dentro da procura de possiveis utilizadores, foi necessario tentar
arranjar diferentes tipos de pessoas que pudessem representar
melhor as nossas personas hipotéticas e validar algumas das
concepcOes que tinham sido criadas.

O grupo de voluntarios para a User Interview, acabou por ser
constituido por um arquiteto, um diretor comercial de uma empresa
de material construcao, um técnico de compras de uma empresa

de construgao civil, uma diretora de coordenagio de logistica e
operagdes de uma comercial de material de obras e um técnico de
gestao e controle de operacdes de uma outra comercial de material
de construcao.

Durante estas entrevistas, foi possivel perceber como funciona

o mundo das empresas de construcao, nomeadamente como
costumam encontrar produtos, quais as informacdes que costumam
procurar, como funciona o sistema de compra, o ato de pagamento e
também a informacdo que costumam guardar para mais tarde.
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User Interviews
Plano de entrevistas
Introducéo:

User Interview & uma conversa estruturada com atuais ou potenciais utilizadores da plataforma que esta
aser criada. Estas ajudarm a perceber as preferéncias e comportamentos dos utilizadores para que
estas possam ser consideradas aquande a ideacéo da plataforma. (Unger & Chandler, 2012)

Esta conversa vai contar com 13 perguntas relativas ao tema de construcéo e materiais, esta & vontade

para responder o que considerar pertinente e ter a participac&o gue deseja em relagio ao tema das
perguntas.

Overview:

1. H& quanto tempo trabalha como ?

2. Costuma ser responsével pela escolha de determinados materiais numa obra/projeto?

3. Como costuma escolher um material de construcio que utiliza na sua obra?

4. Que tipo de informag&o procura quando escolhe esse material?

5. Que meio ou plataforma costuma consultar para procurar essa informacgao?

6. Costuma encontrar algum tipo de problema nestas plataformas?

7. Geralmente quando faz essa pesquisa, que tipologia de meio utiliza? (desktop, mobile, tablet...)

8. Costuma reutilizar a mesma procura dentro do mesmo fornecedor? Porqué?

9. Como costuma guardar a informacéo sobre o material para consultar mais tarde?

10. Como costurma executar o ato de compra do material que escolheu utilizar?

11. Que valor & mais importante para si neste produto — sustentabilidade ou durabilidade?

12. O que pensa de construgo sustentavel?

13. O que olevaria a utilizar um produto nove na sua obra/projeto?

Conclusso

Muito obrigada pela sua disponibilidade de responder estas perguntas.
Isto serd uma grande ajuda para realmente se conseguir perceber quem séo 0s nossos utilizadores e
como deve a plataforma corresponder &s suas necessidades.

Figura 13. Plano das User interviews.
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Depois de recolhida essas informagoes, foi criado um documento
com as respostas mais importantes agrupadas por temas. A intengdo
deste documento é para ser utilizada nas fases seguintes do processo
e também para estar sempre presente ao longo da concepcio da
plataforma.

Apés concluido o processo de entrevistas, é necessario rever todas
as respostas e notas, e tentar encontrar nelas padroes e tendéncias.
Estas sdo essenciais para a construcdo dos modelos de utilizadores
construidos na fase anterior. Todas as notas e observacoes que
foram feitas extras as perguntas da User Interview também devem
ter sido em conta, e devem ainda ser guardadas, aconselhado
numa parede ou um quadro, onde esteja a vista e presente ao longo
do processo para passos seguintes (Cooper, Reimann, Cronin &
Noessel, 2014).

Informag&o importante na escolha do material Que tipo de informag&o sobre o material costuma Que tipo de informagé&o sobre o material costuma
guardar para mais tarde? e onde guarda? guardar para consultar mais tarde? e onde guarda?
| |
5 informacéo
Certificados Declaragges i X <3
de de extra que
i desempenho Pposs ser
ezt necessaria
‘sobre um produto G at de
utiizado fEnEEi p
pasta na base de base de dados online
dado da empresa
—
Plataforma que utiliza para encontrar informagao a d OP'":“ s;b“ ajsustentabilidade’na'areaida
sobreicsmateriais Como costuma executar o ato de compra do construgéo
material que escolheu utilizar?
(e Wﬁ 10%
nen do clientes
fatura, depois ‘pagama
pagamento; pronto;
pmme [
. i & e
> & pessoade contacona
o conaca ora e coniges
oo pagamento)
—_—

Figura 14. Analise de resultados das User interviews.
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Capitulo V — Modelagdo Personas

Apés a fase anterior estar concluida passa-se para a fase seguinte
— modelacdo. Nesta fase é onde se cria as personas, os cendrios de
utilizacdo que ajudam na concepgdo do produto.

Personas

Nesta fase do projeto, com a informagao recolhida na etapa anterior,
é possivel sintetizar os possiveis utilizadores do projeto, através dos
modelos de utilizador. Estes modelos, normalmente chamados de
personas, servem para nos ajudar a perceber certos comportamentos
de determinados grupos de pessoas e a criar arquétipos de
utilizador detalhados, que representem grupos distintos de
comportamentos, atitudes, aptidoes, objectivos e motivacgoes.
(Cooper, Reimann,Cronin & Noessel, 2014).

As personas ndo sdo pessoas reais, mas sim pessoas ficticias.
Estas tratam-se de arquétipos compostos com base em padrdes
de comportamento descobertos durante a investigacao

feita anteriormente, com o objetivo de informar durante o
desenvolvimento do produto das necessidades e objetivos dos
utilizadores. Estas para serem boas ferramentas e verdadeiras
representacdes necessitam de ser feitas, com rigor e atencao,
durante todo o processo de pesquisa.

Outro objetivo destas personas é apelar a empatia do designer,
baseando-se a nivel cognitivo e emocional, na pesquisa que fez sobre
o utilizador. (Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014.

Quando se cria um produto, deve-se pensar em conseguir vendé-lo

a um publico alvo disperso para que este possa ser utilizado por um
maior numero de pessoas, tentando assim abranger um diferente
leque de utilizadores. No entanto, a nivel da funcionalidade esta
légica estd incorreta, pois a melhor forma de acomodar com sucesso
uma variedade de utilizadores é desenhar para tipos especificos

de individuos com necessidades especificas. Para tal, é necessario
escolher os utilizadores corretos, cujas as necessidades melhor
representam as necessidades de um tipo de utilizador “tipo-chave”.

Apés identificado este utilizadores “tipo” é necessdrio estipular
uma hierarquia de importancia em relacdo a estes utilizadores,
de modo a que as necessidades dos utilizadores mais importantes
sejam satisfeitas sem comprometer a capacidade de satisfazer

as necessidades dos utilizadores secundarios (Cooper, Reimann,
Cronin & Noessel, 2014).
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O numero de personas necessarias, depende das diferencas
encontradas entre estes utilizadores “tipo-chave”. Muitas vezes,
estas personas sdo criadas através de contrastes entre estes tipo
de utilizadores, e acaba-se por criar entre duas, quatro ou seis
personas. Nao se aconselha passar de seis personas diferentes,
pelo simples facto, da memoria do designer, ao longo processo,
poder falhar com tantas personas diferentes, diminuindo assim a
qualidade do produto (Nielsen, 2004).

Ao definir as personas, o designer tem que procurar os objetivos
dessas personas pois estes serdo os motores por detras dos
comportamentos do utilizador.

Os objetivos motivam os padroes de utilizacao de um produto, pois
estes sa0 0 que motivam as pessoas a ter certos comportamentos,
logo fornecem a razio pelo o qual um utilizador quer usar certo
produto e de que modo. Sendo entdo, os objetivos, as especificacoes
que o designer deve ter em atengdo ao desenvolver as funcdes do
produto.

Esta motivacdes que movem o utilizador, segundo Don Norman no
livro “Emotional Design (2004)”, devem caracterizadas em trés niveis
distintos:

Visceral ¢é o nivel mais imediato do processamento de um produto
por parte de um ser humano. E neste nivel que o utilizador reage
ao aspeto visual e outros aspectos sensoriais que o produto pode
oferecer antes de ser utilizado; Trata-se de conceber para o afecto
do utilizador com produto, provocar a resposta psicoldgica ou
emocional, e esta ndo advém sé do aspecto visual deste. Este nivel
trata-se de reacdes iniciais, e pode ser estudado simplesmente
pondo o produto em frente do utilizador e esperar pela reacdo deste.
Na melhora das situagoes, o resultado sera o utilizador expressar o
desejo de possuir o produto, sem saber o que faz ou o preco deste.
(Norman, 2004)

Behavioural/Comportamental é o nivel intermédio do
processamento humano de um produto. Este nivel é todo sobre a
utilizacdo. A aparéncia ndo interessa, mas sim, a performance. Para
o produto ter um bom behavioural design é necessario ter quatro
componentes nas suas caracteristicas. Conceber para este nivel
significa conceber comportamentos de produto que complementam
os comportamentos e modelos mentais do proprio utilizador. Em
maior parte dos produtos este nivel é o primeiro a confrontar

o utilizador, pois a funcao e utilidade do produto costuma ser

a primeira a preocupagdo na mente destes. Se um produto ndo
cumprir este nivel, ndo serve de nada ao utilizador comprar este
produto. (Norman, 2004)
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Reflective / Reflexivo é o ultimo nivel de processamento humano

de um produto. Este nivel envolve considerar conscientemente
experiéncias passadas que possam estar relacionadas com o
produto. Este nivel estd acessivel apenas pela memoéria do utilizador
ou experiéncias passadas, nao esta diretamente relacionado

com a interagdo deste com o produto ou mesmo com o aspeto. O
processamento reflexivo pode reforcar ou inibir o processamento
comportamental de um produto, mas nunca o processamento a
nivel visceral. Conceber para este nivel significa conseguir construir
uma relagdo de longo prazo entre o produto e o utilizador. (Cooper,
Reimann, Cronin & Noessel, 2014)

Ao identificar este tipo de motivagdes que podem mover o utilizador
a querer possuir aquele produto, é necessario perceber como
podemos incorporar estas motivacoes na criacao de personas.

Estes niveis podem-se traduzir em trés tipos de user goals
(motivacdes) diferentes. Ao estarem definidas as motivagoes dos
utilizadores na criagdo das personas, melhor o modelo ira funcionar
para a concepcao do produto.

Life Goals Who the user

(Reflective) wants to be

End Goals What the user
(Behavioral) wants to do

How the user
wants to feel

Experience Goals
(Visceral)

Figura 15. Os trés tipos de utilizadores. (Cooper, 2014)

Personas
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Experience goals sao motivacdes simples, universais e pessoais.
Estas traduzem como alguém que se quer sentir ao utilizar o
produto, e também a qualidade da interacdo com este. Sdo estas

as motivagOes que nos ajudam a conceber os aspectos fisicos, as
caracteristicas estéticas, aspeto fisico, as micro-animacoes e o toque
interativo do produto (como as animacdes e transigoes, a resposta ao
toque e a relacao de “clickiness” um botao).

E necessdrio corresponder as expectativas que as pessoa expressam
sobre si mesmo num nivel visceral, como fazé-las sentir inteligente
e em controle, ser divertido, sentir-se confortavel e seguro, fazé-

lo sentir “cool” e relaxado e conseguir apelar o foco do utilizador.
Quando o produto nao consegue transmitir esses sentimentos, logo
a um nivel visceral, e faz com que o utilizador se sinta estupido

ou desconfortavel, a sua interacdo e prazer em relacao ao produto
ird diminuir.

End Goals estas motivacdes representam o desejo do utilizador de
realizar certas tarefas ao usar um certo produto especifico. Através
de um produto ou um servigo o designer pode conseguir satisfazer
estas motivacoes do utilizador. Estas sao o foco do design de
interacdo e da arquitetura de informacao de um produto. Conseguir
satisfazer e ajudar o utilizador a conseguir completar estas tarefas
com sucesso, deve ser dos fatores mais importantes na concepcao
do produto, pois o processamento comportamental ird influenciar
os outros niveis de processamento do produto. As motivacdes finais
devem ser alcancadas para garantir um bom produto, para que o
utilizador achar que o produto vale o seu tempo e dinheiro.

Life Goals estas motivacdes geralmente representam aspiracdes do
utilizador que vao para além da utilizagdo do produto. Representam
impulsos e motivagoes profundas que ajudam a explicar a razao

do utilizador querer usar aquele produto. Normalmente tratam-

se de desejos, atributos e objetivos que o utilizador ambiciona

para si préprio no futuro, que fazem com que ele se relacione com
o produto. Estas motivagdes devem ser utilizadas para conceitos
gerais do design do produto assim como a estratégia da marca no
mercado. Estas motivagdes raramente entram mesmo na concepgao
dos elementos de interagdo do produto, mas convém ter sempre
em conta, principalmente numa fase de marketing de convencer o
utilizador a querer aquele produto. Se o produto conseguir garantir
ao utilizador que ira conquistar os seus objetivos de vida, este sera
um utilizador fiel e satisfeito.
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Resumindo, as motivacoes relacionadas com Experience Goals estao
relacionadas com o que o utilizador quer sentir, as motivacoes de
End Goals estdo relacionadas com o que o utilizador quer fazer com
o produto e as motivacoes de Life Goals estdo relacionados com o
que o utilizador aspira e quer ser no futuro.

Este sdo o tipo de motivacdes que o designer deve explorar e ter
em conta na construgdo das personas, pois estas garantem que
o produto ira conseguir satisfazer o utilizador nos trés niveis de
processamento e satisfacao de um produto (Cooper, Reimann,
Cronin & Noessel, 2014).

Apés identificado alguns padroes de comportamento do utilizador
e também as suas motivagoes, é necessdrio comecar a sintetizar
esta pesquisa numa persona. Para tal, é necessario definir certos
pontos que ajudam a que a persona seja o mais eficaz possivel para
a concepgao do produto. E necessdrio definir os comportamentos
da persona (atividades e motivagoes), os ambientes de utilizagdo do
produto, as frustracdes e pontos problematicos relacionado com
as solucOes atuais existentes, dados demograficos que possam ter
a ver com com seu comportamento, competéncias e capacidades
relacionadas com a experiéncia da persona, atitudes e emocoes
(Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014).

Personas
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Depois de decidir estes aspectos das personas, é necessario decidir a
hierarquia destas.Estas podem estar divididas em 6 tipos diferentes
de personas. Estas podem ser primary, secondary, supplemental,
customer, served e negative. (Cooper, Reimann,Cronin & Noessel,
2014):

Persona Primdria estas sdo as personas mais importantes, pois
estas representam o utilizador principal do produto. Na concepcao
do interface deve-se apenas focar nas necessidades e caracteristicas
associadas a persona primdria. Para selecionar a persona primaria,
é necessario passar por um processo de eliminacao, testando e
comparando os objetivos das personas e ver qual a mais alinhada a
necessidade do produto. Caso seja dificil perceber qual a persona
se destaca, pode querer dizer que o produto necessita de duas
interfaces diferentes para duas personas primarias distintas.

Persona Secunddria estas normalmente sdo maioritariamente
satisfeitas com o interface desenhado para a persona primdria, no
entanto, podem ter algumas necessidades adicionais especificas
que devem ser tidas em conta. Quando se depara com demasiadas
personas pode significar que o &mbito do produto é muito amplo

e ndo vai conseguir realmente satisfazer as necessidades dos
utilizadores. Também pode acontecer de nem ser necessario existir
uma persona secunddria.

