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O que se conserva, a coisa ou obra de arte, € um
bloco de sensagdes, isto €, um composto de
perceptos e afectos. Os perceptos ndo sdo mais
percepgdes, sdo independentes do estado daqueles
gue os experimentam; os afetos ndo sdo mais
sentimentos ou afeccdes, transbordam a forca
daqueles que sao atravessados por eles. As
sensacdes, perceptos e afectos, sdo seres que
valem por si mesmos e excedem qualquer vivido.
Existem na auséncia do homem, podemos dizer,
porque o homem, tal como ele é fixado na pedra,
sobre a tela ou ao longo das palavras, € ele propri
um composto de perceptos e afectos.

Gilles Deleuze e Félix Guattari (2005, p. 213)






RESUMO

A presente dissertacdo de mestrado em Design e&sgw Grafica faz
um estudo da homeomorfa relevancia do componenteienal nos
processos de interagdo com ambientes web. Owabpisse estudo foi
identificar se havia ou ndo a presenca de aspafébivos durante a
interacdo com estes ambientes e de que maneiraeragentes eram
afetados. Portanto, foi necessario elevar estel@stumediacdo tedrica,
envolvendo autores das areas da psicologia cognitieurociéncia,
ciéncias da computacdo e design grafico. A fundémén teorica foi
baseada em dois eixos principais, a saber: asasedlda emocéo e
cognicdo e os enfoques sobre o design de interdg@obém foi de
fundamental importancia a realizacdo de um ensaianttracdo que
aferisse na pratica os pressupostos teoricos. zahidio métodos
guantitativos e qualitativos, o ensaio, foi realzeem dois ambientes
web, com 47 alunos dos cursos de Design Gréficdrimacao e de
Produtos, da Universidade Federal de Santa Catarida Faculdade
Barddal de Artes Aplicadas. ApGs analise dos rada¥, foi constatado
que aspectos afetivos influenciaram significativar@eos interagentes
no percurso da acé@o ou tarefa. A identificacio adesdteracdes dos
estados afetivos no processo interativo trouxex&fls que buscaram
humanizar a relagdo homem/computador, na medida @
esclareceram como se dé o processo interativo enaici

Palavras-chave: Interacdo. Emocéao. Design gréficthiente Web.






ABSTRACT

This master's dissertation in Design and Graphjré&ssion studies the
importance of the emotional component homeomoriphibe processes
of interaction with cyberspace and represents goitant contribution

to improving the design and evaluation of webs#sigihs. The aim of
this study was to identify whether there was thespnce of emotional
aspects when interacting with these environmentd aow the

interactors were affected. Therefore, it was neugs$o raise this

theoretical study of mediation, involving author®m the fields of

cognitive psychology, neuroscience, computer seieaod graphic
design. The theoretical framework was based onnbam axes, namely
the theories of emotion and cognition and focusesteraction design.
It was also of fundamental importance to carry awést of interaction
that measure in practice theory. Using quantitatarel qualitative

methods, the test was conducted in two web envieotsn with 47

Universidade Federal de Santa Catarina and thegmobf Applied Arts

Barddal Graphic Design, Animation and Products etisl After

analyzing the results, a significantly influence affective aspects of
interacting in the course of action or task wagcted. |dentifying these
changes of affective states in the interactive udisons that brought
sought to humanize the relationship between marcamguter in that it
clarified how it is the emotional interactive prese

Keywords: Interaction. Emotion. Graphic Design. Website.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONSIDERAGOES INICIAIS

O design grafico, nos Ultimos anos, recebeu impteta
contribuicbes da ergonomia, da psicologia cogniévdas ciéncias da
computacdo trazendo para seu escopo a necessigl@adengreender as
qualidades emocionais presentes nas interagcdesnbicomputador,
particularmente aquelas voltadas a satisfacdo slogrios/interagentes
no percurso de uma agao ou tarefa.

Neste contexto, Schneiderman (2006), elucida quentga
informatica versava sobre aquilo que os computadores podiaen, fa
nova informaticaversa sobre aquilo que 0s usuarios/interagent#snpo
fazer.

Dijon de Moraes (1999) também apresenta de maneira
semelhante esta idéia.

[...] uma vez que atingimos o desenvolvimento
tecnolégico e produtivo maximo da nossa
industria, no sentido de capacitacdo, e, ainda,
constatada a desorientagcdo no que diz respeito a
referéncia e a ofertas de novos produtos por parte
da maioria do setor produtivo, acreditamos ser
este 0 momento propicio de posicionar o homem
como o centro e a referéncia maior — no sentido
mais amplo do termo — na concepg¢do de novos
produtos a serem industrializados. (DIJON, 199,
p. 109)

Sendo assim, as atuais praticas projetuais buscatiséacado das
pessoas, na medida em que as novas tecnologidmris®nizam com
as necessidades e sustentam os relacionamentosatévidades que
enriquecem a experiéncias dos usudrios”. (SCHNEMER, 2006, p.

13)

Esta perspectiva estabeleceu abordagens inovadoras e
interdisciplinares, e trouxe um redimensionaments mimensdes
sintaticas, simbdlicas e estéticas do design grafiarticularmente na
“avaliacdo e implementacdo de sistemas computaisianterativos
para uso humano e no estudo de fenbmenos impatquéos rodeia”
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(ACM SIGCHT", 1996, p. 6 apud PREECE, ROGERS E SHARP, 2005,
p. 29)

Recentes resultados nesta area, segundo Mont’&NZamazio (
2008), apontam para o fortalecimento de projet@ntados pel@feito
gque causam nas pessoas, e nao somentopekz

Para avaliar osefeitos, ferramentas dedeedback tem sido
aplicadas paradescrever aspectos mediadores das relagbes que o
usuario/interagente mantém com 0s sistemas conipuge ao longo
do percurso de uma acao ou tarefa.

Estas ferramentas revelam que as emocfes tem anfopapel
nas interacdes, e se manifestam, de maneira Eogawsando prazer e
satisfacéo, ou negativa, provocando desprazeagdsfa;ao.

Lo mismo-y um pogo mas — podriamos decir del
chat, las paginas web, los videojuegos y la propia
formacién on-line, auténticas redes o entramados
emocionales, donde se proyectan ilusiones, se
dirimen soledades, se generam anhelos vy
expectativas, se desencadean momentos de
diversion, satisfaccion, placer, bienestar... y
también momentos de frustracion, preocupacion,
exasperacion, estrés, malhumor, inquietud,
impoténcia, etc. (MIRAVALLES;COBACHO,
2007, p. 37)

Este entendimento defeito da interacdmbrigou os designers
gréficos a projetarem interfaces computacionaismpredoras de
potencialidades, experiéncias internalizadas, alabdmo,
reconfigurabilidade, maquinas com ac¢bBes instrungentae

! http://ww.sigchi.org/, acessado em 22/07/2010.

2O mesmo e um pouco mais —podemos afirmar sobegespapo, as paginas web, os jogos
de video e a propria estrutura on-line, autentied®s emocionais, de onde as ilusdes séo
projetadas, as soliddes s&o resolvidas, espergpectakvas, provocando a momentos de

diversdo, satisfacdo, prazer, bem estar ... e mosete frustracdo, preocupacéo, irritacéo,

estresse, mau humor, nervosismo, impoténcia, etc
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comunicativas complexas, amplificadas por novos conceitos adgnd
dos estudos do campo semiético e semahtico

A idéia de que “ndo reagimos as qualidades figilzess coisas,
mas ao que elas significam para nés” (KRIPPENDOR®BB), p. 89),
reafirmou um novo modo de pensar interface e senéerssario para
gue o design gréafico adequasse o0 conceito de gueediace ndo é
somente “uma&oisa, mas o0 espaco no qual se estrutura a inteesgée
corpo (objeto ou signo), e objetivo da acao” (BORE, 1997, p.12).

Nesse sentido, Steve Johnson (2001) esclarece aiaaeste
conceito e assegura que:

A interface atua como uma espécie de tradutor,
mediando entre as duas partes, tornando uma
sensivel a outra. Em outras palavras, a relagao
governada pela interface € uma relagdo semantica,
caracterizada por significado e expresséo, ndo por
forga fisica. (JOHNSON, 2001,p. 17)

Consoante a estas afirmacGesadsfatos comunicacionaisido
existem fora do envolvimento humano e o0 usuarideragente
repensado, a partir dessa l6gica, € o centro fei@neia dos projetos. A
interface passou, entdo a mediar este envolvimameano repleto de
conteudos cognitivos e emocionais onde “as tecradadp informacao
e comunicagao sao mais apreciadas quando os ust&roa sensacao
de seguranca, dominio e realizacdo” (SCHNEIDERM20Q6, p. 13).