Personas suplementares sio aquelas que nem sao primarias ou
secundarias. Estas estao completamente satisfeitas com a solugdo
concebida para a s pessoas primarias.

Persona cliente estas representam as necessidades dos clientes e
nao dos utilizadores. Em algumas empresas podem ser consideradas
estas as personas secundarias, mas depende do produto em
concepcao.

Persona de servigo estas ndo sao utilizadores do produto, mas sao
diretamente afetadas pela utilizacao do produto. Estas servem para
o designer ter em mente as ramificagdes sociais e fisicas que o seu
produto pode ter. (ex: um doente que estd a ser tratado por uma
maquina de radioterapia, ndo é o utilizador que utiliza o interface da
maquina, mas é diretamente impactado por esta.)

Anti-Personas estas servem para comunicar e relembrar que o
produto nao esta a ser desenvolvido para certos tipos de utilizadores.
Estes ndo sdo utilizadores do produto, apenas tem a fungio de
relembrar a toda a equipa o tipo de utilizador que ndo deve ser o
alvo da concepgdo do produto. Muitas vezes, estas personas, sao
utilizadores primdrias que com experiéncia em tecnologia para
produtos de consumo, criminosos, brincalhoes e «trolls» que

podem afetar o produto no futuro. Quando se cria uma persona,
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independente do tipo e da sua hierarquia, deve-se comegar por
desenvolver a narrativa dessa persona. Esta deve ser uma sintese de
pormenores e motivacoes observados durante a investigacao que
caracterizam essa persona. Nao deve passar de uma ou duas paginas
e deve tentar informar de maneira mais sucinta, o mais informativa
possivel, tudo que vale a pena saber sobre o utilizador.

A narrativa pode conter situacdes ficticias que ajudam a conciliar
alguma motivacao da persona, mas ndo devem ser um conto. A
melhor narrativa é um breve esboc¢o do que consta o dia-a-dia dessa
persona, incluindo as suas caracteristicas, preocupagoes e interesses
que tém uma relacao direta com o produto. Os pormenores

devem apenas ser expansoes das caracteristicas da pessoa, feitas
através de dados extra, que foram fornecidos nas entrevistas com
potenciais utilizadores. E necessario ter em atencio a quantidade de
pormenores utilizados nas descri¢cdes, pois este nao deve exceder

a profundidade da sua investigacdo. A conclusdo deve ser sempre o
que a persona procura com a utilizacdo daquele produto, para que
esta fique bem consolidada e seja relembrada ao longo do produto
(Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014).

E depois, deve-se selecionar uma fotografia para as personas.
Estas ajudam-nos a tornar a narrativa mais real e existir mais
empatia do designer com a persona. A fotografia deve para

além de dar informacéo sobre alguns aspectos da persona, deve
tentar também adicionar mais informacgdao a fotografia através do
ambiente envolvente da pessoa, por exemplo se o utilizador for
uma pessoa que trabalha num hospital, este deve parecer que esta
nesse ambiente. Desta forma, o designer consegue se lembrar
mais facilmente destes aspetos extras que podem ser visiveis na
fotografia. Geralmente usa-se fotos disponiveis em repositérios
licenciados de imagens.

E assim conclui-se o processo de criacao de personas. Este processo
tem sido cada vez mais implementado na concepg¢ao de produtos

e até no panorama corporativo como ferramenta tutil para acertar
nos utilizadores de produtos. Esta ferramenta, se corretamente

feita através de pesquisa e ndo inventada pelo designer, consegue
traduzir padroes de comportamento e dados etnograficos reais sobre
o utilizador.

A utilizacdo de personas, vé-se como a maneira mais eficaz de
trabalhar com os utilizadores em mente, sem cometer o erro de
envolver realmente o “verdadeiro” utilizador na pesquisa — design
participativo. Quando se deixa o utilizador participar diretamente
no desenvolvimento do produto estes podem ter varias opinides
diversas o que acaba por ser demasiadas preocupacdes a ter em
conta e pode acabar por destruir o produto. Também muitas vezes
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estes utilizadores nao estdo hierarquizados como as personas
o que acaba por tentar satisfazer um maior vasto de nimeros
de utilizadores acabando por nao satisfazer nenhum utilizador
verdadeiramente.

Quando ndo é possivel, recorrer ao uso de personas,por vezes por
falta de orcamento ou tempo, € possivel usar personas provisorias
(ou, como Don Norman lhes chama, personas «ad hoc») que ndo
se baseiam realmente numa pesquisa de utilizador e sao baseadas
em suposicoes sobre quem serao os utilizadores importantes e o
que eles precisam. Estas sdo semelhantes as personas “reais” mas

baseiam se na suposi¢cdo de personas, motivagoes, comportamentos
e objetivos, normalmente fornecidos pelos stakeholders e pesquisa

do mercado existente (Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014)

De qualquer forma, sendo personas “reais” ou provisdrias ou
hipotéticas, é necessario nunca passar a frente este passo do

processo pois este é essencial para o sucesso da User Experience do
produto e garantir que o utilizador ira ser verdadeiramente satisfeito

pelo o produto.

Neste projeto foram criadas trés tipo de personas, uma persona
primaria, persona secundaria e persona suplementar. Cada uma
destas personas tém motivagoes diferentes para ir a plataforma,
mas todas tém um elemento em comum — o factor “novo cliente”.
Como esta plataforma tem o objetivo de divulgar um produto novo
ainda nao presente no sector da construcao em Portugal, em todas
as personas é necessdrio apresentar o produto e dar a conhecer as
vantagens deste.
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A persona primaria retrata o utilizador que serd o mais comum

da plataforma. Este sera uma pessoa especializada em compra de
material de construcdo que ja sabe o que procura e as especificacdes
que precisa para fazer o seu trabalho. Este, no entanto, esta mais
focado nas vantagens a nivel de logistica, custo e orcamento, método

de pagamento e disponibilidade do produto.

Rui Monteiro

— Frustragdo com o trabalho, gostava de ter um trabalho mais significativo;
— Pertencer a uma indlstria tio poluente;

— MNéo existemn solugdes mais sustentdveis para o material que trabalha.

— Ter que gerir muita logistica de materiais para conseguir fazer
corretamente o seu trabalha;

Necessidades

— Perceber as vantagens do produto;

— Perceber para que serve o produto;

— Verificar a qualidade do produto;

— Ter acesso atodas as especificacdes do produto;

— Perceber as possibilidades de utilizacio deste produto;

— Conseguir obter um resumo de informacéo rapidamente;

— Informacgo para entrar em contacto com vendedores do produto;
— Saber como pedir orgamento sobre o produto;

— Teruma conta de cliente na plataforma;

38anos Leiria, Portugal

Rui Monteiro, natural de Leiria, nascido em 1989. Tirou o curso de Engenharia Civil na Faculdade de Engenharia da
Universidade do Porto (FEUP). Apds ter terminado o seu mestrado, comegou a trabalhar na drea da construgéo e
atualmente trabalha na construtora Garcia, Garcia, SA. em Santo Tirso. Ja esta nesta empresa ha 5 anos e gosta
bastante do seu trabalho, tem urna boa relag&o com os seus colegas e apesar de trabalhar muito, gosta do que faz.

Passa a maior parte do seu tempo no escritdrio da sede da empresa em frente ao computador onde faz a maior parte
do seu trabalho, raramente pode fazer visitas a empresas comerciais ou fabricantes de material de construgéo para
conhecer produtos. O Rui acabou de regressar ao escritério no inicio do ano, porgue foi pai pela primeiravez e
decidiu aproveitar a sua licenca de paternidade. Desde que foi pai, 0 Rui sente que vé o mundo de maneira diferente e
que néo consegue desligar de uma preocupacéo constante com o seu filho e com o futuro deste.

Motivagbes de uso

— Aprender as vantagens do produto a nivel de sustentabilidade,
diminuic&o de custos de transporte, melhoramento de logistica,
aumenito da durabilidade e mais ndmero de possivels utilizagtes ;

Desejos
— Ser mais eficiente notrabalha;

— Gostava de ge sentir mais realizado no seu trabalha;
— (Gostava de conseguir escolher materials mais sustentaveis;

Competencias tecnoldgicas

— Dispositivo: Desktop;

— Uiliza o computader diariamente.

— Normalmente o seu dia a dia no escritério consiste em enviar e-mails, fazer
chamadas, pesquisar informacio de produtos na base de dados intermada
empresa e fazer uma pesquisa externa num motor de busca para ter a certeza
que tem produtes adequadaos;

Figura 16. Persona Primaria.
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De seguida, temos a persona secunddria que retrata o utilizador
mais curioso nas capacidades especiais do produto e os avangos
tecnoldgicos deste. Este sera um arquiteto, que descobre o produto e
fica fascinado com as possibilidades de construgio e estéticas extras
deste produto. Este foca-se mais no avango tecnolégico e ambiental
que este produto ira trazer aos seus projetos futuros.

Rita Carvalho
47 anos  Odivelas, Portugal

Rita Carvalho, natural de Evora, nascida em 1876. Tirou o curso de Arquitetura na Universidade de Lisboa (FAUL).
Apds ter terminado o curso, comegou a trabalhar num atelier em Lisboa. Atualmente tem o seu proprio atelier de
arguitectura em Odivelas, que & especializado em projetos urbanos. Tem 3filhos de idades entre s 14 e 0 Banos,
fue s&o o centro da sua atengdo fora do trabalho.

Neste momento a Rita anda a tentar encontrar projetos de arquitetura mals interessantes, porque estéa a ficar
aborrecida com os projetos urbanos de vivendas que tem feito. Gostava de focar na drea da arquitetura mais
sustentavel e para a construgdo mais consciente. Sente que estd a comecar a existir uma mudanca no mundo dos
| arguitectos e gostava de fazer parte desta mudanca.

Frustagdes Motivacées de uso

~ Frusiracio com atrabalho, gestsiza da ter projetos mals difsrntes; ~ Conseguir executar projetos mais desafiadores & mals sustentavels.
— Pertencer a uma indusiria tdo poluente;

— M&o conseguir ter projetos mais sustentaveis;

— Sentir que as opgoes sustentaveis disponiveis na construcdo ainda sdo

poucas; e pouco apelativos para os seus projetos; Desejos

Mecessidades
— Perceber ainovacao do produto;

— Gostar mals dos projectos que faz;
— Gostava de se sentirmais desaliada a nivel profissional;

— Perceber as vantagens do produto;

— Perceber a utilidade o produto;

— Ter acesso a todas as especificagdes do produto; Competencias tecnologicas

— Perceber as possibilidades de utilizacio deste produto;
— Poder verimagens de possiveis utilizagies do produta;
— Perceber potencial estético do produto em construcbes;

— Dispositivo: Desktop;
— Utiliza o computador diariamente.
— Familiarizada com os programas de arquitetura comuns (Autodesk. Bhyno,..)

— Conseguir obter um resumo de informagéo para arguivo; — 0Oseu diaadia consists em responder e-mails, fazer orgamentos, encontrar
— Informagéo de contacto com vendedores do produto; materiais onling e utilizar 05 programas de arquitetura.

Personas

A persona suplementar retrata o utilizador mais raro da
plataforma. Este serd uma pessoa que pode ou nao trabalhar
no sector das obras, mas por conta propria. Este faz projetos
pequenos e apenas esta interessado em comprar pouca
quantidade do produto como cliente particular.

Manuel Pinheiro
84 anos Barcelos, Portugal

Manuel Pinheiro, natural de Barcelos, nascido em 1959, Quande tinha 23 anos decidiv emigrar para Franga para
trabalhar na construcéo. Atualmente vive em Portugal e tem uma empresa de construcéo na zona de Barcelos hé
14 anos. E casado hd 39 anos e tem 4filhos e 5 netos.

Asguaempresa tem bastante sucesso e tem sempre muitos trabalhos , principalmente na zona do Vale do Ave.
Neste momento gostava de conseguir crescer a sua empresa e congeguir ter mais obras ao mesmo tempo.

Mo entanto estd com um problemna, gue ndo consegue arranjar méo de obra suficients para essetipo de encargo.
Precisava de alguma solucén para crescer a sua empresa ou vai perder boas oportunidades de trabalho
existentes atualmente.

Motivagbes de uso
Fristagios — Descobrir as vantagens a nivel de logistica, quanto de transporte
— Frustragdo com o trabalho gostava de aumentar a sua empresa; em veiculos como em mao de obra;

— Dificuldade em encontrar mao de obra;
— Frustrag&o de estar a perder bons contratos de empreitadas por falta de
capacidade; Desejos

— Procurauma solugao urgente para o sed problema; . .
e — Ter uma empresa de construgao maior,

Necessidades — Consaquir ter um maior nimearo de empreitada por ano;

— Perceber as vantagens de logistica do produto;
— Perceber como vail poupar a nivel de transporte do produto;

— Perceber a mao de obra que poupa com o praduto; Competencing tacnoldgicas

— \erificar a qualidade do produto; — Consegue pesquisar informacgao sobre um produte na internet, mas tem

— Perceber as possibilidades de utilizacio deste produto; dificuldades

— Informacdo para entrar em contacto com vendedores do produto; — Mo utiliza o computador diariamente.

— Sabar como pedir orgamento sobre o produto; — Mormalmente o seu método de busca de informacio consiste em fazer

— Ter uma conta de cliente na plataforma; chamadas e sd depois pode procurar alguma coisa na internet (menos comumy;

Figura 17. Persona Secundaria.
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Cenarios de utilizacao

Os cenarios de utilizacao sdo histdrias para o design: historias
ricas de interagdo (Dix et al., 2004). Tratam-se de recorrer a técnica
da narrativa, para através da imaginacao, conseguir prever como

o produto vai ser utilizado no futuro ao maior detalhe e criar
assim a melhor configuracio, formato e funcdes. E também uma
boa forma de partilhar com o resto da equipa a persona de uma
forma organizada e compreensiva para aqueles que ndo estiveram
envolvidos no desenvolvimento da persona, consiga realmente
entender o utilizador.

Os cenarios de utilizacdo sdo considerados a ligacdo entre a interface
e o mundo real onde se encontra o utilizadores e os stakeholders.
Estes sdo um meio interativo de definir o comportamento de um
produto do ponto de vista de utilizadores especificos (personas),
incluindo as funcionalidades do sistema, a prioridade, e a maneira
como devem ser utilizadas. E através destes, que conseguimos
perceber quais os requisitos do produto necessarios para o préximo
passo do projeto.

Esta ferramenta pode ser usada ao longo de todo o processo de
concepcao do produto, ajudando a perceber o que os utilizadores
realmente querem e as mudangas necessdrias ao longo da
concepgao. Serve também para verificar que as implementacoes
irdo funcionar e podem também servir para narrativa nos testes de
avaliacdo depois necessarios. (Dix et al., 2004).

Persona-Based Scenarios

Persona-based scenarios sdo os cendarios criados com narrativas
baseadas nas personas criadas para o projeto. Estas narrativas
constam em cenarios das pessoas a usar o produto. Assim
permite-nos descrever a experiéncia ideal do produto, através
de uma narrativa da perspectiva da persona, focando-se mais
no comportamento e acdes da persona, em vez de aspetos de
tecnologia.