Neste sentido, a natureza tangivel destas relagéaslugar a
outra, intangivel. Incluiu-se nesta perspectivaoasibilidade de que
emocdes venham a tona na medida em que o usuidragiente utiliza
0 sistema.

3 Segundo Bonsiepe, “ac&o instrumental” traduz-saswodo produto, e “agdo comunicativa”
em signos/informagodes. (1997, p. 12).

4 “A essas duas linguisticas Benvenistes faz cooredgr, alguns anos mais tarde, os termos
semiodtica e semantica, o signo sendo a unidadeseajia frase sendo a unidade semantica.
Como essas duas unidades sédo de ordens difersemgigtica e semantica assumem campos
distintos e tomam uma acepcéao restritiva. Dizer &aussure que a lingua é um sistema de
signos néo caracteriza a linguagem sendo em urudeaspectos e ndo em sua realidade total.
( Ricouer, 2005, p.112)"

® Utilizamos o termo artefato utilizado por Bonsiefi®97) e Krippendorff (2000), por
concordarmos que o ternpsodutondo se adéqua ao estudo, devido ao seu carateantier
diferentemente do termartefatoque se destaca por uma relagdo mais préxima damem.
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Confirmando essas afirmagdes, um numero cresceete d
designers graficos tem pesquisado esse tema, oa tle®ntender este e
outros aspectos decorrentes da interagdo emocional.

Segundo Donald NormAr(2008), foram necessarios cem anos
para termos uma teoria baseada na biologia, naociéocia e na
psicologia para explicar basicamente o fendmeno gskbelece
aspectos emocionais nas relacdes que mantemossgomcdutos.

1.2 DELIMITAGAO DO TEMA

A presente dissertagcdo é circunscrita a linha degupsa sobre
Hipermidia Aplicada ao Design Grafico do Prograred@Pds-Graduacéo
em Design e Expressdo Gréfica da Universidade Bedkr Santa
Catarina.

Foram estabelecidos para delimitar o tema: “rigonceitual,
andlise acurada, desempenho Idgico, argumentac@ersificada,
capacidade explicativa” (Demo, 1994, p. 36).

A partir da contextualizacéo do tema, a perspeetnaditica desta
pesquisa circunscreve-se na investigacdo das ¢goesaemocionais em
ambientes web mediadas por computador, numa apaQ&nas teorias
em IHC.

Dessa forma, o estudo buscou trazer a tona refesdbre os
diversos tipos de reagBes emocionais registradasorsgo de um
processo de interacéo direta em dois ambientes web.

Consequentemente, o estudo adentrou nas areaspdamitlia,
Ergonomia e Usabilidade, no entanto, ndo foi irdergprofundar essas
multiplas abordagens, mas sim tangenciar algumaactesisticas,
destas areas, quando se fez necessario.

Por fim, é importante ressaltar que esse estudodedimitado a
area do Design Grafico Digital que recebeu paditnénte forte
impacto do paradigma da interatividade, reveladopriacipio, na
transicdo de uma tradicdo impressa, para outrdatdigi virtual, e

® Livros: 1986: User Centered System Design em ¢oraucom Stephen Draper; 1988: The
Psicology of Everyday Things; 1993: Things that Eldl#s Smart ; 1994: The Design of
Everiday Things: Defending Human Attributes in tAge of the Machine ; 1999: The

Invisible Computer ; 2004:Emotional Design; 200¥%TDesign of Future Things. Para outros
dados biogréficos e bibliograficos,
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influenciado pelas atuais mudancas alavancada pelas Tecnologias
da Informacgéo e Comunicacéo (TICs).

E oportuno lembrar que a elaboracéo deste estuni@sgbta as
possibilidades de apreenséo da realidade a quepésp investigacao.

1.3 JUSTIFICATIVA

No atual contexto, as potencialidades emocionais asfpectos
importantes na interacdo com ambientes web, nadaeglie revelam
sua influéncia no direcionamento das acfes do iodinéeragente. A
qualidade destas emogdes condicionam, em grantie pamrelacdes de
satisfacdo e bem-estar e influenciam na contineidadno abandono da
interacéo.

Las emociones tienem poder. Poder para
humanizacion;para motivarnos, activarmos vy
ponemos em movimiento; também para
desalentarmos, bloguearmos o frenarmos... La
clave esta em tomar conciencia de nuestras
emociones y aprender a utilizar su poder de uma
forma constructiva y saludable.
(MIRAVALLES;COBACHO, 2007, p. 35)

Reconhecida a necessidade de projetar ambientesjwaetiéem
suporte emocional aos usuarios/interagentes, buseaalternativas
para oferecer respostas as situacdes de prazerde duwstracdo na
interacao .

Segundo Preece, Roger e Sharp (2008) o termo coiftsad esta
abordagem éomputacéo afetivalefinidas pelas interfaces preocupadas
em transmitirfeedback que dao respostas ao estado emocional do
usuario/interagente.

A tentativa € minimizar os efeitos de interac6eg gudem
produzir problemas emocionais, como: insegurangaistracao,
irritacdo, sensacdo de incompeténcia, sensacdo ndapacidade,
constrangimento, desmotivacgéo etc.

Segundo Norman (2008, p. 28), “As emocdes negats&as
manifestam quando ha falta de compreenséo, quasdoessoas se
sentem frustradas e fora de controle — primeiro \&@rnmquietacao,
depois irritacao e, se a falta de controle e coems@&o persistirem, até a
raiva”.
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Hughes-Morgan (2002) ilustram como estas reacOderpose
manifestar, em seu artigo intitulado “Net effect asfmputer rage”
escrito para o London Evening Standard em fevedsr2002.

Ela inicia com ligeiro incobmodo, entdo os pélos
em seu pescogo comegcam a formigar e suas maos
a suar. Logo vocé esta batendo no seu computador
ou gritando para a tela, e vocé pode acabar
agredindo a pessoa sentada ao seu lado.Vocé esta
sofrendo de raiva Net, o novo flagelo de 31
milhdes de internautas da Gré-Bretanha. Duas
novas pesquisas revelam que mais de 18 milhdes
de pessoas sofrem de angustia fisica e mental
extrema gracas ao desempenho lento ou
inexistente da irritante internet. Os sintomas
incluem a necessidade de atear fogo ao seu
computador, baté-lo ou joga-lo pela janela.[...] As
irritacbes Top internet sdo: o tempo para carregar
paginas, botées de ajuda e pedidos inuteis
intrusivos para dados pessoais. “Ndo €
surpreendente que sentimos frustracdo com a Net
mais que qualquer outra coisa", disse Helen
Petrie, professor da interacdo homem-computador
na City University de Londres. Vocé ndo tem
retorno com uma maquina, ninguém para
conversar, até mesmo para gritar’. Existem duas
fases para a raiva Net - comeca na mente, depois
torna-se fisica, com agitacdo, os olhos dilatam,
transpiracdo e aumento da fuéqcia
cardiaca.Vocé estd se preparando para ter uma
luta, sem ninguém para lutar. Isso pode ter
consequéncias danosas, e efeitos a longo prazo.
(traducao nossa)

Nesse sentido, Norman (2008, p. 184) postula qoecaso do
computador pessoal as frustragfes e irritagbesngiuzem araiva de
computadorestao realmente no dominio do design”.

Outro aspecto destas reacdes € a disposicdo quesssas tém
em ficar ansiosas quando tomadas de emocgOes regaindendo a
estreitar 0s processos de raciocinio, e ndo peosam novas

7 http://www.thisislondon.co.uk/news/article-53060ét-effect-of-computer-rage.do
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abordagens criativas para o0 problema. Estas read@dsagram
experiéncias que “geram ansiedade em relacdo aoputadores,
resisténcia a usar tecnologia e medo de perder wtrode’
(SHNEIDERMAN, 2006, p. 24).

Wurman (1991), chamou dmsiedade de informacam reacdo
que pode ser vivida em momentos em que “a informaé® nos diz o
que queremos ou precisamos saber” (WURMAN, 19938).

Muitas vezes, o usuario/interagente podera chegar alto grau
de ansiedade, produzindo o fenbmeno cham&dm de tinelem que o
foco é tdo concentrado nos aspectos negativos oese percebem
alternativas de saidas, e que, de outro modo,nsaeriddentes. Nesse
estado de extrema ansiedade e de intenso estatilm afegativo, o
usuario tem como Unica alternativa abandonar, asdagnteracéo.

Goleman (2001) também concorda que a ansiedadpasaola
intelecto e completa, afirmando, que, “ansiosaspessoas tém mais
probabilidade de falhar, mesmo com alto grau defigerte de
inteligéncia.” (Goleman, 2001,p.96)

Preece, Rogers e Sharp (2008), neste mesmo sedési@cam
situagdes que podem causar rea¢des negativas.