O conteudo e contexto destes cendrios advém de toda a
informacao recolhida durante a fase de pesquisa e modelacao
de personas. Com essa informacao, os designer realizam

92

Personas

uma espécie de “role-playing” colocando-se nos sapatos das
personas, tentando com que estas se envolvam com as futuras
interacdes do produto para que seja possivel ter uma ideia real
da estrutura e do comportamento deste. Conseguindo assim,
testar a validade das ideias de design e suposi¢des do utilizador
e das suas necessidades ao longo do processo (Cooper,
Reimann, Cronin & Noessel, 2014).

Ao longo do processo de concepcao do produto estes cenarios
vao tomando formas diferentes, conforme as necessidades
presentes ao longo do processo, comecando pelos context
scenario — utilizado para explorar a forma como o produto
pode servir as melhor as necessidades das personas. Sao
escritos a partir da perspetiva da persona, centrando-se nas
atividades, percepcdes e desejos humanos. Geralmente estes
cendrios sdo criados antes de existir qualquer esboco do design
do produto — de seguida, apds ja se ter definido os elementos
funcionais e dados do produto, o cendrio de contexto é revisto
e passa a ser um key-path scenario — este descreve mais
especificamente as interagoes do utilizador com o produto e

ao introduzir o vocabulario da concepcao, centrando-se nas
interacdes mais significativas do utilizador, prestando sempre
atencao a forma como uma pessoa utiliza o produto para
atingir os seus objectivos. Estes sao aperfeicoados ao longo do
tempo de concepgido a medida que se desenvolvem mais e mais
pormenores da interagdo — apds implementadas ja algumas
solucgoes, os designers passam a necessitar de outro tipo de
cendrios, validation scenarios — estes tém o proposito de validar
e testar as solugdes de concepcao ja criadas. Estes cenarios
tendem a ser menos pormenorizados e, normalmente,
assumem a forma de uma série de perguntas hipotéticas sobre
as solucdes propostas (Cooper, Reimann, Cronin & Noessel,
2014).

Para este projeto, foi realizado um Persona-Based Scenario onde
se recriou como seria o momento em que a persona descobriu
o website e o produto e decidiu encomendar o produto. Este
cenario passa por descrever todos os passos que cada persona
teria de fazer para usar a plataforma, pela a primeira vez, e
como suceder para efectuar a encomenda do produto.
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Para finalizar, temos o cenario de utilizagdo de persona suplementar.
Este ouviu falar bem do produto e decidiu procurar mais informacao
sobre este. Gostou das possibilidades que descobriu na plataforma e
decidiu encomendar uma pequena quantidade para experimentar.

Comecando pelo o cenario de utilizagdo da persona primaria.
Esta descobre pela a primeira vez a plataforma, fica interessado
no produto e decide fazer uma encomenda. Na figura seguinte
representa como seriam os passos dessa persona.

Persona Primaria

Persona Suplementar

Descobre o Descobre asvantagens /& a oferta do produto Decide encomendar o Ouve falar no Aprande onomea do Descobre o Website Aprende do que éfeito o
Wabasite do produto disponivel produto prdouto produta do produta produta
Encomendar produto Aceder & drea de Criar contade Necessario fazer log in Decide encomendar o Apercebe-se gue consegue Apercebe-se que consegue Descobre as
(area de cliente) cliente (home) Cliente para encomendar produto para exprimentar poupar na mao de obra. POUPEr No ransporte vantagens do produto
Definir a encomenda Preo de encomenda + Pedir orgamento e crédtio Receber valor para efectuar a Procura o contacto da Entra em contacto com Pede para falar com um Tira as duvidas que ainda
(guantidade, tipo, tamanhao) enconmenda -pendente paraa compra compra “Saldo Area" empresa empresa (via telefone) vendedor do produto possater
‘Voltar 4 area de Confirmar encomenda Escalber ponto de recolha ou Aprovar valor {pelo o cliente) Werifica owalor, & Encontra o pecido de I ;'a uma cong r;a a4 Pede um orgaments para o
cliente (Compra final) metodo de entrega para a comida decide encomendar Ur‘;amem‘? aca bguo de plataformalcom ajuda do material desejado
fazar(via mobile vendedor)
Ir para a zona de historico Abrir fatura e fazer download Volter & erea de cliente e | " Electua o pagamento do Aguarda confirmagao de Seleciona método de Voltar & srea de cliente e
de compras - faturas do PDF da fatura faz Log Qut | < material na plataforma encomenda entregalrecolha faz Log Out

Figura 19. Persona-Based Scenario - Persona Primaria. Figura 21 . Persona-Based Scenario - Persona Suplementar.
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De seguida temos o cendrio de utilizagdo da persona secundaria.

Esta também descobre pela a primeira vez a plataforma, fica curioso
no produto e decide procurar toda informacao disponivel sobre este

produto. Depois de perceber as vantagens deste produto, deseja

guardar todos os dados que encontrou para usar num projeto futuro.

o—{
_{

_{
_{

Persona Secundaria

Descobre o
Website

Descobre as nonmas de
utilizagao do produto (pdf)

Descobre a ficha de
seguranca do produto

Experimenta a oppéo de
costumizagao de produto

Woltar & home de
area de cliente

H

H

Descobre as vantagens
do produta

Descobre o brochure
do prouta (pdf)

Decide que quer guardar toda
estainfromacao para arguivo

Explora a area de
cliente

Fazer
Log Out

H
H

Descobre as vantagens
ambientais do produto

Descobre as possibiliades
de utilizagdes;

Descobre as vantagens a Descobre as opgies esteticas
nivel de logistia disponiveis no produto
Faz download dos pdf's Decide registrar-se na
informativos plataforma
Aceita receber newsletter Cria 0 seu perfi de
sobre o produto cliente

N

Figura 20 . Persona-Based Scenario - Persona Secundaria.
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Requisitos

Nesta fase do processo, requirements, comeca-se a fazer a ponte
entre a pesquisa e o design, a definir o que realmente é o produto,
antes de comecar-se a idealizar o aspeto, comportamento,
funcionamento e sensacao do produto.

E dificil, durante todo o processo, nio saltar diretamente para o
design detalhado e apresentar solugdes possiveis de acordo com

o gosto e preferéncia do designer. E um aspeto que nds temos que
relembrar durante todo o processo. E necessério esperar e confiar
no processo para o melhor resultado possivel para os utilizadores.
Portanto, é importante nesta fase conseguir realmente perceber
qual é a forma necessdria que o trabalho tem que tomar, sem
influenciar decisdes a pensar em fases de design posteriores, s6
assim se consegue fazer um bom User Experience Design e nao ficar
preso num loop interminavel de iteracao.

Normalmente, o primeiro passo é encontrar o nosso problem
statement. Este ajuda a criar uma ideia clara de qual é o problema e
qual a solugdo que este produto tem que resolver.

De seguida pode haver um momento de pausa, onde se incentiva o
designer a explorar e fazer brainstorming de ideias que o designer ja
possa ter a aparecer na sua cabeca em relacdo de como a plataforma
deve ser. Como é quase impossivel o designer ndo ter comecado ja
imaginar os aspetos do produto e alguns pormenores, foi criado

este passo que serve para registar todas as ideias que possam ter
existido sobre o produto, para serem usadas mais tarde. E suposto
anotar até as ideias mais mirabolantes e estar preparado para as
arquivar, guardando-as até muito mais tarde no processo. Isto tem

o objetivo de libertar algum do espaco mental e ideias j4 concebidas
que o designer esteja a ter sobre o produto, para ndo comprometer
o processo do projeto (Cooper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014).
Finalmente, depois destes passos intermédios estarem terminados,
comegca-se a pensar verdadeiramente nos requisitos.

Para um UX designer, o termo requisito (requirements) tem um
significado um pouco diferente do resto da comunidade, sendo
que nos nao acreditamos que este seja um sinénimo de “feature”
ou funcio. E necessdrio definir e utilizar a pesquisa anterior
para escolher os requisitos que realmente serdo necessidades do
utilizador e fardo deste produto realmente apreciado. Um requisito
¢ uma declaracdo sobre um produto pretendido que especifica

o que ele deve fazer ou como deve funcionar. Estes devem ser
tao especificos, inequivocos e claros quanto possivel para o
desenvolvimento do melhor produto possivel (Preece, Rogers, &
Sharp, 2002).
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Os requisitos estao divididos em diferentes tipos de requisitos
(requirements):

Requisitos funcionais — estes indicam o que o produto pode
fazer. Ajudam a perceber quais as capacidades essenciais para o
funcionamento do produto;

Requisitos de informacdo — estes indicam o que o produto deve
fazer. Captam o tipo de produto, a volatilidade, o tamanho, a
dimensao, a persisténcia, a precisdo e o valor da quantidade de
dados necessdrios para o funcionamento do produto;

Requisitos de ambiente e contexto de uso — estes descrevem as
circunstancias em que se espera que o produto funcione e que vai
ser usado. Primeiro deve-se descrever o ambiente fisico envolvente,
nomeadamente questdes de iluminacao, ruido, poeira, etc. Em
segundo lugar, descreve-se o ambiente social, como a colaboracao,
coordenacdo, distancia fisica entre utilizadores, etc. Em terceiro
lugar fala-se do ambiente organizacional, tipo o qualidade e
quantidade de apoio disponivel para o utilizador, a eficiéncia da
infraestrutura de comunicacgao, hierarquia da gestao, etc. E por
ultimo, o ambiente técnico, nomeadamente as tecnologias em

que o produto ira funcionar e sera compativel e que limitacoes
tecnoldgicas possam existir;

Requisitos das caracteristicas do utilizador — descrevem as
caracteristicas do grupo de utilizadores pretendidos. Para além de
caracteristicas ja mencionadas nas fases anteriores, € importante
também mencionar o nivel de experiéncia que o utilizador tem. E
necessario saber se o utilizador é um principiante, um perito, um
utilizador ocasional ou um utilizador frequente, pois isso ira afectar
a forma como a interacao é concebida;

Requisitos da usabilidade do utilizador — estio relacionados

com outros tipos de requisitos necessarios, tais como os tipos de
utilizadores que se espera que interajamb com o produto, como por
exemplo a eficdcia, a seguranca, o processo de aprendizagem, a
diversdo e o prazer, o gosto estético e as motivacoes.
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A definicao de requisitos deve anteceder a concepgao do produto,
pois é necessario té-los em aten¢ao durante todo o processo de
design, para assegurar uma boa execucdo de um projeto de UX
Design.

Estes requisitos tém que estar presentes no prototipo final deste
projecto, pois ao cumprir esta lista de requisitos, consegue-se
garantir que se satisfaz as necessidades dos utilizadores. Este
documento tem que ser utilizado ao longo dos préximos passos do
projecto como uma espécie de guia do que é necessario fazer.

Apés concluido os requisitos, é possivel avancar e aprofundar os
detalhes dos comportamentos do produto e comecar a desenhar
o produto e as suas fungdes e comegar a definir a estrutura da
interacao.
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Requirements

Requisitos funcionais

— Plataforma responsiva (desktop, tablet, mobile);
— Motor de pesquisa dentro do site;

— Mostrar a gama de produtos disponiveis;

— Mostrar vantagens do produtos em relacéo a
outros;
— Mostra vantagens do produto a nivel da
sustentabilidade;

— Ter acesso a Informagdes técnicas do produto;
— Demonstrar disponibilidade de produto;

— Encomendar o produto;

— Criar conta;

— Fazerlogin em conta criada;

— Recuperar password,

— Memorizar username e password,

- Editar dados pessoais;

— Consultar PDFs;

- Visualizar imagens informativas do produto;

— Visualizar videos informativos;

— Ter uma funcao de “download” da informacao
do produto mais répida para a base de dados
interna da emprasa;

— Ter uma drea de histdrico de compras

(areade cliente) ;

— Ter plataforma de faturas (drea de cliente);

- Conseguir fazer download das faturas para
opedouser;

— Pedir orgamento para a compra;

— Pedir crédito para uma compra na plataforma;
— Confirmar ou recusar crédito do cliente;

Requisitos informativos

— Idioma em portugués (no futuro inglés)

— Apresentar o produto;

— Apresentar as caracteristicas diferenciadores

do produto;

— Apresentar as especificidade do produto;

— Apresentar as vantagens do produto face a outros
produtos do mercado;

— Apresentar os certificados de qualidade (selos de
cenificacbes)

— Apresentar normas de utilizacdo do produto;

— Apresentar parceiros e projetos;

— Apresentar dados sobre o impacto ambiental

do produto;

— Apresentar vantagens ambientais da utilizagdo do
produto — nivel de residuos;

— Apresentar vantagens ambientais da utilizacéo do
produto — nivel de logistica;

— Apresentarvantagens ambientais da utilizagdo do
produto — nivel de durabilidade

— Apresentar a previsao da disponibilidade do produto;
— Apresentar a prazos de recolha;

— Apresentar historico de compras;

— Apresentar pagamentos efectuados ou pendentes;

Requisitos de ambiente e contexto de uso

— Serinformativo
— Serutil

— Serclaro

— Serrapido

— Ser profissional

Requisitos de ambiente e contexto de uso

— ACesS0 A Internet;

— Digponibilidade para ler a informacéao sobre

o produto;

— Ambiente calmo para permitir o utilizador ler e
conhecer o novo produto;

— Ser compativel com sistemas de navegacao (Internet
Explorer; Firefox; Google Chrome...)

— Ser compativel com sistemas de navegacao num
smartphone ( Safari, Google Chrome...)

Requisitos das caracteristicas do utilizador

— FalarfLer lingua portuguesa;
— Trabalhar na drea da construgao;

— Terir &m s bilidade;

— Terdisponibilidade para ler ainformacéao

na plataforma;

— Terumar ie de encontrar

de construgéo;

— Perceber a utilidade do produto num cendrio
de construgéo;

— Ter acesso atoda informacéo que necessita para
validar o produto como opcio para a sua obra/projeto;
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Figura 22. Requisitos da plataforma.
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Definicao da Estrutura

Depois de ter todas as fases anteriores completas, podemos
finalmente passar para a fase do framework. Chegamos finalmente a
fase onde comecamos verdadeiramente, o design do produto.

O design do framework é onde os designers criam finalmente o
conceito do produto e se define a estrutura global da experiéncia
dos utilizadores, isto inclui os principios de organizacio e
disposic¢do a nivel do comportamento do produto, as interagoes, a
linguagem visual e as formas utilizadas para exprimir a informacao,
funcionalidades e identidade de marca do produto.

Nesta fase, através dos cendrios e requisitos, os designers comeg¢am
a criar os primeiros esbocos da plataforma, do comportamento do
produto, da arquitetura de informacao, navegacao, recorrendo aos
principios e padroes de design de interacdo (Cooper, Reimann,
Cronin & Noessel, 2014).

Card Sorting

Para comecar a fase do Framework, foi necessario perceber como
iria ser a organizagdo do produto. Para tal, recolhendo toda a
informacgao da fase anterior foi possivel através de uma ferramenta
pensar como devia ser verdadeiramente o formato.

Utilizando a ajuda dos stakeholders e utilizadores, comegamos a
pensar na arquitetura de informacao através de um exercicio de
card sorting. Trata-se de uma técnica comum entre os arquitetos
de informagdo com os utilizadores, onde ¢ pedido ao participante
para organizar informacdes e conceitos como lhe faz sentido.
Normalmente pede-se ao utilizador para ordenar um baralho de
cartas, cada uma contendo uma funcionalidade ou informagao
relacionada com o produto.

Esta é uma boa ferramenta para descobrir um aspecto do modelo
mental de um utilizador, mas este exercicio pressupde que o
participante tem boas capacidades organizacionais e que a forma
como classifica um grupo de topicos abstratos € igual para todos

os utilizadores, o que muitas vezes ndo é verdade. Para evitar tal
resultado, muitas vezes pede-se aos utilizadores que sequenciam os
cartdes com base na realizacao de tarefas que o produto esta a ser
concebido ird ter, ou entdo por o participante a par do produto e das
necessidades e problemas deste, evitando assim alguns problemas.

Definicdo da estrutura
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Capitulo VIl — Framework Definicdo da estrutura

Neste caso, foi pedido a dois stakeholders e a um possivel utilizador
para participarem num exercicio de card sorting. Para tal, neste caso
foi colocado de forma aleatdria post-its com funcdes e conceitos ja
pensados para o produto. Ao lado, foi disposto uma area dividida em
seis dreas diferentes (Homepage, Produto, Impacto Ambiental, About
Us, Login Area e Contactos). O objetivo do exercicio foi pedir aos trés
participantes, em conjunto, para discutirem ideias e agruparem
estas funcdes dentro das areas que achavam que pertenciam melhor.
Também foi acrescentado uma sétima area extra — “Footnote” —
onde pedimos aos participantes para colocarem o que achavam
pertinente a nivel de informacao estar no rodapé da plataforma.

No final do exercicio, deparamos-nos com a organizacio unanime e
concisa de todas as funcionalidades em diferentes paginas dentro do
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Figura 23. Registo fotografico do exercicio de Card Sorting.
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Capitulo VIl — Framework Defingédo da estrutura

Arquitetura de Informacéao

Apds recolhida as funcionalidades e as divisdes dentro da plataforma
é preciso perceber como ira funcionar o fluxo destas. Para tal, foi
feita uma Arquitetura de Informacao.

Uma arquitetura de informagéo é uma forma de organizar e criar
a estrutura do produto, que ajuda a descobrir como as partes da
funcionalidade fluem umas para as outras e como o utilizador
navega entre elas. Isto ajuda a idealizar como as ligacdes e entre
a plataforma vao funcionar e onde vai existir hiperligacoes para

outras areas dentro do produto. (Saffer, 2010) PR6INA 00 peat0 | | oeenoo_Ame e | [ Ao vaumoos |
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Figura 24. Primeira versao da arquitetura de informacéo da plataforma. Figura 25. Segunda versé&o da arquitetura de informacéo da plataforma.
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Capitulo VIl — Framework

Wireframes e Wireflows

Passamos agora para os wireframes. Trata-se de um conjunto de
documentos que demonstram a estrutura do produto, desde a
hierarquia da informacao, aos botdes e ligagdes e o contetdo.
Estes tipos de desenhos esquemadticos vém de referéncias como os
desenhos técnicos de arquitetura e esquemas de redes.

Os wireframes, juntamente com os protdtipos, sdo os documentos
mais importantes que o designer produz, pois estes traduzem toda a
pesquisa feita sobre o utilizador no resultado final pretendido para
o produto. Sao os esquemas do resultado final. Estes documentos
sdo documentos dificeis de criar devido ao vasto nimero de
pessoas que dependem destes, desde dos clientes que querem ver
se o design cumpre as suas func¢des comerciais e expectativas,

aos programadores para construir a plataforma, os copywriters
para saberem o que precisam de escrever, a equipa de marketing
que pode estar a preparar o lancamento do produto, etc. Tendo
que acomodar tantas necessidades de areas diferentes num s6
documento faz com que este seja essencial e dificil.

Geralmente os wireframes sdo feitos de trés tipos de informacgao
diferentes, o contetido, os controlos e os meios de acesso
(ligacoes) portanto é necessario incluir indicadores de conteudo
e funcdes, bem como os elementos para navegar por eles (botdes,
interruptores, menus, teclas, etc.). Quando ainda nédo se tem
certeza do conteddo que vai ser utilizado no produto, existem
normas universais de representagdo, como caixa com “X” no
meio representam imagem ou videos, texto ficticio utilizado
pelos tipografos desde 1500 (lorem ipsum) para simular o texto do
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Figura 26. Exemplo de Wireframes. Imagem (CareerFounder, 2023)
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plataforma e etiquetas que explicam as funcionalidades e o esperado
feedback de botdes, cursores, caixa de texto,etc. Para além disso

tudo que nao for perceptivel ou tiver rotulado, deve ter um pequena
anotac¢do para ajudar a compreensao.

Muitas vezes, para prevenir alguns problemas com a escala dos
elementos, tenta-se fazer o desenhos de wireframes a escala do ecra
que o produto esta a ser desenhado necessita (Saffer, 2010)

Dentro dos wireframes pode haver dois tipos diferentes, sendo que
um é mais inicial e outro mais detalhado e posterior. Ambos podem
ser esbocos feitos a mao ou num computador. A diferenca entre eles
é a quantidade de detalhes e informacdes disponiveis.

Wireframes de baixa fidelidade tendem a ser mais abstratos
esimples porque tendem a pensar s6 na divisao de espaco e alguns
aspectos de elementos de informagdo mais cruciais;

Wireframes de alta fidelidade tendem a ser melhores para a
documentacdo devido ao maior nivel de pormenor, pois incluem
informacgodes sobre cada item especifico da pagina, incluindo
dimensdes, comportamento e/ou acgoes relacionadas com qualquer
elemento interativo (Garrett, 2011).

No caso especifico deste produto a equipa de design esta reduzida
para apenas uma pessoa e o resto da “equipa” conta apenas com um
designer e dois stakeholders, o que dificultou um pouco esta fase do
projeto.

Normalmente neste tipo de projeto é necessario trabalho de equipa
e muita discussdo e partilha de ideias, este costuma ser um processo
interativo e colaborativo. E muito f4cil ficar distraido com detalhes
de uma area especifica do interface, ficar preso em alguma solucao
ou entdo perder demasiado tempo em pormenores de design antes
do tempo. Isto pode levar a investir-se demasiado numa solucgéo que
pode nao ser a solucao correta para o produto.

Neste projecto acabou por ser necessario criar duas versoes de
wireframes. A primeira versao deste wireframe era uma versao mais
simplificada que néo tinha realmente em atencao toda a navegacao
da plataforma assim como as necessidades das trés personas
diferentes criadas para o projeto.

No entanto, esta conclusdo apenas ficou evidente apds se
comegar a criar os prototipos de baixa fidelidade e de ser
visivel que estes ndo estavam a conseguir satisfazer os desejos
e motivacoes das personas criadas. Foi entdo necessario voltar
atras e repensar o que jd tinha sido feito e encontrar a falha.
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Foi necessdrio refazer a arquitetura de informacao e por
consequéncia também refazer os wireframes do protétipo.
Existindo entdo duas versoes diferentes de wireframes neste
trabalho. Visto que isto é uma plataforma para um produto
novo no mercado é necessario conseguir passar bem as
capacidades deste ao utilizador/cliente. Inicialmente, a
primeira versdo do wireframe, estava complicada de transmitir,
levando a que houvesse muito mais texto do que na versao
posterior.

Foi entdo depois criado uma segunda versao estrutural do produto,
neste caso optou- se por recorrer aos Wireflows. Estes tratam-se da
utilizacdo dos wireframes, adicionando uma espécie de flowchart
para documentar o fluxo de navegacao do utilizador na plataforma.
(Laubheimer, 2016). Este método é mais correto de utilizar porque
para além de pensar na hierarquia e na estrutura da plataforma,
também consegue se pensar a nivel de navegacao e ligacoes
necessarias para o protdtipo.

Apés terminados os wireframes, é possivel avancar para a fase
seguinte — prototipagem, a fase onde se comeca efetivamente a criar
o produto. Esta fase do processo do design consiste em aperfeicoar
(Refinement) as escolhas da fase anterior adicionando elementos que
ndo podem ser idealizados em formato de papel, como animacdes,
duracao da experiéncia, movimento, interacao, etc, (Saffer, 2010).

Prototyping é um dos passos mais importantes da concepcao do
produto, pois este é a representacgdo final da interagdo criada
pelo designer. Para o designer o tltimo passo do processo é a
prototipagem.

No protétipo é o momento onde finalmente se vado juntar todas as
pecas do processo que foram criadas ao longo do percurso. Muitas
das pessoas que foram acompanhando o projeto sé nesta fase é que
irdo realmente perceber o que foi feito para a concepcao do produto.
Idealmente num projeto o designer cria mais que um protétipo, que
ira sofrer vérias alteragdes ao longo do projeto. Através de testes,
estes protétipos servem para o designer conseguir perceber o que
funciona e quais as mudancas necessarias no produto, para que este
satisfaca totalmente o utilizador.

Dentro de estes varios prototipos, existem protétipos com diferentes
niveis de pormenor e informagao que estdo associados com o tipo
de feedback que o designer quer receber naquela fase do projeto.
Quando pretende apenas testar a funcionalidade geral e o fluxo

do produto recorre-se a protétipos de baixa fidelidade. Quando

ja se trata de uma fase mais avancada, onde se quer obter mais
pormenores sobre outros elementos como o aspeto, design e a
animacao, ja se recorre aos protdtipos de alta fidelidade (Saffer,
2010).

16

Neste projeto, foram criados dois tipos de protdtipos, baixa e alta
fidelidade, sendo que foi necessario fazer varias versdes de ambos os
tipos de prototipos.

Defingdo da estrutura

Figura 27 - Primeira de versao do wireframe da plataforma.
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Prototipagem Baixa Fidelidade

A Prototipagem de Baixa Fidelidade (Lo-fi) trata-se de um protétipo 'método de investigacio
criado mais rapidamente numa fase inicial do processo de em que um utilizador
prototipagem. Nesta fase, o protétipo apenas serve para testar o Interage com uma

conceito e certas interacdes iniciais, nio requer muito pormenor ou  interface gerida por um

ter todo o contetido da plataforma. humano que controla as
respostas.

Este tipo de protétipo podem ser feitos de cartdo, ser esbogos em
papel ou digitais e ndo requerem um grande nivel de pormenor.
Podem até ndo estarem realmente a “funcionar” e ser necessario

o utilizador fingir ou imaginar que certa fungio esta a operacional
— ndo precisam de estar completamente interativos. Por vezes é
mesmo necessario o designer assumir o papel de “Feiticeiro de Oz
O “homem por detrds da cortina», normalmente o designer, tem de
fazer com que o produto parega interativo, quer seja controlar o ecra
onde este se encontra, ou virar as paginas do protétipo em papel.

No caso deste projeto foi necessario varios protétipos de baixa
fidelidade diferentes. Devido a as exigéncias do projeto e da
dificuldade do trabalho de design esta a ser feito apenas por uma
pessoa em vez de uma equipa.

Inicialmente o protdtipo seguia as linhas do primeiro wireframe
criado para a plataforma, no entanto como este, também foi
necessdrio alterar para ir ao encontro das caracteristicas do produto
e do utilizador.

Estes protdtipos correspondem as primeiras versoes dos wireframes,
antes destes terem sido alterados.

Esta versdo, para além de também estar a seguir o look mais austero
e recto tipico da area da construgdo, também tinha certas interacoes
e fluxos desnecessarios que ndo estavam a corresponder com 0s
requisitos propostos assim como era de dificil compreensdo e
complicada para o utilizador.

Depois de testada e analisada, foi necessario alterar bastante esse

protétipo de baixa fidelidade, sendo preciso primeiro voltar atras no
processo e refazer os wireframes — a raiz do problema.
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...................... Teste de Usabilidade de Baixa Fidelidade

The Product Name
Light Rebar
Company Apds terminados os protétipos de baixa fidelidade é necessario

testa-los para verificar que estes irdo satisfazer as necessidades dos

utilizadores. Para tal, é necessario realizar uns testes de usabilidade.

Usabilidade é um atributo de qualidade que avalia a facilidade de
utilizacdo das interfaces de utilizador. A palavra «usabilidade»
também se refere a métodos para melhorar a facilidade de utilizacdo
durante o processo de concec¢ao (Nelsen, J, 2012).

Informagao tecnica sobre o produto

Os testes de usabilidade sdo uma técnica de investigagdo utilizada
para avaliar um produto ou servico com utilizadores representativos.
Trata-se de um processo que recorre a pessoas Como representativas

Informagdo tecnica sobre o produto

® . ‘ e dos futuros utilizadores para identificar eventuais problemas de
usabilidade, recolher dados qualitativos e quantitativos e determinar
o o Tesemunos dewiaséo a satisfacdo dos participantes com o produto (usability.gov.com).
= — ' e wm e O objectivo geral dos testes de usabilidade é informar o

designer, recolhendo dados que permitam identificar e retificar
as deficiéncias de usabilidade existentes nos produtos antes
do seu lancamento (Rubin, Chisnell, 2008). Estes servem
para identificar os principais problemas com a estrutura de
interacdo e para aperfeicoar a prioridade dos elementos, assim
como aspectos mais visuais como botoes, etiquetas, tipografia,
etc. Também sdo usados para verificar comportamentos
e de interagdo como a rapidez, feedback, espacamentos, etc.
(Copper, Reimann, Cronin & Noessel, 2014).

‘ Cost

Testemunhos de utilizagdo do produto

Estes testes de usabilidade podem ser feitos em sessdes mais
informais onde o designer interage com o futuro utilizador e explica
0s seus conceitos e designs e vé o que o utilizador pensa, ou podem
e ' ser feitos testes mais rigorosos, no qual se pede ao utilizador que
realiza um conjunto de tarefas pensadas e concebidas pelo designer
para testar certos elementos da sua interacao. Ambas as abordagens
podem ser feitas, sendo que os testes mais rigorosos tém tendéncia a
e obter um resultado mais verdadeiro porque hd menos possibilidade

— do designer acidentalmente influenciar o utilizador. No entanto,
como estes requerem maior tempo de preparacao e de realizacao,
por vezes a equipa de design opta por fazer os testes mais informais
por uma questao de gestdo de tempo de projeto.

Todos estes testes, formais ou informais, tratam-se sempre de um
meio de avaliar e ndo de criar. Estes nao podem ser substituidos por
todo o processo e perguntar diretamente ao utilizador para ajudar
na concepcao do produto, pois estes apenas tém a eficacia de avaliar
Figura 28 - Protétipo de baixa fidelidade (primeira verséo) as ideias ja concebidas e conseguir fazer alguns melhoramentos.
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O processo de realizacdo de um teste de usabilidade comeca por
primeiro desenvolver um plano de testes. De seguida, é necessario
recrutar participantes para realizar o teste. Apds terminados

é necessario analisar resultados e partilhar as alteragdes que
necessitam de serrevistos com o resto da equipa.

Para além disso, existem varios tipo de teste de usabilidade, como:

Exploratory or Formative realizado numa fase mais precoce

do desenvolvimento, com o objetivo de examinar e adquirir
informacoes importantes da eficacia de conceitos preliminares de
concepcao.

Assessment or Summative realizados a meio da fase de
desenvolvimento do produto, com o objetivo de obter resultados do
teste exploratdrio, avaliando a usabilidade de operagoes e aspectos
de nivel inferior do produto.