Existem milhares de razbBes pelas quais essas
reac6es ocorrem: quando a aplicagcao néo funciona
adequadamente ou falha; quando um sistema néo
faz o0 que o usuario deseja; quando as expectativas
do usuario ndo sao atendidas; quando um sistema
nao fornece informacgdes suficientes que permitem

ao usuario saber o que fazer, quando as

mensagens de erro sdo vagas, confusas ou
reprovadoras; quando a aparéncia de uma

interface apresenta muitos efeitos de cor ou é
muito confusa, espalhafatosa ou muito autoritaria,;
guando um sistema requer que O0S USUArios
realizem muitos passos para cumprir uma tarefa —
tdo somente para descobrir que um erro foi

cometido em alguma parte do procedimento e que
sera preciso comecar tudo de novo. (PREECE,
ROGERS, SHARP, 2008, p. 167)

Nestes casos o usuario/interagente é levado awdgenafetos
negativos que nascem da falta de compreenséo si@scessidades que
estdo distantes dos ajustes emocionais neceseatiesoperacdes que o
ambiente proporciona e a tarefa que ele desejdugonc
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De maneira diferente, em outras situagdes temesteza de que
“alguns objetos evocam emocdes fortes e posititzas, como amor,
apego e felicidade.” (NORMAN, 2008, p. 27).

Desse modo, Isen (apud Norman, 2008, p.39) recenfee os
processos de raciocinio das pessoas se expandemedida em que
elas se sentem mais relaxadas e felizes, tornandoeazs criativas e
imaginativas, portanto mais satisfeitas. O afetsitp possibilita a
ampliacdo dos neurotransmissores, amplia o praoesga do cérebro,
criando mais possibilidades de ser receptivo divmiaAs pessoas em
estado afetivo positivo estdo mais relaxadas e ale bumor e se
tornam mais criativas para lidarem com problemag gossam
encontrar nas interacoes.

O conceito de Csikszentmihalyi ddluxo (Csikszentmihalyi,
1999) aplicado ao contetudo da experiéncia nestaa¢cles de afeto
positivo, define que os usuarios/interagentes radtg e cativados
ficardo absortos pela interacdo,e provavelmente,fieal, estardo
vivendo um momento em que “exibem um controle aldsotio que
estdo fazendo, as reacfes perfeitamente sintosizada as cambiantes
exigéncias da tarefa” (GOLEMAN, 2001, p. 104).

Ainda segundo Goleman (2001), os estados positemganto
duram, aumentam a capacidade de pensar com fldaid e mais
complexidade, tornando, assim, mais facil enconswelucdes para
problemas intelectuais ou interpessoais.

Para que essa idéia se traduza em acéo projeteséeécial que
seja levado em consideracdo o fato de que lidamoos\variacdes de
afeto ao longo de uma interacéo e, para tantondepaos da confianca
que o usuéario/interagente deposita num artefatoun@macional e nas
reacdes emocionais que ele desendadeia. Se esta8esnsao positivas
serdo ha recompensa com sucesso e felicidadecoasario o fracasso
e a infelicidade estardo presentes. O que é presigmundo Norman
(2008) € que o artefato seja sensivel o suficipata estar sintonizado
com nossas reagfes emocionais.

N&o podemos perder a perspectiva que todos osnillaares de
novos produtos sdo lancados e precisam de muitaag@d e pratica
para aprender a usa-los e que “muitas pessoasstém stisfeitas com
as tecnologias atuais, que fazem com que elasigamsincompetentes
ou fracassadas” (SHNEIDERMAN, 2006, p. 14).

Além disso, ndo se pode esquecer que esses offetasilizados
por um grande nimero de pessoas e que “ 0os uswiriosmputador
variam conforme suas habilidades, conhecimento,deidasexo,
deficiéncias, condi¢bes ligadas a deficiéncia (frddde, luz do sol,
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barulho, graus de alfabetizagédo, cultura e ren@&&INEIDERMAN,
2006, p.60).

Desprovidas de controle sobre essas tecnologiapessas se
sentem como que sem saber o que aconteceu e oupprogque
deveriam ter feito frente a uma pagina na intero@to deveriam ter
interagido, sem se dar conta da exigéncia emocm®malgnitiva a que
Sao expostas.

Shneiderman (2006) da uma dica valiosa aos prsietiao
lembrar a importancia em compreender com mais pdidade o que o
usuario/interagente deseja. Em parte, esse ssotido se 0s sistemas
informacionais fossem projetados para usudrios queElessem
identificar percursos cognitivos e emocionais set@riupcdes, desvios,
atropelos, permitindo de maneira confiavel suarag@ com a
informacao, gerando sentimentos com a dose cedquikbrio

O designer gréfico deveria projetar para que 0S
usuarios/interagentes possa havegar continuamessgmado o
controle de como ele deve agir para que as regpdstaistema sejam
emocionalmente adequadas as suas necessidades.

Sendo assim, o resultado dessa pesquisa nao iraplcana
imediata interferéncia na realidade, mas, nem gsm, ideixara de ser
importante, pois o0s seus resultados podem contrifiai criacdo de
condicdes para intervences em futuros projet@srdaentes web.

1.4 QUESTAO DE PESQUISA

Em que medida os afetos positivos e negativosmpatfetar a
interacdo com ambientes web?

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo geral

Analisar as relacdes de afeto positivo e afeto thagaresentes
no processo de interagdo com ambientes web.
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1.5.2 Objetivos especificos

Na busca de atingir o objetivo geral foi necessgmamtuar
objetivos especificos:

« Descrever a natureza das emocgdes e seus estailassafe

« Identificar as diferentes abordagens sobre expa&aén
emocional;

. Identificar instrumentos de avaliagdo emocional;

e Esclarecer os diversos enfoques sobre interatigidad
interacéo;

e Conduzir um ensaio de interacéo

« Identificar e analisar as relagbes significantes afleto
positivo e negativo provocadas apds 0 ensaio dwaigdo em dois
ambientes web.

1.6 HIPOTESE

Ao executar uma tarefa ou acdo em ambiente web o
usuério/interagente  sofre  alteracbes emocionais nifisigtivas
caracterizadas por afetos positivos e afetos negati

1.7 METODOLOGIA E ESTRUTURA DA PESQUISA

Para conhecer e compreender o fendbmeno foi sessAoa lente
da perspectiva teérico-critfta

Quanto ao seu método a pesquisa sera quanti-givalit@ois
associou a analise estatistica a investigacaoigitiicados das relagbes

& «_.. 0 conhecimento tedrico tem como finalidadwevisio cientifica dos acontecimentos para
fornecer a pratica um conjunto de regras e de rgrgracas as quais a agdo possa dominar,
manipular e controlar a realidade natural e sod@MAUI, 1986, p. 27) Ja na perspectiva
tedrico-critica, o homem néo pode ser visto isotat@#e de seu contexto social: a agdo, o
pensar, o construir e o viver requerem esforgotegaestionamento continuo. (TENORIO,
2002),
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humanas, privilegiando a melhor compreensao do teser estudado,
facilitando assim a interpretacdo dos dados ohtidos

guanto aos seus objetivos gerais sera exploratésgnando-se
ao levantamento do material para a investigacdoayui e sanches
(1993) consideram que o estudo exploratério peromite as vantagens
dos aspectos qualitativos das informacbes e a hplidsie de
guantifica-los, sendo que essa associacao se dédmpplementaridade.

a pesquisa também se caracteriza por ser expeaimngais foi
utilizada para estudar as relacbes de causa ® efeit manipulacéo
criteriosa de varidveis, com o intuito de determinfiuéncias.

Esta dissertacdo é composta por 5 capitulos. itutmp1 tratou
na introducdo das consideracdes iniciais, seguaalalimitacdo do
problema e justificativa. ainda abordou-se a questé pesquisa,
objetivos gerais e especificos.

O capitulo 2, apresentou a fundamentacéo teéridingete ao
tema de estudo disponivel em livros, publicacbemntificas em
periédicos impressos e eletrdnicos, dissertac@eses que permitiu o
esclarecimento de conceitos, tipologias e enfogelesantes nas areas
do design emocional e design de interacdo. asérefias tedricas
tiveram a pretensdo de servirem de suporte pacadat#io e discussao
dos conceitos centrais da pesquisa - interacidogdme design -
considerados, como o0s trés principais eixos at@ditieste capitulo
destacou a evolucdo dos estudos em emocdo e oogerICD
estabelecimento do design emocional como area deadoesna
abordagem sistemico relacional para o estudogetaas interativos.