Validation or Verification realizado no final do ciclo de
desenvolvimento, e serve para avaliar a usabilidade € requisitos
estipulados para o desenvolvimento do produto. Necessario verificar
se o produto cumpre todas as normas de usabilidade e corresponde
as necessidades do utilizador antes do langamento deste.

Comparison néo estd associado com nenhum ponto especifico

do desenvolvimento do produto. E utilizado para comparar

duas ou mais concepgoes, a concepg¢ao atual com uma nova
concepgdo proposta, ou para comparar o seu produto com o de um
concorrente.
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Plano de Teste

Iniciando entdo com o plano de teste que, para ser realizado
corretamente € necessario fazer um planeamento prévio deste.

O plano dum teste € a parte mais importante de todo processo

de testes de usabilidade. Este aborda planeia todo o decorrer da
entrevista e garante que todas serao iguais e que todas as questoes
sao abordadas da mesma maneira e que nenhuma fica esquecida.

Para comecar a fazer o plano de teste é necessario primeiro
perceber quem se vai testar. Encontrar os utilizadores certos é
importante para realmente perceber se este cumpre as necessidades
e requisitos.Também é importante relembrar que é o produto ou
servigo que esta a ser testado, nao os utilizadores.

Um plano de teste geralmente tem que conter informacgao sobre
estes aspectos:

» Propésito, metas e objetivos do teste;

* Questdes de investigacao;

« Caracteristicas dos participantes;

- Ambiente, equipamento e logistica do teste;
» Papel do moderador;

- Dados a recolher e medidas de avaliagao;

(Rubin & Chisnell,2008)

Nesta fase do projeto foi realizado um Assessment or Summative Test
para avaliar o protétipo de baixa fidelidade e ver se este esta de
acordo com as necessidades de interacédo do utilizador. Para tal, foi
criado um plano como primeiro passo deste processo de testes.
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Testes de usabilidade de baixa-fidelidade

Plano de tests de usabilidade — 5 participantes no minimo

Objetivos

O objetivo desta fase de testes de usabilidade &
recolher dados gue permitam avaliar a navegagéo da
plataforma “The Light Rebar Company™, e
compreender se responde as necessidades dos
utilizadores, identificadas na fase de User Interviews,
assim como as necessidades apresentadas pelos os
stakeholders da empresa. Para esta etapa sera
utilizado um protdtipo low-fi

Questdes de investigagio

+ Anavegacdo da plataforma &informativa e atil?

+ Aestrutura e hierarquia da informacéo é clara para os
utilizadores?

+ Asfuncdes da plataforma sgo faceis de localizar e
utilizar?

« Efécil perceber o que faz cada elemento da
plataforma?

+ Os utilizadores véem a plataforma como uma
ferramenta Util para responder &s suas

Método

Esta etapa de testes serd realizada com sessdes
individuais presencialmente. Todos os participantes iro
realizar o mesmo conjunto de tarefas expressas em
cendarios predefinidos.

Utilizando o método Think-Aloud — & a verbalizag&o
simulténea de pensamentos enguanto se realiza uma
tarefa — e também seré pedido a cada participante que
partilhe os seus pensamentos em voz alta durante a
realizacéo do teste.

Prototipagem de baixa fidelidade

Guiao de Testes

Apés realizado o plano de testes, é aconselhado criar um guido para
utilizar em todos os testes. Este tem o objetivo de ajudar o designer

necessidades? Cada teste terd a duragéo total de 15 minutos, incluindo ou o moderador a lembrar-se de todas as questdes e garantir que
+ Aplataforma incentiva o utilizador a conhecer o introdugéo e uma etapa de entrevista semi-estruturada ~os : : : ’.
Sdute? 2p6n 8 cosan dotesis paramehor comproandor e todos os testes sao iguais e ditos da melhor maneira possivel para o

de satisfacéo com a plataforma e alguns dados
demograficos.

Cenario1

““Meste teste, chama-se Rui Monteiro e o trabalha na
Garcia, Garcia S.A. Esta & procura de um produto
sustentavel para a sua empresa e no seu motor de
busca, encontra um site chamado
“thelightrebarcompany.eu”. Carregano link e comeca a
navegar no site e tenta perceber que produto € que
esta empresa estd a vender.

Consegue perceber que produto € gue esta empresa
estd avender?”

+ Navegar no site;

+ Descobrir produto;

+ Perceber opgdes do produto;

+ Perceber testemunhos de utilizac&o do produto;

Cenario 2

“Depois de navegar no site durante uns minutos,
descobre que esta empresa oferece algumas opgdes
diferentes de produto, consegue perceber qualéa
diferenca de produto?

De seguida, carregue no botdo para obter mais
informagéo sobre o produto tipo D. Vai parar a pagina do
produto “Tipo D7, consegue me dizer que informacéo te
apresenta a pagina do produto?

De seguida, carregue na opgao de personalizar
dimensdes. Que entende por esta seccéo?

+ Navegarna pagina do produto;
+ Escolher a opgéo de produto 'Tipo D,

Pedir ao utilizador para enumerar as informacdes
apresentadas pelo produto;

Pedir ao utilizador para encontrar a drea de
customizacio de dimensbes;

Perceber se o utilizador percebe como funciona a
customizagio e que & necessdrio registrar como
cliente para aceder a essa feature.

Testes de usabilidade de baixa-fidelidade

Plano de tests de usabilidade — 5 participantes no minimo

Cenario 3

"Depois de navegar no site na pagina de produto, por
favor dirija se a parte da plataforma dedicada ao
impacto ambiental. Apds chegar a esta pagina,
navegue avontade pela a pagina.

Pode dizer o que encontra? De seguida, explora as
ferramentas que se encontram nessa pégina. O que
acha deste tipo de calculadoras? Acha relevante?

Apds perceber toda a informacéo sobre o produto,
decide que esta na hora de perceber como
encomendar o produto, por favor dirija-se a drea de
utilizador e registe-se como cliente.

+ MNavegar na pagina do impacto ambiental;

+ Pedir ao utilizador para enumerar asinformacbes
apresentadas nesta pagina;

+ Pedir ao utilizador para encontrar a drea de
ferramentas/calculadoras;

+ Perceber se o utilizador percebe como funcionam
ferramentas/calculadoras e a opinido emrelagio a
estas.

Cenario4

Apds perceber toda a informacéo sobre o produto,
decide que esta na hora de perceber como
encomendar o produto, por favor dirija-se & drea de
utilizador e registe-se como cliente. De seguida,
selecione o produto "Tipo B". Depois selecione a opgéo
“220m de comprimento”, como se trata de um protétipo
algurma destas reas j4 foram preenchidas
previamente. Obrigada. Apds verificar a morada e os
precos e data de entrega apresentada, por favor faga a
encomenda do produto.

De seguida, verifique o seu padido de encomenda e
faga download de uma verséo PDF, para arquivar no
seu computador.

Navegar na registoflog in;

Escolher a opgao de produto “Tipa B";

Navegar na pagina de encomenda de produto;
Escolher a opgéo de produto 220 em de
comprimento™;

Navegar na zona da morada de encomenda e
perceber se o utilizador compreende o preco e data
apresentada;

Pedir ao utilizador para executar a encomenda;
Pedir ac utilizador para consultar o seu pedido de
encomenda;

Pedir ao utilizador para fazer download do pedido
de encomenda em PDF para arquivar no seu
computador;

Cendrio 5

Apdsfeito o download, por favor dirja se a drea de cliente.
Depois de se encontrar na drea de cliente, verifique que a
sua encomenda ficou registada na sua "drea de gestéo
de encomendas”. Fazendo de conta que j& nos
encontramos noutro dia e que fez login na sua drea de
cliente, verifique que esta tudo em ordern com a sua
encomenda, por favor. Apds verificar gue tudo estéd em
ordem e a sua encomenda j& vai a caminho da sua
empresa, por favor consulte o seu saldo/conta corrente
de cliente.

Na conta corrente de cliente por favor , verifigue o seu
saldo e as encomendas que ainda tem para pagar e as
contas que j& foram pagas. De seguida, pague a uma das
contas de encomendas que ainda tem pendente na conta
corrente.

Navegar na area de cliente;

Abrir a Gltima encomenda para verificar o estado
desta;

Navegar até & conta corrente de cliente;

Verificar contas pagas e contas por pagar na conta
corrente;

Pagar uma das contas pendentes, que se
encontram por pagar;

Figura 29. Plano de teste de usabilidade de baixa-fidelidade.
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participante perceber e ndo ser induzido em erro.

No guido deve ter tudo que o moderador ou designer deve dizer
do principio ao fim, desde a introdugéo ao agradecimento final da
participacao.

Apés realizado o plano de testes, é aconselhado criar um guido para
utilizar em todos os testes. Este tem o objetivo de ajudar o designer
ou o moderador a lembrar-se de todas as questdes e garantir que
todos os testes sdo iguais e ditos da melhor maneira possivel para o
participante perceber e ndo ser induzido em erro.

No guido deve ter tudo que o moderador ou designer deve dizer
do principio ao fim, desde a introdugao ao agradecimento final da
participacao.
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Guido dos testes de usabilidade de baixa-fidelidade

Pré-Teste
Preparar link da aplicagao Figma / Hide hints, Fit to width, Hide Sidebar

Autorizar partilha de ecra na reuniao

Introdugéo

Em primeiro lugar, quero agradecer pela sua disponibilidade em participar neste teste de
usabilidade.

Neste teste, o produto é um protétipo da futura plataforma online da empresa The Light Rebar
Company. Este website pretende dar a conhecer ao utilizador o produto e as suas vantagens
face ao concorrente e também facilitar a venda deste.

O objetivo deste teste & avaliar a navegagéo da plataforma entender se é clara e se serve as
jos . Tera a duragéo de 15 minutos onde seréa necessario
cumprir uma série de tarefas e no fim umas breves questdes.

Sera preciso gravar a sess&o para poder anallsar 0s dados recolh\dos Seré gravado o vndeo e
4udio da sess&0. Como este & um projet
docentes que acompanham o projeto, a ﬁm de poder ser avahado na Esoola Supenor de Ar\e e
Design. Tenho a sua autorizagéo para a gravagao deste teste?

(aguardar resposta)

Muito obrigada. Relembro que este teste serve para avaliar a funcionalidade da plataforma,
pelo que agradego que a sua participagao seja 100% honesto/a. Vou iniciar agora a gravagao
da reunido.

(iniciar gravagao)

Agora vou mostrar o produto que vai testar. Este n&o ¢ o website final, mas sim um protétipo
inicial. Vamos apenas testar a sua funcionalidade e por isso néo esta desenhado para ser
“bonito” ou com a identidade da The Light Rebar Company.,  faltam algumas paginas,
incluindo a homepage. Além disso, os contetidos s ficticios e no esta inteiramente funcional.
O teste seré feito no browser.

Tarefas

Durante o teste, vou ler tarefas que ter4 de cumprir. Enquanto cumpre essas tarefas, é muito
importante que navegue pelo website enquanto pensa em voz alta — isto &, dizendo o que esta
a pensar enquanto navega e toca no ecra. Esta ndo é uma tarefa simples, mas se conseguir
partilhar em voz alta o seu pensamento e porqué seria muito prestavel.

Cenario 3

“Depois de navegar na pagina do produto durante uns segundos, descobre que esta empresa
oferece algumas opgdes diferentes de produto, consegue perceber qual é a diferenca de
produto?

(pausa para resposta)

De seguida, carregue no botéo para obter mais informagéo sobre o produto
12”. (aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Vai parar na pagina do produto "Diametro 12", consegue me dizer que tipo informagéo
apresentada na pagina do produto?
(pausa para resposta)

De seguida, carregue na opgao de personalizar dimensdes. Que entende por esta secgao?
(pausa para resposta)

Apds consultar esta informagéo toda, decide que real esta i em
este produto e perceber quanto Ihe vai custar. Por favor dirija-se a parte de login/registrarse
como cliente.

Cenario 3

“Depois de navegar no site na pagina de produto, por favor dirija se a parte da plataforma
dedicada ao produto para consultar que mais opgées de produto estio disponiveis. Ap6s
chegar a esta pagina, navegue a vontade pela a pagina.

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagoes)

Pode dizer 0 que encontra?
(pausa para resposta)

Cenario 4

“Depois de navegar no site na pagina de produto, por favor dirija se a parte da plataforma
dedicada ao impacto ambiental. Apés chegar a esta pagina, navegue a vontade pela a
pagina.

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagées)

Pode dizer o que encontra?
(pausa para resposta)

Cenario 1

“Neste teste, chama-se Rui Monteiro e o trabalha na Garcia, Garcia S.A. Esta a procura de um produto sustentavel para a sua
empresa e no seu motor de busca. Encontra um site chamado “thelightrebarcompany.eu”. Carrega no link e comega a navegar no
site e tenta perceber que produto é que esta empresa esta a vender.

Consegue perceber que produto é que esta empresa esta a vender?”

Tarefas

Realizagao

Comentarios

Navegar no site

Descobrir produto;

Perceber opgdes do produto;

Realizagao: Concretizou [ S ] | Concretizou com Pista [ P ] | Nao Concretizou [ N ]

De seguida, explora as ferramentas que se encontram nessa pagina. O que acha deste tipo
de calculadoras? Acha relevante?
(pausa para resposta)

Apos perceber toda a informagéo sobre o produto, decide que esta na hora de perceber como
encomendar o produto, por favor dirija-se a area de u dor e registe-se como cliente.
(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observacdes)

Cenario 4

De seguida, selecione o produto “Tipo B".
(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Depois selecione a opgao “220m de comprimento”, como se trata de um protétipo alguma
destas 4reas ja foram preenchidas previamente. Obrigada.
(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observacoes)

Apos verificar a morada e os pregos e data de entrega apresentada, por favor faga a
encomenda do produto.
(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

De seguida, verifique o seu pedido de encomenda e faga download de uma versao PDF, para
arquivar no seu computador.
(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Cenério 5

Apos feito o download, por favor dirija se a area de cliente. Depois de se encontrar na area de
cliente, verifique que a sua encomenda ficou registada na sua “area de gestao de
encomendas”.

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Fazendo de conta que j& nos encontramos noutro dia e que fez login na sua area de cliente,
verifique que esta tudo em ordem com a sua encomenda, por favor.

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Apbs verificar que tudo estd em ordem e a sua encomenda ja vai a caminho da sua empresa,
por favor consulte o seu saldo/conta corrente de cliente.

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)
Na conta corrente de cliente por favor, verifique o seu saldo e as encomendas que ainda tem

para pagar e as contas que ja foram pagas. De seguida, pague a uma das contas de
encomendas que ainda tem pendente na conta corrente.

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Pés-Teste — Entrevista Semi-Estruturada

Agradego as tuas observagoes. Agora, antes de darmos por terminado o teste, gostaria de
saber a tua opinido geral sobre a plataforma nestes X minutos que temos restantes. Vou fazer
algumas perguntas sobre a tua exper

Sentiu alguma dificuldade em cumprir estes objetivos? Que obstéaculos encontrou?

(Registar resposta. se i0.)

Para si, existe alguma funcionalidade que é essencial ser corrigida e/ou alterada?

(Registar resposta. oes se i0.)

A informag&o no website estava clara? Entendeu o que tinha que fazer?

(Registar resposta. Oes se i0.)
O que mais gostou no website em termos de funcionalidades?

(Registar resposta. oes se i0.)

Enquanto possivel utilizador, esta solugéo parece-lhe viavel para incentivar a compra do
produto?

(Registar resposta. se )

Muito obrigada. Completaste o teste de usabilidade. A sua partilha foi muito importante para
poder melhorar a experiéncia de utilizagéo desta plataforma e aprofundar o seu estudo. Muito
obrigada pelo teu tempo! A gravagéo do teste sera terminada.

Parar de gravar a reunido

(Despedida) + Recrutamento para os préximos testes
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Analise de Resultados

Assim que os testes de usabilidade estejam terminados, deve-se
comecar a trabalhar na analise de resultados destes. Para obter o
melhor resultado possivel dessa analise, existem recomendacoes a
seguir que nos ajudam a facilitar o processo.

Deve-se comegar por fazer uma analise preliminar logo que possivel
apos a conclusao dos testes para que seja possivel corrigir os erros
mais cruciais rapidamente. Geralmente é entregue um pequeno
relatdrio escrito com a andlise.

Esta analise preliminar segue os seguintes passos:

Compilar dados processo de compilagdo envolve colocar todos

os dados recolhidos numa forma que permita ver padrdes. Esta
compilacao de dados pode até comecar durante as sessoes de teste.
Assim é possivel acelerar o processo de andlise geral, como também
serve para verificar se estdo a ser recolhidos os dados corretos em
relacdo ao plano de testes executado. E aconselhdvel também que
no final de cada dia, consiga reunir todos os dados da sessao desse
dia. Para além disso também é recomenddvel Transfira as notas
manuscritas para um computador e transfira os tempos e outros
dados quantitativos para uma folha de registo ou uma folha de
calculo.

Resumir dados depois realizadas as sessoes de testes, é aconselhavel
transferir as informacoes recolhidas durante o teste e fazer um
resumo desse teste. Ao fazer estes resumos, € possivel ter uma

ideia clara do que aconteceu durante o teste e se os participantes,
tiveram ou ndo, uma boa participagdo. Estes resumos também tem
o propdsito de indicar diferengas mais evidentes de desempenho
entre diferentes testes, por exemplo, se sdo utilizadores mais
experientes ou novatos.

Analisar dados depois de ter feito os passos anteriores, é necessario
analisar. Pode comecar a analisar os dados recolhidos, identificando
as tarefas em que os utilizadores tiveram mais dificuldades. Desta
forma, podera concentrar-se nos problemas mais graves.

Depois de terminada esta andlise mais breve, deve-se entdo fazer
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uma analise mais exaustiva e abrangente que costuma ter a duracao
de 2 a 4 semanas apds realizados os testes. Apds terminada, o
resultado final deve constar num relatério final mais detalhado com
as conclusdes do relatério preliminar, actualizadas se necessario,
bem como todas as outras analises e conclusdes que nao tenham
sido abordadas anteriormente (Rubin, Chisnell, 2008).

Neste caso, foi apenas executada uma analise mais breve, pela
necessidade de ser um trabalho exaustivo e demorado e ser
necessdrio avangar com o projeto para cumprir a gestao de tempo
programada.
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Prototipagem de Alta Fidelidade

A Prototipagem de Alta Fidelidade (Lo-fi) trata-se de uma fase de
teste e de alteracdes do protétipo de baixa fidelidade é necessario
transforma-los em protdtipos de alta fidelidade.

Os protdétipos de alta fidelidade (Hi-Fi) sdo os prototipos com mais
pormenor e com detalhe que requerem mais tempo do processo
para serem desenvolvidos. E esperado que estes protétipos sejam
mais parecidos e com o nivel de funcionamento do produto real
concebido, ndo é necessdrio existir alguém a controlar o protétipo
para este funcionar, este ja tem que estar operacional.

Este protétipo acaba por ser o mais importante pois é o trabalho
final do designer na concepc¢ao do produto e serve para vender o
produto as pessoas e testar questoes técnicas para garantir que o
produto ira resultar (Preece, J., Rogers, Y., & Sharp, H, 2002).

O protétipo de alta fidelidade tem que ter maior nimeros de
detalhes possiveis, a nivel de interagdo, ambiente, design,
animacdes e fluxo e funcionamento, para que o préximo passo do
processo — os testes de usabilidade — sejam o mais verdadeiros
possiveis. Se possivel este deve ser indistinguivel do produto final.

No entanto, é necessdrio que o utilizador e os stakeholders
percebam que apesar da semelhanca e veracidade deste, ainda se
trata de um protdtipo, portanto ainda é possivel fazer alteracoes e
melhorar o produto (Saffer, 2010).
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Moodboard

Nos protétipos de alta fidelidade é finalmente a altura no processo
onde sao desenvolvidos os componentes de design da plataforma,
sendo necessario pensar neles antes de comecar a fazer o protdtipo
de alta fidelidade. Para tal, o primeiro passo é conseguir criar um
conjunto de referéncias visuais para ajudar a fazer escolhas para o
protdtipo, para tal recorremos a utilizacao de um moodboard.

Um moodboard é uma colagem de imagens, padrdes, fotografia,
tipografia e outras referéncias visuais que ajuda a mostrar
visualmente os sentimentos, o design e os valores que o produto
que esta a ser concebido deve ter. Estes moodboards sdo colagens
acessiveis e de facil compreensdo para toda a equipa com o objetivo
de dar pistas visuais sobre o tipo de produto que deve ser concebido.

Para além disso, os moodboards podem ser utilizados para
estabelecer o tom de voz do contetddo do produto, identidade da
marca e do produto, neste caso da plataforma online.

Estes moodboards sdo apresentados aos clientes e stakeholders, pois
devem ser validados para confirmar que se alinham com os ideais e
identidade da empresa.

Neste caso, os clientes ndo tinham muitas exigéncias a nivel de
identidade do produto, apenas que este tivesse presente a cor
principal da empresa — laranja. Como este produto se encontra no
mundo da construgdo civil, onde ja existe uma grande ligagdo ao
laranja, os stakeholders pediram para esta cor estar sempre presente
ao longo do projeto. Para além disso, ndo houve mais exigéncias a
nivel de certos aspectos de design ou de identidade do produto.

No entanto, apesar deste produto se encontrar no panorama da
construcao civil, este oferece uma alternativa diferente e mais
sustentavel, sendo que isso também esta representado na identidade
da marca e produto.

Foi este entao o primeiro passo deste processo visual, encontrar uma
paleta de cores para usar na plataforma que conseguisse representar
estas duas vertentes do produto — a robustez e confianca de um bom
produto de construcio, e a alternativa ecoldgica e a sustentabilidade

que este produto também consegue oferecer.

Comecando pela utilizagdo da cor de laranja e tentando também
fugir ao estereétipo de usar a cor verde por ser um produto
sustentavel, foi escolhida a cor azul como cor secundaria desta
plataforma.
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Apés selecionada a palete de cores, o passo seguinte foi encontrar
imagens que utilizassem essas cores, imagens de solucdes da

area da construcao e também solugoes de plataformas de projeto
sustentdveis. Depois da pesquisa foi criado uma colagem com as
imagens que melhor se alinhavam com as da plataforma deste

projeto.

Primary Color

Cor utilizada na drea da construgao +
alinhamento com a identidade visual da
marca — requsisito do cliente de cor

Figura 32 - Moodboard de palete de cores para a plataforma;
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De seguida, foi também necessario procurar também alguns tipos

de tipografia para criar uma moodboard. O tipo de tipografia para
este produto tinha que conseguir transmitir confianca, seguranca, e
estrutura mas ao mesmo tempo ndo ser uma tipografia muito pesada
de forma a conseguir transmitir um pouco da leveza do produto e
também a modernidade deste novidade no mercado da construcao.

Apés terminado o moodboard, este teve de ser validado com os
stakeholders. Neste caso, o moodboard foi aprovado sem necessidade
de alteracdes, permitindo passar para a proxima etapa da concepcao
do protétipo de alta fidelidade.

Prototipagem de alta fidelidade
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Figura 33 - Moodboards de referéncias visuais para a plataforma;
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Figura 34 e 35 - Moodboards de tipografias e de fotografias para a plataforma;
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Design System

O ultimo passo antes da concepcao do protétipo de alta fidelidade é a
criacdo de um design system.

Um design system trata-se de um conjunto de elementos organizados
e interligados onde se decide todos os aspectos visuais do User
Interface da plataforma num sé documento. Neste documento é
decidido coisas como fluxos de utilizador, interac¢Ges, botoes,
campos de texto, icones, cores, tipografia, copy (Kholmatova, 2017).

Este processo elimina a redundancia de ter que voltar a criar um
elemento sempre que necessario, facilitando assim todo o processo
final de design da criacdo do protétipo de alta fidelidade.

A medida que se ia criando o Design System, foi-se pensando que este
produto nao tinha tanto a ver com os materiais tradicionais, mas sim
mais parecido com uma alternativa mais orgénica, leve, sustentédvel
e Unica.

Isto levou a uma mudanca de todo o conceito da plataforma,
nomeadamente a estrutura, pois esta tinha de estar mais de
acordo com o produto e ter formas mais organicas, conseguindo
representar a leveza e a sustentabilidade, a mobilidade e
movimento, conseguindo também transmitir na mesma a
seguranca necessaria para se querer usar o produto numa
construcao.

Para tal, foi mantida a estrutura de grelha utilizada no wireframe
anterior, mas foi alterado as imagens e formas para circulos ou
bordas mais circulares e organicas, reduzida a quantidade de texto,
utilizar mais iconografia, mas passar a informacao sobre o produto
de uma forma mais leve e menos extensa e recorrer a0 movimento
para demonstrar como a movimentacao com este novo produto esta
muito mais agilizada e facilitada. Estas mudancas ja estdo presentes
na versao do Desgin System aqui apresentada.
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Figura 36 - Imagens do Design system da plataforma; (Ver anexo X)
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A evolucao do protoétipo de alta fidelidade

Prototipagem de alta fidelidade

Para chegar ao resultado final do protétipo final de alta fidelidade,
foi necessario recorrer a metodologia de Brad Frost, (2016)

concebeu a metodologia chamada de Atomic Design. Esta

metodologia é composta por cinco fases distintas que trabalham em
conjunto, de maneira hierdrquica, para criar sistemas de concepc¢ao
de interfaces de uma forma mais deliberada.

O Atomic Design é um modelo mental que nos ajuda a pensar nas
interfaces como um todo mas também como conjunto de partes
separadas. Cada uma das fases desta metodologia desempenha um
papel fundamental na hierarquia dos elementos de um produto.

As cinco fases do design atémico sdo:

ATOMS

MOLECULES

ORGANISMS

TEMPLATES

PAGES

Figura 37 - As cinco fases do design atomico. Frost, 2016.
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Organismos sao componentes da interface relativamente complexos,
compostos por grupos de moléculas e/ou &tomos e/ou outros
organismos. Estes organismos formam seccoes distintas de uma
interface. Os organismos podem ser constituidos por tipos de
moléculas semelhantes ou diferentes. Por exemplo, um organismo
de cabecalho pode ser constituido por elementos diferentes, como
uma imagem de logotipo, uma lista de navegacao principal e um
formuldrio de pesquisa.

SEARCH THE SITE

Home About Blog Contact EEl

Figura 40 -Organismos, terceira fase do Design Atomico (Frost, 2016)

Templates s3o objectos ao nivel da pagina que colocam componentes
num layout e articulam a estrutura de conteudo subjacente do
design. Um template apresenta todos os componentes necessarios
da pagina a funcionar em conjunto, o que fornece contexto para
estas moléculas e organismos relativamente abstratos. Estes focam-
se na estrutura de contetido subjacente da pagina e ndo no contetdo
final da pagina.

SEARCH THE SITE

Home About Blog Contact B

Figura 41 - Templates, quarta fase do Design Atomico (Frost, 2016)
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Atomos sio os blocos de construcio fundamentais que compdem
todas as nossas interfaces de utilizador. Estes atomos incluem
elementos basicos, como etiquetas de formularios, entradas,
botdes e outros que ndo podem ser decompostos sem deixarem

de ser funcionais. Cada atomo da interface tem as suas proprias
propriedades Unicas, e estas influenciam a forma como cada atomo
deve ser aplicado ao sistema mais vasto da interface do utilizador.

SEARCH THE SITE

Figura 38 - Atomos, primeira fase do Design Atémico (Frost, 2016)

Moléculas sio grupos relativamente simples de elementos de IU
que funcionam em conjunto como uma unidade. Por exemplo, uma
molécula de formulario de pesquisa é composta por um atomo de
etiqueta, um atomo de entrada e um atomo de botao.

SEARCH THE SITE

Figura 39 - Moléculas, segunde fase do Design Atomico (Frost, 2016)
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Pdginas sdo instancias especificas de modelos que mostram o Seguindo entdo esta metodologia, comecou-se por desenvolver
aspecto de uma User Interface (UI) com conteudo representativo real. todos os componentes do protétipo. Este protétipo foi executado na
A fase da pagina é a fase mais concreta do design atomico e é aqui ferramenta online Figma Software, uma ferramenta de prototipagem
que se juntam todos os componentes para formar uma interface de onde é possivel fazer todo o design da plataforma e simular
utilizador apelativa e funcional. Para além de essencial para mostrar certas animacgoes e acoes, como se este tivesse verdadeiramente

o aspeto final serve também para depois ser utilizado para testar a desenvolvido com cédigo.

plataforma. Caso seja necessario alterar partes do protétipos, é sé

voltar atras e modificar as moléculas, organismos e modelos para Recorrendo a alguns componentes que ja tinham sido criados
melhor responder as necessidades do utilizador. no Design System, é necessario comecar a trabalhd-los no figma e

comegar a definir a agdo destes.

SEARCH THE SITE

Home About Blog Contact ErE

£
o 0 0606 00 0 © 0 o

Figura 42 - Pages, quinta fase do Design Atémico (Frost, 2016) Figura 43 - Exemplos de componentes do protétipo de alta fidelidade.
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Apés definidos estes componentes iniciais, os &tomos, comecam a se
agrupar e criar grupos de elementos, as moléculas e os organismos.
De seguida comeca-se a agrupar estes conjuntos no formato definido
para o protdtipo, chegando a fase dos templates. Finalmente depois
de os organizar e completar, chega-se a fase das paginas.

Apéds completado esta o design do protdtipo é necessario comegar
a trabalhar as ligacGes e animacdes para que este consiga simular
um produto ja implementado. Neste software, Figma, para simular
esta interacOes é necessario criar um esquema de como estas estao
interligadas e depois definir que tipo de animacgdo que devem ter.

Apés definidas as interagOes e animacgoes, o protétipo de alta
fidelidade fica pronto para ser testado e depois entregue ao developer
que o ird implementar.

pattern-03

After delay - + X

500ms

~ —> Navigate to
Mixed

Smart animate

Easein and... 150ms.

sh
. State management

(O Reset scroll position

Figura 44 — Exemplo de animagé&o do Figma.
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Design  Prototype

Flow starting point -

Click - to remove mixed content.

Interactions ot
Delay Mixed -

Click — None -

Scroll behavior

Overflow  No scrolling

Show prototype settings

Removing a connection X

3x  To delete a connection, click and
drag on either end.