No capitulo 3 foi apresentada a selecdo de métedoateriais,
para a aplicacdo do ensaio de interacdo. a mefgidadeguiu as etapas:
1. ensaio-teste: com o intuito de avaliar, ajustanpliar e validar o
perfil dos interagentes, o ambiente web e as fexnéms de coleta de
dados; 2. 0 ensaio de interagdo: com o objetivapliear os elementos
validados e ajustados num universo maior de intetag; 3. analise:
com o objetivo de quantificar e qualificar as redps dos interagentes,
fazendo as avaliagbes. consideracdes e conclysddimentes as
respostas obtidas no ensaio.

No capitulo 4, descreveu-se o ensaio de interagditizando-se
de par@metros estatisticos foi analisado quanttaiiente os dados
extraidos da escala psicométrica utilizada na pesgam seguida foi
feita uma analise qualitativa das alteracfes de afeinteracdo com os
ambientes web a partir de relatos dos interagediessa forma foi
efetuada a analise do ensaio de interacdo proposafirmando a
importancia do componente emocional nos processag@racao.
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O capitulo 5 apresentou as conclusées e indicagfagrabalhos
futuros, enfatizando o papel essencial do desigréico na projetacao
de ambientes web que atendam a aspectos emodiosaisuarios.

Ao final deste documento encontram-se as referéntiizadas e
0s apéndices e anexos que contém dados complesserdaresta
pesquisa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 EMOCAO E COGNICAO

Segundo Damasio (1996), estudos cientificos conapnogue os
animais mais avangados, em termos evolucionadms®gis emotivos
gue os primitivos, sendo que o0s seres humanosssé@is emocionais
de todos.

Mesmo que fildsofos e escritores discutissem oifgigdo real
do conceito de emog%(mé séculos, o estudo das emocgbes, no entanto,
foi ignorado durante muito tempo pelos psicélogog@rocientistas. As
relacdes estimulo-sentimento ndo possuiam nenhwom fate o
suficiente que pudesse descrever o que aconteioialen e outro.

ESTIMULO ———» ??? ——» SENTIMENTO

Figura 1: Sequéncia estimulo/sentimento
Fonte: Ledoux,1996, p.40

William James (1884) foi um dos primeiros pesquisas a
buscar respostas para esta questdo de distinglifeeentes emoc¢des ao
publicar um artigo intitulado “O que é emoc&8’numa revista de
filosofia chamada Mind. De acordo com a teoria Jaama, as emoc¢oes
sdo vistas ndo como causa, mas sim como efeitge@epcdes, que
ocorrem de acordo com a seguinte ordem:

1) um certo estimulo acontece;

2) sucede(m)-se a(s) resposta(s) fisica(s) aodstim

° http://redepsicologia.com/psicologia-das-emoca@spalavra “emocéo” é derivada do latim
“emovere”, ondee é variante dex que significa “para fora” e “movere” significa passO
termo relacionado “motivagéo” também é derivadondeere.

No dicionéario da lingua portuguesa emocgéo € dascomo um substantivo feminino que
define “um estado de perturbacéo subita ou agitpe&sageira causadas pela surpresa, medo,
alegria, etc (Melhoramentos, 1997, p. 181).”

10 http://psychclassics.yorku.ca/James/emotion.htm
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3) a(s) resposta(s) fisica(s) chega(m) ao cérair@agorma de
sensacéo fisica e o padrédo Unicofekdbacksensorial confere a cada
emocao uma qualidade especifica.

James causou polémica quando buscou preencheraessea
com duas sequéncias possiveis para explicar o rquengo¢do. como
essas experiéncias emocionais a nivel consciesghidavam sentir
tanto o que estava acontecendo em noOsSsO corpo, commundo
externo.

Em uma das explicacdes os estimulos (representadoupso)
causavam sentimentos (medo) que provocavam reagdesionais
(fuga). Noutra, as reac¢Bes emocionais (fuga) é mogocavam o0s
sentimentos (medo).

ESTIMULO (urso) ——p SENTIMENTO (medo) —p  RESPOSTA (fuga)

ESTIMULO (urso) — RESPOSTA (fuga) —  SENTIMENTO (medo)

Figura 2: as duas sequéncias da emocao segundanNthmes (LEDOUX,
1996. p.41)
Fonte: Ledoux,1996, p.41

James ainda propds um terceiro modelo para a sgquén
estimulo-resposta, onde apresenta o conceitdedback Em cada
situacdo emocional sera produzira diferentes resagGgorais, e “ em
cada caso, as respostas fisiolégicas retornam r@broéna forma de
sensacdes fisicas, e o padrao Unico de feedbasrsdrconfere a cada
emocdo uma qualidade singular.” (LEDOUX, 1996,1). 4

ESTIMULO —» RESPOSTA — SENTIMENTO —3 SENSACAO

Figura 3: Teoria do feedback de James
Fonte: Ledoux,1996, p.42
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Como emogbes diferentes produzem respostas disrermt
feedback para o cérebro serd diferente (ndo especifia@sgonsavel
por nossa maneira de sentir em tais situagoes.

Acompanhando os estudos do comportamento humano, no
principio da década de 1960, um novo modelo é ept@do e vem
propor uma alteracdo na teoria Jamesiana.

Stanley Schachter e Jerome Singer (apud LEDOUX)1996
psicologos da Columbia University, sustentavam a@se cognicdes
(pensamentos) superavam a lacuna existente entiie-aspecificidade
do feedbacke a especificidade de experiéncias vivenciadasef as
reacOes fisiologicas, descritas feedbackpor James, ndo indicavam
em que tipo de excitacdo estamos e que por serdiiy@aas deveriam
ser possivel influenciar o tipo de emocado vivermigmwr meio da
organizacao do contexto social em que ocorre daedo .

Contudo, o verdadeiro impacto desse trabalho nao
residiu propriamente na explicacdo da origem de
nossas emocdes, mas sim na revitalizacdo de um
antigo conceito, que ja estava implicito nas obras
filosoficas de Aristételes, Descartes e Spinopa —
de que as emocfes poderiam ser interpretagdes
cognitivas de situacdes. Schater e Singer deram a
essa idéia uma forma que combinou perfeitamente
o pandemdnio cognitivo que se disseminava pela
psicologia. O sucesso dessa tentativa &
exemplificado pelo fato de, até os dias de hoje, a
psicologia da emocéo tratar fundamentalmente do
papel da cognicdo nas emocdes (LEDOUX, 1996,
p.45) .

ESTIMULO — EXCITAGAO —» COGNICAO — SENTIMENTO

Figura 4: Teoria da excitacdo cognitiva de Schaebiteger
Fonte: Ledoux, 1996, p. 45
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Em resumo, as emocdes resultavam da interpretagdtatica
das situa¢des. No entanto, ainda estava faltansbidat o conceito de
avaliagao.

Magda Arnold (apud Ledoux, 1999) em importante jalgbo
sobre emoc&dd definiu avaliagdo como:

Apreciacdo mental do dano ou beneficio potencial
de uma situacgdo, e argumentou que a emocgao € a
“tendéncia sentida” para qualquer coisa que seja
avaliada como boa ou distante de algo que seja
caracterizado como mau. Embora o processo de
avaliacdo em si seja inconsciente, seus efeitos sdo
registrados pela consciéncia como uma emocao
(LEDOUX, 1999, p. 46).

Para Arnold, tdo logo o resultado da avaliagdogéstrado pela
consciéncia como sentimento, torna-se possiveletireflsobre a
experiéncia e descrever o que se passou duranbeespo de avaliacao.

Assim as avaliagcdes promovem tendéncias a acao.
A tendéncia sentida de ir na direcdo de objetos e
situacdes desejaveis e de distanciar-se dos
indesejaveis é a responsavel pelos sentimentos
conscientes neste modelo. Embora as avaliacdes
possam ser conscientes ou inconscientes, temos
acesso consciente aos processos de avaliacao

depois de ocorrido o fato. (LEDOUX, 1996, P.
47).

ESTIMULO —» AVALIACAO —» TENDENCIA A ACAO —p SENTIMENTO

Figura 5: Teoria da avaliagdo de Arnold
Fonte: Ledoux, p. 47

1n http://docjax.net/g/search?g=arnold%20magda%2dentéR0and%20personality,
acessado em 25/09/2010.
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Junto com Richard Lazarus (1966), Arnold argumenia as
emocdes podem ser deflagradas automatica (incomsciente) ou
conscientemente, porém ressaltou o papel dos paxes pensamento
superiores e da consciéncia, em especial quantiataede lidar com
reacfes emocionais. Em outras palavras, reafirmaléia de que a
cognicdo é uma condicdo ao mesmo tempo necessatificente da
emocao.