Figura 45 —

Prototipagem de alta fidelidade

Exemplo de criagdo de interagcdes no prototipo no Software Figma.
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Ao longo desta fase foram aparecendo varias dificuldades em criar o
protétipo final de alta fidelidade. Sendo este produto de construgao
algo novo, ainda sem referéncias, é necessario garantir que a
mensagem do produto chegue ao utilizador de forma clara. Sendo
uma alternativa nova é necessario dar a conhecer ao utilizador todas
as vantagens deste produto e funcionalidades e melhorias.

Para além disso, ndo é comum nesta area da construcao haver este
tipo de e-commerce totalmente online, pois é sempre valores muito
elevados onde é necessdrio recorrer a um crédito de compra para
clientes, e trabalho em conjunto com seguradoras. E necessario
conseguir simplificar e mostrar que é um processo de confianca e
seguro.

Nao existindo entdo nenhuma grande referéncia de como fazer tal
plataforma para esta drea, foi dificil orientar um pouco o rumo deste
protoétipo.

Para além disso, quando este projecto comecou, a empresa ainda
estava numa fase inicial, nao existindo ainda muito material
produzido, nem muita informagao escrita, que pudesse ser usado
como copy, ou material visual/ fotografico necessario para a
plataforma, isto tamém dificultou o periodo.

Todos esses pequenos inconvenientes, levaram que o processo
fosse mais demorado e complicado do que tinha sido inicialmente
planeado.

No entanto, foi avangando aos poucos e foi resultando em varias

fases distintas, sendo possivel ver a evolucao até a versao finalizado
do protdtipo de alta fidelidade.
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Primeira versao

Nesta primeira versdo comecou-se por dar o foco a cor principal
escolhida, o laranja. Esta ficou como cor principal e de fundo
desta versao, recorrendo a uns degradés para atenuar um bocado
o impacto forte da cor. Depois tentou-se expor a informacao
recorrendo a texto para explicar as vantagens e mais valias deste
produto. No entanto, isto fazia com que o texto explicativo fosse
extenso e confuso e ndo conseguia ajudar o utilizador a perceber o
que é o produto e as vantagens deste.

Para além disso, quanto mais tempo era investido no protdtipo, mais
cansativo era a presenca constante do laranja, foi entdo decidido
alterar as cores e recorrer apenas esta cor para apontamentos e
coisas mais importantes, como botdes, interacoes, titulos, etc.

Figura 46 — Palete de cores da primeira vers&o do prototipo de alta fidelidade.

Braided
Composite

Rod
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s ©00006

Produto Produz menos Produto mais Produto Transporte
certificado residuos sustentavel resistente a agua optimizado

Mudar o paradigma da construgéo,
introduzindo no mercado, uma alternativa
mais sustentavel, mais leve e mais eficaz.

Descobre as opgoes
de produto

The Light Rebar Company o7 +351253 689 010*
Av. Barros e Soares, +351 253 684 753 | +351 253 686 154
0531 — N ir: *Chamada para a rede fixa nacional
Company " ogueira &% geral@thelrc.eu
gdlgciEilac: comercial@thelrc.eu

A criagao de um produto alternativo ao ago de construgdo, mais About Us Registrar como cliente
sustentavel, através da evolugdo dos materiais compdsitos. X .

Register as a client

Privacy Policy

Terms & Conditions

5X mais leve

© 2023 The Light Rebar Company. All Rights Reserved.

Figura 47 — Primeira verséo do prototipo de alta fidelidade.
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Segunda versao

Nesta segunda versao, tentou-se entdo recorrer a outra cor forte
para contrastar com o laranja e ser a cor mais utilizada no protétipo.
Esta tinha o objetivo de ser chamativa e distinta mas conseguir
complementar bem o laranja forte.

-
A® L9

~ . . — %% Produto @ Impacto Ambiental
No entanto, esta versao ficava muito forte para a maior parte CRESZS —

dos utilizadores testados. Também nao foi muito do agrado dos
stakeholders da empresa pois achavam que ndo conseguia transmitir
o lado sustentavel do produto.

Evitando recorrer ao tipico verde, era na mesma necessario
conseguir passar a imagem de leveza e inovagdo ambiental que este
produto de construcdo tem como vantagem face a concorréncia.

They are lightweight bars with a high tensile
strength/ specific gravity ratio allowing the

Figura 48 — Palete de cores da segunda versao do prototipo de alta fidelidade.
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menos de energia do e S ‘ - g:émezmz 70 000 €
iametro
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[0}
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© 2023 The Light Rebar Company. All Rights Reserved.

Figura 49 — Segunda verséo do prototipo de alta fidelidade.
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Terceira versao

Foi entdo necessario refazer a paleta de cores para a terceira
versao deste prototipo. Esta teria que conseguir mostrar melhor
os atributos sustentéaveis da plataforma néo caindo no “clichés”
tipicamente usados neste tipo de trabalhos.

Recorrendo a laranja mais suave e um azul menos forte, conseguiu-
se criar uma paleta mais suave e leve para este terceiro protétipo.
Focado mais na iconografia, imagem e cor consegue traduzir melhor
as vantagens deste produto de construcao. No entanto ainda havia

algumas duvidas de funcionamento de plataforma e encomenda de . .
produtos pelos os utilizadores, pois este processo ainda nao estava Bralded Com pOS|te ROd
intuitivo e simples o suficiente para o utilizador perceber logo o : : , .

. h d Itis a solution made of composite materials, to be used
como tinha que proceder. as a new building reinforcement material.

Made from a new technology this solution is more
resistant, more sustainable and easier to transport.

Figura 50 — Palete de cores da terceira vers&o do prototipo de alta fidelidade.

cresead.duyrability
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Area de utilizador
Comprimento Toda a sua informag&o necessario como nosso cliente Q'

12metros

Encomenda pendente

s 2 0 0
Ficou a meio de uma encomenda, deseja voltar Garcia, Garcia SA

B garcia@garcia.pt
Diametro () Diametro 4
4 didmetro gdiametro Tipo Vardo
Comprimento 12 metros
. ) Data de recolha 07/05/2023
10 diametro 12 diametro

Saldo disponivel e histérico de
compras efectuadas

70000¢

Historico de compras Faturas de compras anteriores
Histérico de compras efectuadas Histérico das suas faturas

Figura 51 — Terceira versao do prototipo de alta fidelidade.
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Quarta versao — versao final

Foi entdo necessario fazer uma quarta, e ultima versao, deste
protoétipo antes dos testes de usabilidade de alta fidelidade. Para esta
versdo utilizou-se bastantes coisas que ja tinham sido feitas para

a versdo anterior, tentando que esta ainda fosse mais clara e mais
explicativa.

Foi necessario conseguir realmente simplificar o processo de
encomenda para que o utilizador o conseguisse fazer rapidamente e
sem duvidas. Este precisava de ser apresentado passo a passo, como
na plataforma da Tesla, para que o utilizador consiga estar ciente de
todos os passos que faz ao longo do processo de encomenda.

Para além disso ainda se utilizou mais iconografia, e imagens para
conseguir explicar melhor as vantagens do produto.

Figura 52 — Palete de cores da terceira verséo do prototipo de alta fidelidade.
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You're halfway through an order, do you wantto continue?

4
Rod
12 metros

07/05/2023
The estimated collection date may be subjectto
change depending on the stock of the product.

Do you wantto place another order?

Tipo de produtos

Diametros

Crédito disponivel para a encomenda

10000€
Comprimento

Figura 53 — Quarta versé&o do protatipo de alta fidelidade.
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User Testing Alta Fidelidade

Para o teste de usabilidade de alta fidelidade o processo é

exatamente igual ao processo anterior. E necessario também criar
um plano de teste, um guido de teste e depois fazer uma andlise de

resultados e finalizar com um relatorio com esses resultados.

Plano de Teste

Como nos testes anteriores, foi necessario comecar por executar um
plano de como vao suceder os testes e analisar quais as questoes e 0s
pontos que se quer analisar. E importante planear pois é necessério

traduzir essas questoes em agoes que realmente ponham o utilizador

a testar o protétipo.

Testes de usabilidade de alta-fidelidade

Plano de tests de usabilidade — 5 participantes no minimo

Objetivos

O objetivo desta fase de testes de usabilidade &
recolher dados que permitam avaliar a navegagéo da
plataforma “The Light Rebar Company™, e
compreender se responde as necessidades dos
utilizadores, identificadas ao longo do processo. Para
esta etapa serd utilizado um protdtipo de alta-fidelidade
(Hi-F).

Questdes de investigagio

+ Anavegacéo da plataforma & informativa e (til?

= Aestrutura e hierarquia da informacéo é clara
para os utilizadores?
Asfuncoes da plataforma séo faceis de localizar e
utilizar?
E facil perceber o que faz cada elemento da
plataforma?
Os utilizadores véem a plataforma como uma
ferramenta Util para responder &s suas
necessidades?
A plataforma incentiva o utilizador a conhecer o
produto?
A plataforma incentiva o cliente a comprar o produto?

Método

Esta etapa de testes serd realizada com sessdes
individuais presencialmente. Todos os participantes irdo
realizar o mesmo conjunto de tarefas expressas em
cendrios predefinidos.

Utilizando o método Think-Aloud — é a verbalizacéo
simulténea de pensamentos enguanto se realiza uma
tarefa — e também sera pedido a cada participante que
partilhe os seus pensamentos em voz alta durante a
realizagéo do teste.

Cadateste terd a duragéo total de 15 minutos, incluindo
introducéo e uma etapa de entrevista semi-estruturada
apos a sessdo do teste, para melhor compreender o nivel
de satisfacfo com a plataforma e alguns dados
demograficos.

Testes de usabilidade de alta-fidelidade

Plano de tests de usabilidade — 5 participantes no minimo

Cendrio 3

“Comega a navegar na Home, decide que quer
descobrir mais sobre o produto. Para tal, tem que ir a
pagina do produto para conseguir perceber mais sobre
este. Quando chega & p4gina de produto, vé que este
produto pode ter diferentes formatos e tamanhos.”

Consegue me identificar que tipo de formatos & que
estio disponiveis neste website? E as diferencas entre
0s possiveis tamanhos?

Consegue perceber que & possivel customizar o
tamanho e formato do seu produto?

+ Navegar na pagina do Produto;

+ Conseque identificar diferentes tipos de formatos

possiveis;

Pedir ao utiizador para enumerar os formatos

possivels do produto;

Pedir ao utilizador para encontrar a drea de

customizacéo de dimensbes;

+ Perceber se o utilizador percebe comofunciona a
customizagio e que é necessario registrar como
cliente para aceder a essa feature

Cenario 4

“Apds compreender a oferta de produto da empresa,
decide obter informac&o ainda mais técnica sobre o
produto. Para tal, descobre a seccdo "mais técnica” da
plataforma e abre as respectivas informacdes que
precisa. Depois de as consultar decide fazer download
do PDF técnico informativo para arquivo na base de
dados da empresa onde trabalha.”

Acha relevante asinformacoes técnicas apresentadas
do produta?

Acha boa ideia poder ter acesso a um PDF com toda
esga informagéo para arquivo?

+ Navegar na pagina do Produto;

+ Conseguir encontrar as informagoes extras mals
técnicas do produto;

+ Perceber se o utilizador acha claras e relevante
estasinformactes técnicas;

+ Perceber se o utilizador acha boaideia poder fazer
um download de informacéo téenica para o seu
computador para arguivo;

Cenarios

"Depois de se aperceber que as caracteristicas
técnicas do produto estdo de acordo com os seus
requisitos, decide que vai fazer uma encomenda deste
produto para uma obra gue vai comegar agora. Para
tal, dirige -se drea de encomenda e comeca a
customizar o seu pedido;

Depois de o pedido estar executado decide confirmar
para pedir orgamento.

Consegue perceber como se pede orgamento/
encomenda o produto nesta plataforma?

Apercebe-se que & necessdrio fazer login para saber
valores do produto, deseja continuar para ter acesso?

Navegar na pagina do Produto;

= Encontrar drea de encomenda/pedido de
orgamento;

+ Perceber como seexecuta o pedido;

+ Percebertodos os passos do pedido;

+ Perceber que para aceder & informacgéo que deseja
& necessario fazer login/registrar-se;

+ Perceber se outilizador esta disposto a inserir os
seus dados para obter ainformacéo sobre o
produto;

+ Perceber se outilizador tern alguma divida de

algum campo de preenchimento do registo de

cliente;

Cendrio 1

“Meste teste, chama-se Rui Monteiro e o trabalha na
Garcia, Garcia 5.4, Esta & procura de um produto
sustentavel para a sua empresa e no seu motor de
busca. Encontra um site chamado
“thelightrebarcompany.eu”. Carrega no link e comecaa
navegar no site e tenta perceber que produto € que
esta empresa esta a vender.

Consegue perceber que produto € que esta empresa
estd a vender?”

+ Navegar no site;
+ Descobrir produto;
+ Perceber opgies do produto;

Cendrio 2

“Depois de navegar um pouco no website, descobre
que esta empresa oferece um produto diferente que
promete muitas vantagens em relacio aos produtos
tipicamente usados.”

"Consegue me enumerar as vantagens que este
produto tem?”

= MNavegar no site;
+ Descobrir produto;
+ Perceber op¢ies do produto;

Testes de usabilidade de alta-fidelidade

Plano de tests de usabilidade — 5 participantes no minimo

Cenario 6

“Apds fazer registo na plataforma como novo cliente,
vai parar & drea de utilizador. Apds chegar & de
utilizador val ser-lhe realizado um pedido para retormar
& sua encomenda para pedir orgamento. Aceita
retomar e finalizar a compra daguele produto. Decide
até juntar mais um outro produto a esta encomenda de
formato diferente Depois de concluido, decide entéo
finalizar a encomenda e pedir o orgamento total.”
Consegue perceber gue encomenda que vai retomar
eraa anterior?

Acha o processo de encomenda complexo?

Acha que este processo é uma boa maneira de pedir
orgamento do produto?

+ Navegarna area de cliente;

+ Encontrar encomenda que ficou por acabar,
+ Perceber que pode retomar a encomenda;

« Conseguir finalizar a encomends;

+ Fazer o pedido de orgamento;

Cenario7

“Apds terminada a encomenda € necessério aguardar,
por uma notificacéo (via email ou notificacéo na
plataforma). Imagine que ja passou algum tempo.g que
jateve a confirmac&o da empresa que o seu pedido de
crédito fol aceite e pode executar a encomenda. Dirige-
s& novamente ao website, desta vez vai logo para drea
de cliente e faz o login na sua conta. Apds entrar na sua
conta, carregue no sinal de notificagéo para confirmar
que o seu pedido de crédito foi aceite. Apos
confirmado, dirige-se & zona da encomenda pendente
e confirma a encomenda”

Consegue receber a notificacdo do pedido de crédito?

Consegue perceber onde se encontra a informacéo
relativa ao crédito?

Consegue finalmente finalizar a encomenda sem
problemas?

1. Entrar na drea de cliente/utilizador,

2. Encontrar notificac&o na sua drea de cliente ;
3. Voltar a area de encomendas pendentes;

4. Conseguir finalizar a encomenda;

Cenario 7

Apds confirmada a encomenda é necessdrio escolher o
método de entrega. Para tal, depois de confirmar a
encomenda pode escolher se deseja recolher o produto
nanossa morada ou deseja que seja entregue noutra
morada. Escolha o sistema de entrega e adicione a
morada que deseja que o produto va parar. De seguida,
dirija-se ao seu histdrico de encomendas e verifique se
encontra |4 a ultima encomenda que fez. Em seguida
carregue nela e abra pagina de informacéo relativa a
encomenda e faca download da fatura verséo PDF.No
fim disso tudo, diriga.se a sua drea de cliente e faga log
out out da sua conta.”