No entanto, a avaliagdo continua sendo a pedra
angular das abordagens cognitivas
contemporaneas para emotdona tradicdo
iniciada por Arnold, grande parte dos trabalhos
realizados nesse campo adotou o pressuposto de
que a melhor maneira de descobrir as avaliagdes é
a maneira antiga — pedir aos sujeitos para fazerem
a introspeccéo e perceberem o que se passou em
suas mentes no momento em que tiveram alguma
experiéncia emocional no passado (LEDOUX,
1996, p. 47).

Na tradicdo fundada por Arnold, dois problemas mdo ser
solucionados. O primeiro problema de ordem psiéodg psiquiatrica
diz respeito a andlise dos fatores inconscientitagiados na avaliacdo
emocional, e o segundo a persisténcia da idéiaideza do papel da
cognicéo sobre a emocéao.

Esta discusséo se torna mais acirrada quando Radgertic, por
volta de 1980, num trabalho intitulado “SentimemoPensamento:
preferéncias ndo exigem inferéncidstiemonstrou que as reacgdes
emocionais podem ser formadas sem qualquer registrestimulos.
Isso declara certa primazia da emocéo, por existgpendentemente da
cognicdo. Portanto, as pesquisas de Zajonc ndanamvgue emogao e
cognicdo sd@o aspectos separaveis da mente, muibo cpatrario,
intensificaram de abordagens cognitivas das emocdes

12 \Ver Frijda(1993); Scherer (1993); Lazarus (199C)A.Smith e P.C.Ellsworth (1985);
Ortony e Turner (1990).
13 http://www.ideal.forestry.ubc.ca/frst524/06_zajqmtf, acessado em 13/08/2010.
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ESTIMULO —» AFETOINCONSCIENTE —%» SENTIMENTO

Figura 6: Teoria da primazia afetiva de Zajonc
Fonte: Ledoux,1996, p. 50.

Na esteira de Zajonc, movimentos como o Novo Athar
propunham uma nova relacédo estimulo-resposta depfo, diferente
da defendida pelos behavioristas

Novo Olhar sustentava que as percepgbes séo
construgdes que integram informacfes sensoriais
acerca de estimulos fisicos e fatores externcs, tai
como necessidades, objetivos, atitudes e emocdes.
Os psicélogos desse movimento comegaram a
demonstrar que 0s sujeitos podiam apresentar
reacbes do SNAR aos estimulos de cunho
emocional sem a percepgdo consciente dos
mesmos estimulos (LEDOUX, 1996, p.50).

Algumas éreas, todavia, se mostraram interessaskEsa mova
possibilidade, especialmente a do marketing quenésta pesquisa
implicagBes para influenciar a percepcao sublimoc@no formas de
influenciar o consumidor.

Esse movimento cognitivista ganhou forca, no eotarfibi
amplamente criticado e terminantemente rejeitadis, péo existia uma
estrutura adequada na lacuna entre psicologia earg@dise que
permitisse refletir sobre a percepgdo, sem a cdmsiai do estimulo
percebido.

 http://www.conscienciologia.pro.br/artigos_conges41.pdf

5 Behaviorismo é um termo genérico para agruparrsigee contraditérias correntes de
pensamento na Psicologia que tem como unidade ibaice comportamento, mesmo que
com diferentes concepgdes sobre 0 que seja o ctanparto. A palavra inglesa behaviour
(RU) ou behavior (EUA) significa comportamento, dota. Os behavioristas de orientacao
positivista trabalham com o principio de que a ctaddos individuos é observavel,
mensuravel e controlavel similarmente aos fatoseates nas ciéncias naturais e nas exatas.

® SNA é composto de uma rede de neurdnios e fibeagosas, localizada no corpo, que
controla a atividade de 6rgdos e glandulas intematamado meio interno, em resposta aos
comandos do cérebro. (Ledoux, 1996, p. 42)
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Segundo Ledoux (1996) a psicologia behavioristatiopa como
opinido que estados mentais internos e subjetieosocpercepcdes,
lembrancas e emog¢des ndo constituiam temas adegaagosicologia,
dominou em grande parte do século XX.

A partir de 1960, os estudos visando a descri¢do
das leis gerais sobre condi¢cdes de estimulo e
resposta do comportamento  diretamente
observavel das pessoas (behaviorismo) foram
sendo complementados, nao sem controvérsias,
por estudos que visam a descricdo dos
mecanismos internos, nao diretamente
observaveis (teorias cognitivas), mas que
explicam os comportamentos (CYBIS; BETIOL,;
FAUST, 2007, p.295).

Com o advento dos computadores eletrbnicos, engeshe
matematicos, filésofos e psicélogos perceberaneaehancas entre o
processamento de informacdes feito pelos compwgadoe o
funcionamento da mente.

Nesse sentido, a ciéncia cognitiva comecava a aokn dlvida
as idéias preconcebidas da psicologia comportainestajuais faziam
parecer impossiveis as percep¢des ndo verbalizaveis
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PSICOLOGIA INTROSPECTIVA

dados sensoriais ——» contelido consciente

PSICOLOGIA COMPORTAMENTAL

dados sensoriais =% CAIXA PRETA —» resposta comportamental

CIENCIA COGNITIVA

ARMAZENAMENTO

vy Yy

dados sensoriais —» PROCESSAMENTO —> conteldo

consciente

Figura 7: Trés maneiras de abordar a ciéncia daeremo comportamento
(baseado em U.Neisser[1976], Cognition and RealiBgn Francisco:

W.H.Freeman). A psicologia instrospectiva intergasse basicamente pelo
conteldo da experiéncia consciente imediata a befs® rejeitou a

consciéncia como tema legitimo para a psicologi#ueu os fatos que ocorrem
entre estimulo e resposta como se estivessem ®cuoltma caixa preta. A
Ciéncia cognitiva procura entender os processoxgstemam se da no interior
da caixa preta. [...] Contudo, cada vez mais ostistas cognitivos estéo
tentando compreender tanto 0s mecanismos da coosciEomo 0S Processos
inconscientes que podem dar origem a contetudosientss ou ndo ( fonte:
Ledoux, 1996, p. 25).

Ainda segundo Ledoux (1996), tomando como baseaguente
€ um mecanismo de processamento de informa¢dénaaccognitiva
promove o entendimento da organizagdo e dos paxésscionais que
fundamentam e originam os fatos mentais, em dettoneda
compreensao da natureza da consciéncia e seusadostibjetivos.

Joseph Ledoux (1996) ao unir emogao e cognigdad=srasque
as emocdes sao funcdes bioldgicas do sistema wervos

Creio que saber como as emogdes sao
representadas no cérebro pode ajudar-nos a
entendé-las. Essa abordagem €& inteiramente
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diferente de outra mais conhecida, segundo a qual
as emocgdes sdo estudadas como estados
psicoldgicos, independentemente dos mecanismos
cerebrais subjacentes. A investigacdo psicologica
tem sido extremamente valiosa, mas o enfoque
gue considera as emoc8es uma funcdo do cérebro
€ bem mais eficaz (LEDOUX, 1999, p.12).

De fato, o sistema emocional humano descrito pesmyisador
tem a capacidade de percepcao consciente, mandesta em reacdes
emocionais também conscientes. Se realmente asdemagéo efeitos
produzidos pela atividade de um sistema comum cebfa, podemos
entdo fazer uso das reacbes emocionais, passieeimemsuracao
objetiva. As emocgdes, ainda seguindo seu discussm, fatores
poderosos de motivacdo quando impulsionam as af@s.elas que
definem o rumo de cada acéo.

Entdo, as emocdes sdo reguladoras das atividadeanhs,
descritas como “mecanismos que desencadeiam osvobjaos mais
altos niveis do cérebro. Uma vez disparada por omento apropriado
uma emocao aciona uma cascata de sub-objetivosigueamos de
pensar e agir’ (FIALHO, 2001, p. 216).

Ledoux (1996) aponta, no entanto, que, com o adw@atnovas
técnicas e estudos do funcionamento do inconsciéntpossivel
evidenciar as emoc0des fora dos limites da percepgésciente. Nessa
versao, os limites da cogni¢éo se tornaram mutaveisiindo, além do
pensamento, o raciocinio, a inteligéncia e tambémmacdo. Sobre a
discussdo que envolve definir os limites entre &wog cogni¢do, o
autor vai ao extremo quando é taxativo em dizer gee “0
funcionamento emocional e cognitivo ocorrem em deamedida
inconscientemente, é possivel que sejam analogosoow € comum
ouvir-se, que a emocédo seja apenas uma forma dédoy (LEDOUX
1996, p. 62).

Ao contrario da opinido cientifica do passadogam®cdes sao
precisamente tdo cognitivas como qualquer outraepefio e sdo de
uma curiosa organizacao fisiolégica que transfornmowérebro no
publico cativo das atividades teatrais do corpoNIASIO, 1996).

Daniel Goleman, PhD em psicologia pela Universidake
Harvard, completa este pensamento ao afirmar qeentagao se refere
a um sentimento e seus pensamentos distintos,oespmitologicos e
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bioldgicos, e a uma gama de tendéncias para d@OLEMAN, 2001,

p. 305), e acrescenta:

Essas duas mentes, a emocional e a racional,
operam em estreita harmonia na maior parte do
tempo, entrelagcando seus modos de conhecimento

para nos orientar no mundo. Em geral, ha um
equilibrio entre as mentes emocional e racional,
com emocgdo alimentando e informando as
operagfes da mente racional, e a mente racional
refinando e as vezes vetando o insumo das
emocdes (GOLEMAN, 2001, p.23).

Nesta pesquisa, Ledoux (1996), Goleman (2001) e dS&am
(1996), descrevem as emocgdes como implicadorasildanentos e
preparam o corpo em consonancia com eles.

Maturand’ (2002) vem reforcar essa idéia quando acrescenta
gue, em nossa cultura, os discursos gerais solistinacdo entre ser
humano e outros animais, recai preponderantemeiie | idéia de
“sermos um ser racional e falamos como se o rakitivesse um
fundamento transcendental que lhe da validade rs@ilyendependente
do que fazemos como seres vivos” (MATURANA, 2001,186) e
enfatiza que “todos os sistemas racionais se lmseia premissas
fundamentais aceitas a priori. Todos!” (MATURANAZBp. 51).

Estes discursos, sem reflexdo podem simplesmeirgnstormar
em obstaculos para entendermos plenamente nossEss &0
aceitarmos unicamente que sSomos somente sereshaiscionao
conseguindo ver relagfes evidentes entre emoc&za rem NOSSO
cotidiano, estamos desvalorizando a emocdao, regessd-a em nossas
vidas como algo animal, perturbador de nosso égigilou como algo
gue nega o racional. Dessa forma, s6 vemos comdagahossas
relagbes racionais com o mundo, desprezando a haagdo com o
conhecimento de n6s mesmos e do mundo, propor@greld emocao.

Maturana (1998), nesse sentido, completa todositogsoautores
ao assegurar que essa relacdo de dependénciammoitéo e cognicdo
deve ir muito mais além, defendendo que a “acetagfioristica das
premissas que constituem um dominio racional pegteww dominio da
emocao e ndo ao dominio da razdo” (MATURANA, 192&1). Para o

7 http://www.humanitates.uch.br/2/entrevista.htm
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autor, reside ai a dificuldade que temos em aceitdundamento
emocional do racional, pois construimos a idéigwkeisso nos exporia
ao caos de nossa irracionalidade, onde tudo paesgmssivel.

Ainda segundo o neurobiologista, devemos entengefmgo é a
razdo o0 que nos leva a acdo, mas a emocao” (MATURA2002,
p.23), definindo, assim, que as emog¢Bes modelanpreneiro lugar,
uma acao ou reacdo de alguém frente a algum evdPo.exemplo,
esperamos de uma pessoa feliz, acbes e palavrasigjem no campo
do “estar feliz”. Nesse caso, nossa racionalidastar& fundada na
perspectiva do que a alegria define.

O humano se constitui no entrelacamento do
emocional com o racional. O racional se constitui
nas coeréncias operacionais dos sistemas
argumentativos que construimos na linguagem
para defender ou justificar nossas ag0es.
Normalmente vivemos nossos argumentos
racionais sem fazer referéncia as emog¢des em que
se fundam, porque ndo sabemos que eles e todas
as nossas acdes tem um fundamento emocional e
acreditamos que tal condi¢do seria uma limitagéo
ao nosso racional. Mas, o fundamento emocional
do racional & uma limitagdo? N&o, ao contrério, é
sua condicdo de possibilidade (MATURANA,
2002, p.18).

De uma maneira ou de outra, o eco da emocao sstiagre, sob
qualquer afirmacdo, em termos de querer, anteazdg, fem termos de
desejo de ser ou de se obter.

Segundo Norman (2008), emo¢Bes mudam a maneira @mo
mente humana soluciona problemas - o sistema eralcinodifica a
maneira como O sistema cognitivo opera, e destanaoresta
intimamente ligado ao comportamento, nos prepargada responder
apropriadamente a uma dada situacao.

Uma das passagens que ilustra magistralmente emsgtdbentre
razao e emocgao encontra-se na obra do humanistadésl Erasmo de
Rotterdan (1469-536), em Elogio a Loucura:

Segundo a definicdo dos estdicos o sabio é aquele
gue vive de acordo com as regras da razéo
prescrita,e o louco, ao contrario, € o que se deixa
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arrastar ao sabor de suas paixdes. Eis porque
Japiter, com receio de que a vida do homem se
tornasse triste e infeliz, achou conveniente
aumentar muito mais a dose das paixdes que a da
razao, de forma que a diferenca entre ambas é
pelo menos de um para vinte e quatro. Além
disso, relegou a raz&o para um estreito cantinho da
cabeca, deixando todo o resto do corpo presa das
desordens e da confusdo. Depois, ainda nao
satisfeito com isso, uniu Japiter a razdo, que esta
sozinha, duas fortissimas paixdes, que sdo como
dois impetuosissimos tiranos: uma € a Cdlera, que
domina o coragao, centro das visceras e fonte da
vida; a outra € a Concupiscéncia, que estende o
seu império desde a mais tenra juventude até a
idade mais madura. Quanto ao que pode a razao
contra esses dois tiranos, demonstra-o bem a
conduta normal dos homens.Prescreve os deveres
da honestidade, grita contra os vicios a ponto de
ficar rouca, e € tudo o que pode fazer; mas os
vicios riem-se de sua rainha, gritam ainda mais
forte e mais imperiosamente do que ela, até que a
pobre soberana, ndo tendo mais fblego, é
constrangida a ceder e a concordar com 0s seus
rivais (ROTTERDAM, 1988, p.26).

Devido a essa variedade de enfoques das emocdeenéss e
dos motivos que as evocam, Damasio (2004) diz stondificil
imaginar objetosesmocionalmente neutras determina ques objetos
possam provocar emocao, a partir das seguintes&ia:

1)

2)

Todos os organismos, dos mais simples aos maislerosp
sdo preparados para detectar certos sinais no eneigue
vivem. As emocdes provocadas por estes sinaissysonez,
Ihes ajudam a sobreviver. O processo que faz cameqtes
organismos se comportem de uma forma ou de outra é
automatico e se d4 por mecanismos inatos que a@ersm
aprendizado e independem da cultura ou da sociesiadgie
estes organismos vivem.

Algumas emocdes podem ser provocadas por uma d&pa
avaliacdo ndo automatica em que nos postamos femge
objetos, de acordo com aquilo que nos foi ensin&#m
emocgdes que correspondem ao que a cultura poSata.
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ensinadas, portanto, correspondéncias emocioneasdaaos
objetos e situacdes, tais como questdes éticadvidam no

abandono de um filho, por exemplo, ou o consumadyios

gue ndo agridam o meio ambiente, e que provocang@Bo
positivas ou negativas em seu cumprimento.

3) Outras emocgdes podem ser causadas por objetos eque s
transformam em estimulos emocionais durante o cdeso
nossas experiéncias pessoais. O individuo faz iages
entre objetos, situacdes e emocgdes experiment&gaspor
exemplo, uma crianca que tenha vivido um terrival-estar
em um estadio de futebol devido a um conflito etdreidas
for visitar um estadio de futebol ja quando adudtarovavel
gue experimente um mal-estar semelhante ao daciafan
mesmo que em um estadio diferente e em uma situlREE0
nao ofereca qualquer iminéncia de perigo

Damasio (1996) igualmente defende a que as emdedem
parte do processo de tomada de decisé@o do indieidavela o peso da
dimensdo emocional em nossos processos de intefggs® argumento
enfatiza que o processo de interacdo ndo se dantomer meio do
mecanismo racional e ldgico, como se supunha, massg somado a
este, constantemente estd o componente emocional.

Portanto, nenhum dos pesquisadores citados deixéquopy
davida de que todo sistema racional tem um fundé&memocional e
que nosso erro maior € ndo estar atento para emteoe emocdo e
cognicdo conciliam corpo e mente, como sendo el@wen
indissociaveis, interdependentes e com o mesmo dgaimportancia
nas interacdes que temos com pessoas, situacbgst@s.

2.1.1 Emoc0es primarias e emoc¢des secundarias

Em termos neurobiolégicos as emocdes primariascgsssao
inatas, pré-organizadas, Jamesidhdspendentes “da rede de circuitos
do sistema limbico, sendo a amigdala e o cingulgpearsonagens
principais.” (DAMASIO, 1996, p. 163). Dessa formas emocoes

'8 http://psychclassics.yorku.ca/James/emotion.ht@ssado em 09/09/2010.
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primarias estariam ligadas ao processo adaptativeed humano em
termos de resposta como estratégia de protecadadiagbnsciente.