Consegue encontrar o historico de encomenda sem
problema?

Consegue encontrar a pagina de informacéo da
encomenda que acabou de ser feita?

Consegue perceber onde é feito o download da fatura?

1. Navegar na pagina do Produto;

2. Encontrar drea de encomenda/ argamento;

3. Perceber como se executa o pedido;

4. Perceber todos 0s passos do pedido;

5. Perceber que para aceder & informacéo que deseja
& necessario fazer login/registrar-se;

6. Perceber se o utilizador esta disposto a inserir os

seus dados para obter a informacéo sobre o

produto;

Perceber se o utilizador term alguma divida de algum

campo de preenchimento do registo de cliente;

™

Figura 54 - Plano de teste de usabilidade de alta fidelidade.
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Guiao de Testes

Para o guido dos testes de usabilidade de alta fidelidade, foi
reaproveitado o guido utilizado nos testes anteriores, sendo que a
introducao, explicagdo dos testes e a conclusao podiam ser iguais. O
que foi necessario alterar foi as questoes e os cenarios ficticios que o
utilizador tera de fazer para testar o protétipo (Ver anexo X).

Assim como no guido criado para os testes de usabilidade de baixa-
fidelidade, este guido também deve conter tud que o moderador
deve dizer ao longo do teste, desde do cumprimento incial aos
agradecimentos. No guido, deve se utilizar todos os cendrios ficticios
criados no plano de teste, pensado e criado anteriormente.

Para estes testes, também foi criado um formulario para facilitar o
processo de registrar notas e os resultados ao longo dos testes.

Guido dos testes de usabilidade de alta-fidelidade (Hi-fi)

Pré-Teste
Preparar link da aplicagdo Figma / Hide hints, Fit to width, Hide Sidebar

Autorizar partilha de ecra na reunido

Introdugéo

Em primeiro lugar, quero agradecer pela sua disponibilidade em participar neste teste de
usabilidade.

Neste teste, 0 produto & um protétipo da futura plataforma online da empresa The Light Rebar
Company. Este website pretende dar a conhecer ao utilizador o produto e as suas vantagens
face ao concorrente e também facilitar a venda deste.

O objetivo deste teste ¢ avaliar a navegacéo da plataforma, entender se é clara e se serve as
i dos utili . Tera a duragao il de 15 minutos onde seréa necessario
cumprir uma série de tarefas e no fim umas breves questdes.

Sera preciso gravar a sess&o para poder analisar os dados recolhidos. Seré gravado o video e
4udio da sessao. Como este é um projeto ico, estas estardo iveis aos
docentes que acompanham o projeto, a fim de poder ser avaliado, na Escola Superior de Arte e
Design. Tenho a sua autorizag&o para a gravagao deste teste?

(aguardar resposta)

Muito obrigada. Relembro que este teste serve para avaliar a funcionalidade da plataforma,
pelo que agradego que a sua participagéo seja 100% honesto/a. Vou iniciar agora a gravagéao
da reunigo.

(iniciar gravagao)

Agora vou mostrar o produto que vai testar. Este n&o é o website final, mas sim um protétipo
inicial. Vamos apenas testar a sua funcionalidade e por isso ndo esta desenhado para ser
“bonito” ou com a identidade da The Light Rebar Company., e faltam algumas paginas,
incluindo a homepage. Além disso, os contetidos sao ficticios e nao esta inteiramente funcional.
O teste sera feito no browser.

Tarefas

Durante o teste, vou ler tarefas que tera de cumprir. Enquanto cumpre essas tarefas, é muito
importante que navegue pelo website enquanto pensa em voz alta — isto &, dizendo o que esta
a pensar enquanto navega e toca no ecra. Esta ndo é uma tarefa simples, mas se conseguir
partilhar em voz alta 0 seu pensamento e porqué seria muito prestavel.

Antes de comegarmos, queria apenas relembrar que no estou a avaliar a sua rapidez ou
competéncias tecnolégicas. Por favor, tente dar a sua opinido mais sincera possivel.

'Vamos agora iniciar o teste. Vou enviar um link que pode abrir no navegador.
Enviar link da aplicagao Figma

(aguardar que inicie partilha do ecra)

Cenério 1

“Neste teste, chama-se Rui Monteiro e o trabalha na Garcia, Garcia S.A. Esta a procura de um
produto sustentavel para a sua empresa e no seu motor de busca. Encontra um site chamado
“thelightrebarcompany.eu”. Carrega no link e comega a navegar no site e tenta perceber que
produto € que esta empresa esta a vender.”

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagoes)

Consegue perceber que produto é que esta empresa esta a vender?”
(pausa para resposta)

Cenario 2

“Depois de navegar um pouco no website, descobre que esta empresa oferece um produto
diferente que promete muitas vantagens em relagao aos produtos tipicamente usados.”

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Consegue me enumerar as vantagens que este produto tem?”
(pausa para resposta)

Cenario 3

Cenario 4

“Ap6s compreender a oferta de produto da empresa, decide obter informag&o ainda mais técnica sobre o produto. Para tal, descobre
a secgao “mais técnica” da plataforma e abre as respectivas informagdes que precisa. Depois de as consultar decide fazer download
do PDF técnico informativo para arquivo na base de dados da empresa onde trabalha.”

1. Acha relevante as informagdes técnicas apresentadas do produto?

2. Acha boa ideia poder ter acesso a um PDF com toda essa informagao para arquivo? =¥

SIM. e NA —

4 T exa

c SWW\oDS
A TDoOWLWLORD

Tarefas

C

POTC MWD (qove T sor tecismens) T IROLRS PBSCS

Py

ios

Navegar na pagina do
Produto;

S

Conseguir encontrar as
informagdes extras mais
técnicas do produto;

Perceber se o utilizador acha
claras e relevante estas
informagdes técnicas;

Perceber se o utilizador acha
boa ideia poder fazer um
download de informagéao
técnica para o seu
computador para arquivo;

Realizagao: Concretizou [ S ] | Concretizou com Pista [ P ] | Nao Concretizou [ N |

“Comega a navegar na Home, decide que quer descobrir mais sobre o produto. Para tal, tem
que ir & pagina do produto para conseguir perceber mais sobre este. Quando chega a pagina
de produto, vé que este produto pode ter diferentes formatos e tamanhos.”

(pausa para resposta)

Consegue me identificar que tipo de formatos & que estéo disponiveis neste website? E as
i entre os possivei ?
(pausa para resposta)

Consegue perceber que é possivel customizar o tamanho e formato do seu produto?
(pausa para resposta)

Cendrio 4

“Apds compreender a oferta de produto da empresa, decide obter informagéo ainda mais
técnica sobre o produto. Para tal, descobre a secgao “mais técnica” da plataforma e abre as
respectivas informag6es que precisa. Depois de as consultar decide fazer download do PDF
técnico informativo para arquivo na base de dados da empresa onde trabalha.”

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagoes)

Acha rel ite as ir oes técnicas do produto?
(pausa para resposta)

Acha boa ideia poder ter acesso a um PDF com toda essa informagéo para arquivo?
(pausa para resposta)

Cenirio 5

“Depois de se aperceber que as caracteristicas técnicas do produto estdo de acordo com os
seus requisitos, decide que vai fazer uma encomenda deste produto para uma obra que vai
comegar agora. Para tal, dirige -se a area de encomenda e comega a customizar o seu pedido.
Depois de o pedido estar executado decide confirmar para pedir orgamento;”

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Figura 55 — Formulario preenchido do teste do protétipo de alta fidelidade.
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Consegue perceber como se pede o produto nesta ?
(pausa para resposta)

Apercebe-se que é necessario fazer login para saber valores do produto, deseja continuar para
ter acesso?
(pausa para resposta)

Cenério 6

“Apos fazer registo na plataforma como novo cliente, vai parar a drea de utilizador. Apés chegar
a de utilizador vai ser-lhe realizado um pedido para retomar a sua encomenda para pedir
orgamento. Aceita retomar e finalizar a compra daquele produto. Decide até juntar mais um
outro produto a esta encomenda de formato diferente Depois de concluido, decide entao
finalizar a encomenda e pedir o orgamento total.”

(aguardar que cumpra o objetivo e anotar observagdes)

Consegue perceber que encomenda que vai retomar era a anterior?

(pausa para resposta)

Acha o processo de encomenda complexo?

(pausa para resposta)

Acha que este processo é uma boa maneira de pedir orgamento do produto?

(pausa para resposta)

Cendrio 7

“Apds terminada a encomenda é necessario aguardar, por uma notificagéo (via email ou
notificagéo na plataforma). Imagine que ja passou algum tempo,e que ja teve a confirmagéo da
empresa que o seu pedido de crédito foi aceite e pode executar a encomenda. Dirige-se
novamente ao website, desta vez vai logo para area de cliente e faz o login na sua conta. Apés
entrar na sua conta, carregue no sinal de notificagéo para confirmar que o seu pedido de

Figura 56— Guido de teste de usabilidade de alta fidelidade.
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Analise de Resultados

Devido ao atraso com as diversas versoes do protétipo de alta
fidelidade, esta fase do projeto foi um pouco mais pequena do que
o planeado. No entanto, ndo se poderia deixar de fazer um teste
de usabilidade, pois este é um dos passos mais importantes de
todo processo. Sem os testes de usabilidade, todo o trabalho feito
anteriormente, fica por validar e ndo alcanga o nivel de satisfacao
que o utilizador procura.

Neste caso os testes decorreram como planeado, mas nao houve
tempo para uma andlise de resultados extensa, tendo sido apenas
possivel uma analise mais breve. Depois de se compilar, resumir e
analisar os dados, chegou-se a uma lista de alteracoes necessarias ao
prototipo para este conseguir realmente satisfazer o utilizador.

1. Informacao e espagos muito grandes, necessarios para fazer
muitos scrolls para ler tudo;

2. Tornar passagens de seccOes mais rapidas;
3. Acrescentar botdo de scroll down;

4. Informacao sobre o produto ndo deve estar no caixa
sensiveis ao hover, pois fica demasiado parecido com um
botdo — “ndo clicavel”

5. O utilizador sente-se curioso e quer saber sempre mais
sobre as vantagens, este tenta sempre clicar a procura de mais
informacao.

6. Encomenda pendente na area de cliente um pouco confusa,
necessario dar mais destaque e dar mais a entender que é a

encomenda que ja foi antes iniciada;

7. Como tudo tem as pontas arredondadas existe mais a
sensacao que tudo é clicavel e um botao.

8. Nao existe uma pagina de “ABOUT US” na plataforma.

9. Na pagina do produto, a explicagdo de como encomendar o
)
produto ja parece que o utilizador esta a fazer a encomenda;

170

10. Apos fazer Login perde se encomenda simulada na pagina
do produto;

11. Tornar mais clara as vantagens a nivel da sustentabilidade
na pagina do impacto ambiental.

12. Existir uma comparacao mais direta com o ferro para

comparar os produtos;

13. Dar mais destaques as vantagens;

14. Explicar ainda melhor o que é o produto e para o que serve;
15. Diminuir o nimero de «scrolls»;

16. partilhar testemunhso de utilziacao do produto;

17. Aumentar o numeri de fotos do material, principalmente
a nivel dso diferetnes didmetros possiveis e comprimentos

diferentes;

Depois de alterado o protdtipo, chega-se ao final deste projecto.
Este deve cumprir todos os desejos, necessidades, requisitos e
motivagoes do utilizador, que foram descobertas ao longo de todo o
processo.
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Prétipo de alta fidelidade — ultima verséao

Através deste Link é possivel experienciar o protétipo ja com todas
as alteracOes necessarias, para se consiga ver o resultado final deste
projecto.

Para tal, recorre-se ao software Figam, onde se criou o componente
pratico deste trabalho e onde também, é possivel simular e navegar
no protoétipo.

Este projecto apenas se encontra disponivel versao desktop, pois nao
foi possivel, a nivel de tempo, de criar uma versdao mobile também.

tau.id/edlyo
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Capitulo X
Conclusao
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Conclusao Gerais

Como descrito na introducao, o presente projeto baseia-se no
estudo da drea de User Experience Design e Interaction Design e de
que forma a aplicacdo das metodologias desta area, influenciam o
desenvolvimento de plataformas online. Neste caso, o projeto trata-
se de uma plataforma de e-commerce online para um negdcio B2B
de materiais de construcao.

Neste projeto, seguindo a metodologia de Goal-Oriented Design, foi
executado, ao longo de 8 meses, uma plataforma com os utilizadores
em mente para a empresa The Light Rebar Company.

Com este projeto, foi possivel por em pratica todos os aspectos que
constituem um processo de UX Design, e aprender realmente como
é que estes métodos conseguem entregar ao utilizador a melhor
plataforma possivel para si. Ao longo do projeto foram executadas
analises qualitativas da concorréncia, entrevistas de utilizador,
modelacdo de personas, cenarios de utilizacao, definicdo de
requisitos, arquitetura de informacao, wireflows, protdtipos de baixa
e alta fidelidade e testes de usabilidade.

Além disso, foi possivel também, ter um primeiro contacto com

o mundo do mercado de trabalho e também estar a frente de

um projeto real. Esta primeira experiéncia é importante para
compreender a responsabilidade de um projeto, assim como,

as relacoes entre o cliente e o designer, relacdes cooperativas,
importancia de deadlines e planificacdo completa de um projeto do
inicio ao fim.
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Resultados da plataforma

A aplicacdo direta deste projeto no negdcio, ndo sera possivel
analisar para o contexto deste trabalho académica, pois este
processo serd aplicado posteriormente. Seria necessario, daqui
a 6 meses, voltar a analisar a plataforma para ver se tudo que foi
concebido e implementado cumpriu a sua funcao.

No entanto foram executados dois tipos de testes de usabilidade
ao longo do projeto para tentar garantir que este ira satisfazer o
utilizador e ird compriri com as suas expectativas no futuro.

Limitacoes do Projeto

Neste projeto houve algumas dificuldades, sendo a maior delas
todas ser apenas uma equipa de um designer. A area de UX Design
é uma area colaborativa que geralmente implica uma equipa de
varios designers e até outros membros como UX Researchers , UX
Copywriters e até programadores.

Neste caso, apenas havia uma pessoa envolvida no projeto. Ndo ter
com quem comparar e discutir ideias foi algo que dificultou muito
o processo e fez com que o projeto acabasse por ficar empacado
em algumas vezes e que fosse necessario ter varias tentativas para
acertar na versao correta. E por isso que ao longo deste trabalho
académico existem varias versoes do mesmo, sendo que as vezes
ainda existem versdes intermédias, que acabaram apenas por ser
tentativas.

No entanto, toda esta demora e estes percalgos ao longo deste
projeto, fizeram que fosse necessario compreender toda a teoria e
métodos possiveis, para conseguir criar a melhor plataforma para o
utilizador.

Tenho a certeza de que se ainda tivesse mais tempo iria ser possivel
fazer modificacGes e refazer partes do processo para aprimorar
ainda mais este protoétipo, no entanto este ja se encontra no nivel de
satisfacdo que foi proposto fazer com este projeto.
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