Segundo Cyhis, (2007, p. 323) as emogbes prim&@so 0
medo podem estar presentes nas interagcbfes comtd®bjpie se
movimentam repentinamente nas telas de computafore® janelas
pop-up e animagbes), assim como sons agudos deesds, podem
desencadear rea¢cbes de medo nos usuarios.”

Damasio (1996) reconhece que as emocgdes prim&éas
necessariapara por a bola do conhecimento em jogw entanto,
sozinhas ndo déo conta do processo de desenvotaimanmsciente.

Mas o mecanismo das emocgdes primarias nao
descreve toda a gama dos comportamentos
emocionais. Elas constituem, sem duavida, o
processo basico. Creio, no entanto, que em termos
do desenvolvimento de um individuo seguem-se
mecanismos de emocgdes secundarias que ocorrem
mal comecamos a ter sentimentos e formar
ligacdes sistematicas entre categorias de objetos e
situacdes, por um lado, e emog¢des primarias, por
outro. As estruturas do sistema limbico ndo séo
suficientes para sustentar o processo de emocgdes
secundarias (DAMASIO, 1996, p.163).

Ao ser ampliada, essa rede requer intervencédo @ltises pré-
frontais e somatossensorial, levando o corpo aawo astado onde séo
introduzidas mudancgas significativas causadas qetassdo constante
dos limites superiores e inferiores do equilibrizoeional.

Ainda segundo Damasio (1996) essas mudancas saaoges de
emocdes do tipo secundarias que fazem parte deraregso, descrito
sucintamente a seguir:

1) Consideracbes deliberadas e conscientes - avaliagiutiva

do contetido do acontecimento de que faz parterredncem
relacdo a uma determinada pessoa ou situacdo e s&o
organizadas por diversos coértices sensoriais aB@E
iniciais (visual, auditivo e outros).

2) Consideragbes inconscientes — redes do cortexrqméaf
reagem automaticamente e involuntariamente aosissina
resultantes do processamento de disposi¢cOes irgeeado
disposicdes adquiridas e ndo inatas. Essa experigode
variar muito ou pouco em comparacao com a de pessoa.
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3) De uma forma ndo consciente, automatica e invaiiant
resposta da amigdala e ao cingulo anterior as ig®Es
respondem: a) a uma situacdo desencadeadora;diy sm
sistema motor; ¢) ativam o sistema endécrino e i
mudancas no estado do corpo e cérebro; d) ativados
ndcleos neurotransmissores ndo especificos noctierebral
e prosencéfalo basal liberam mensagens quimicagias e a
resposta com multiplos aspectos.

Segundo Damésio (1996) este processo de ativagdenaacdes
primarias e secundarias é utilizado como referéiziae para as
interpretagbes que fazemos do mundo que nos roglepara a
construcdo do permanente sentido de subjetividade parte essencial
de nossas experiéncias.

A emogdo é a combinagcdo de um processo
avaliatério mental, simples ou complexo, com
respostas dispositivas a esse processo, em sua
maioria dirigidas ao corpo propriamente dito,
resultando num estado emocional do corpo, mas
também dirigidas ao proprio cérebro ( nucleos
neurotransmissores no tronco cerebral) resultando
em alteracdes mentais adicionais (DAMASIO,
1996, p.168).

Ledoux (1996) concorda plenamente com Damasio e @em
outros autores apresentados, acrescentando, micgrgae pelo grau de
complexidade do tema ha uma consideravel variedadabordagens
cientificas para tentar explicar tudo o que sedatizer sobre emocéo.

Os cientistas tem muito a dizer sobre as emocdes.
Para alguns, as emoc08es sao reagdes fisicas que se
desenvolvem como parte da luta pela
sobrevivéncia. Para outros, sdo estados mentais
gue surgem quando as reagOes corporais s&o
“sentidas” pelo cérebro. Uma outra opinidao
considera que as reagfes fisicas sdo secundarias
na emocdo, pois 0 mais importante acontece no
interior do cérebro. As emogdes também tem sido
vistas como formas de agir ou de falar. Impulsos
inconscientes encontram-se no amago de uma
emocdo, segundo certas teorias, enquanto outras
ressaltam a importancia das decisdes conscientes.
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Uma concepcdo atualmente bastante em voga
sustenta que as emocdes sdo idéias sobre situacdes
em que as pessoas se encontram. Uma outra nogao
€ que as emocdes sdo construcdes sociais que
acontecem entre individuos, e ndo em seu intimo
(LEDOUX, 1996, p.22).

Para Ledoux (1996), a variedade de intencdes eemdst esse
universo dificulta um acordo cientifico em torno W conceito Unico
do que seja emocdo.

No entanto, Damasio (1996) e Ledoux (1996) busaaender e
classificar este universo emocional levando em iderscdo outros
autores que definiram emocdes semelhantes, emrazildiferentes,
chamadas de emocbes primordiais, derivadas daatdas emocdes
bésicas de Darwin.

a) Sylvan Tomkins (1962) considera a existéncia deo oit
emocdes basicas: surpresa, interesse, alegria, raiedo,
aversdo, vergonha e angustia.

b) Carroll Izard (1977) também considera a composigas
emocdes basicas de Tomkins. Acrescenta a “ansitdaieo
a combinacdo do medo e de duas outras emoc¢OesreiGi
gue podem ser: culpa, curiosidade, vergonha, raua
angustia.

c) Paul Ekman (1984) apresenta uma lista de seis e®wocO
basicas, acompanhadas de expressdes faciais waiBvers
surpresa, felicidade, raiva, medo, aversao ezgste

d) Jaak Panksepp (1982), observando as consequéncias
comportamentais da estimulacéo elétrica em cezzifas do
cérebro de ratos, identifica quatro padrbes basieoseacao
emocional: panico, raiva, expectativa e medo.

e) Robert Plutchik (1980) e Nico Fridja (1986) nadisgtam as
expressdes faciais; defendem a primazia de uma&neizd
para acbes mais globais, envolvendo diferentesegpatd
corpo. As emocgles béasicas de Plutchik sao: tristezasao,
raiva, expectativa, alegria, aceitagdo, medo, sagprPlutchik
também estabelece emoctes de diades primariadbimamgéo
de emoc0Oes adjacentes: alegria + aceitacdo = agnizestio +
espanto = susto. De diades secundarias (combinde&o
emocdes distantes): alegria + medo = culpa, tastez
raiva=mau humor e de diades terciarias (combinaciEes
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emocgdes duas vezes mais distantes: alegria + sarre
deleite; expectativa + medo=ansiedade.

8 Emogdes Basica de Plutchik
v Algumas Emogodes de
/ \ Origem Psicossocial
Y Diades Primarias (combinagéo de emogbes
) //\\ A ’q? adjacentes)
\\ o, @ - alegria + aceitagéo = amizade
\ 6 Q / - medo + espanto = susto
\ AN
W% | T
Urp,.e . / . Diades Secundarias (combinagdo de
Ssg >/ ?\a\‘la emogdes distantes)
c - alegria + medo = culpa
) IS - tristeza + raiva = mau humor
Weo© oecy ..
BN af/ya Diades Terciarias (combingdo de emogdes
el % . duas vezes mais distantes)
4 A, L - alegria + surpresa = deleite
/ 9 ® AN / - expectativa + medo = ansiedade
& N/
" ¥ e
N
\\/

Figura 8: Teoria das emocdes basicas e derivadatitidnick
Fonte: Ledoux,1996, p. 103

f) Philip Johnson-Laird e Keith Oatley (1992) alzord as
emocdes bésicas, analisando as palavras usadaxpegasar
as emocoes.

2.1.2 Afetos

A todo o momento entramos em contato com 0 meioofie
social e recebemos uma grande quantidade de estimupartir dos
nossos sentidos. Esses estimulos recebem sigbiisac

Essas reacoes sdo externalizadas, exprimindo @uoeafetivo.
Esse estado afetivo pode sofrer alteracdes sigtiifics ao longo do dia,
por exemplo, quando gostamos ou ndo gostamos, Poazéroso ou
nado, portanto, “essa tonalidade que as coisas gaehanosso mundo
interno caracterizam os chamados afetos [...] sanetda afetiva é
composta de dois afetos basicos: 0 amor e o 6l FURTADO,
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TEIXEIRA, 1991, p. 174). Reacdes psiquicas em aunjexprimem
um estado afetivo.

Segundo Norman (2008), o afeto é o0 termo genégio® se
aplica ao sistema de julgamentos, quer sejam @niesi Ou
inconscientes.

Pode-se entender melhor os conceitos de afetoitdssacima
fazendo uma rapida distincdo: emocgéo é a expesiégmisciente do
afeto, e se completa com a atribuicdo de sua eaigsmtificacdo de seu
objeto, as emocdes sdo expressodes da vida afetiva.

O sistema afetivo faz julgamentos, e rapidamentdaaga avaliar
coisas e ambientes que s&o perigosos ou segursspbanaus. Norman
(2008) divide o dominio afetivo em emocfes, humoeedracos
caracteristicos:

Emocdes, humores, tragos caracteristicos e
personalidade sao todos os aspectos das diferentes
maneiras das quais as mentes das pessoas
funciona. As emocdes modificam o]

comportamento durante um periodo de tempo
relativamente  curto, pois reagem  aos
acontecimentos imediatos. As emocfes tém
periodos de duracdo relativamente curtos -
minutos ou horas. Os humores duram mais tempo,
podendo ser medidos em horas ou dias. Os tragos
caracteristicos tém uma duracdo de anos ou até
mesmo uma vida inteira” (NORMAN, 2008, P.53)

Este sistema pode seguir dois caminhos distintastesacédo. De
um lado, os afetos positivos se manifestam quandotaacéo positiva
desenvolve emogbes de entusiasmo, confianca, alegfos
neurotransmissores ampliam o processamento dorogddspertando a
curiosidade, envolvendo a criatividade, tornandouse organismo
eficiente de aprendizado” (NORMAN, 2008, p.46).

Também, segundo Maturana (2001), afetos positivaaoco
amor, constituem o dominio de acdes em que nosgasagdes
recorrentes ampliam e estabilizam a convivéncide eutra forma, as
interacdes recorrentes na agresséao, interferemm@ero a convivéncia.

Neste contexto, o conceito de afeto torna-se unstawio
multifacetado e, aparentemente, dificil de integam se incorrer em
sobreposicdes, em omissdes ou, até, em contradifite e emocéao
tém significados diferentes, consoante aos inwadtiges que 0S
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definem. Surge muitas vezes sob o teremsogOesum conjunto de
fenbmenos que inclui comportamentos, cognicdes, sagdes
fisiolégicas e sensacdes subjetivas.

Bates (2000), procura explicar que a razdo das ipladt
definicbes do conceito de afeto reside nos varigsis de estudo e
aplicagbes do conceit®oegundo este autor, o conceito de emocoes,
baseado em definicbes recentes, centra-se em @iCOBMEOS
emocionais a varios niveis, incluindo os eventosaomais breves, 0
humor prolongado, e as predisposicOes estaveistddas emocionais
particulares. Encontra-se neste autor, coem Stone (1997), a
identificacdo de trés grandes dominios do estudoaféto com o
objetivo de estabelecer a sua definicdo. Os auserésseiam na andlise
temporal do conceito para realizar este objetivo.

Nos varios niveis de andlise das emocfes, baseaddisnenséo
temporaldo afeto, encontramos os estudos sobre o afgmdo (ex.
estudos sobre o bem estar dos individuos, as esquasitivas e
negativas),sobre o afeto humor (ex. estudos sobre a ansiedade
depressédo) e o afetiaco (estudos sobre os fatores da personalidade).

Procurando caracterizar a multidimensionalidadeduteito de
afeto, Bates (2000) sugere a integracdo das Vadatasdas emocdes.
As emocdes podem ser analisadas de acordo com umointd
complexo de caracteristicas. Neste sentido, as @mopodem ser
entendidas como eventos:

a) motivacionais basicos que interagem com o0s estBnulo
ambientais para produzir eventos emocionais. EstagicOes
sdo béasicas no sentido em que podem ocorrer sem uma
atividade verbal ou auto-consciente;

b) que ocorrem na materialidade do cérebro, vinculaddsis da
realidade neural (ex.: interagbes neuroquimicasétgas
etc.);

c) processados ao nivel cognitivo, num sistema reguladch
relacdo com o ambiente. As emocdes podem ocorren a
nivel cognitivo, sem serem conscientemente veididdig;

d) passiveis de serem verbalizados, podendo constituir
significados no cddigo verbal (ex. medo, tristezdyusiasmo);

e) transacionais, as emocdes acontecem principalm=orte
parte de transagfes sociais, mesmo quando esnaaciias
acontecem num espacgo simbdlico. A cultura e a dadi
refletem e modelam as caracteristicas emocionais do
individuos;
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f) que sao construidos ativamente pelos individwsnddo a
criar 0 seu préprio ambiente afetivo. Os individuos
selecionam os estimulos emocionais com 0s quaisagem e
esta escolha pode ser feita a um nivel muito baatcavés de
processos motivacionais, ndo reflexivos ou, porooigdo,
através de uma escolha consciente.

Segundo o modelo dgress Cohen, Kassler e Gordon (1997)
defendem o afeto de modo geral, como o efeito [igjad final de um
processo que se inicia em um evento perturbadoréguediado pela
personalidade, pelos suportes e recursos do Sugeiigor outros
potenciais moderadores do impacto dos eventos, fupgonam de
modo integrado e que produzem um efeito psicolofinad que emerge
como afeto.

2.1.3 Afeto como dimensé&o do bem estar subjetivoEB)

As tecnologias da comunicagdo e informacdo evaluira
sobremaneira nos ultimos 30 anos nos oferecendo asiegdo de
frustracbes e prazeres. Embora sejam muito immpedaem nossas
vidas, os relacionamentos que mantemos com essiefat@s
tecnolégicos, muitas vezes, nos levam a extremoanda ou odio.
Essas e outras emoc¢des vao diferenciar, o quegnadaa satisfaz, da
prazer, daquilo que nos desagrada, que nos dedsdisieitos, causa
desprazer, desencadeando em nés afetos ora pasitracnegativos.

Nossas experiéncias com estes artefatos e suaadies vao, de
uma maneira ou de outra, determinar nossas futelades com outros
artefatos e todos 0os mecanismos de aprendizagezss#ins para sua
utilizacdo. Nossas experiéncias positivas ou negmtcom pessoas e
coisas tornam-se, portanto, vitais na avaliaca@gesué da qualidade de
vida.

Segundo Diener, Suh, Lucas & Smith (1998),Giacomoni
(2002) o bem estar pode ser dividido nhuma dimers@mitiva — a
avaliacdo que o sujeito faz em cada momento dsfagiiocom a sua
vida — e numa dimensdo emociorab afeto que o individuo manifesta
em cada momento, a preponderancia em duracio msiddde das
emocdes positivas sobre as emocbes negativas. Arianailos
investigadores aceita, atualmente, que o afetcoénponente emocional
do bem estar subjetivo.
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O componente cognitivo se refere aos aspectos nasioe
intelectuais, que incluem avaliagfes cognitivasp#ssoas a respeito de
suas vidas, podendo ser mensurado pBlel desatisfacdo com a vida
No caso especifico dos afetos, estes podem selidtigi empositivos e
negativos sendo mensurados de forma independente, j& qoe na
constituem polaridades extremas de um Unico camtinde
afetividade/emocéao.

No mesmo sentido, Cohen, Kassler e Gordon (199Tah que
o afeto faz parte da maioria das medidas de bemar estque é
considerado a dimenséo emocional do bem estardaodia dimensé&o
cognitiva, a satisfacdo com a vida.

Paim (1993) descreve a afetividade como a capazidiel
experimentar sentimentos e emocdes, estando itoplioh conteddo
relacional, pois as pessoas vivenciam afetos eagdela elas mesmas,
mas também frente a outras pessoas e mesmo a fatpuou contexto
concreto, como, por exemplo, 0 ambiente de trabalho

O BES consiste em como os individuos avaliam suéprips
vidas, reconhecendo-se que neste ato as pessdiasna@a condicoes
diferentemente, dependendo de suas expectativaseva@ experiéncias
prévias. Tais julgamentos subjetivos séo apontpdts pesquisadores
do BES como elementos essenciais para avaliar penses e
sentimentos dos individuos acerca de suas vidas comtodo ou em
relacéo a areas especificas.

Segundo Fiquer (2006), as pessoas relatam BESdelepsando
estdo satisfeitas com suas condicbes de vida, nsefnéguentemente
emocodes positivas e experimentam poucas vezes esinedativas.

2.2 DESIG: CONCILIAR RAZAO E EMOGAO

Segundo Norman (2008), as primeiras praticas ddgrles
industrial davam énfase a aspectos relacionadesisto, a praticidade,
a facil utilizacdo, a simplificacdo da forma, a meudkzacdo, a
funcionalidade objetiva, a escolha do material, enaneira como o
produto era comercializado. Estas caracteristeeionais contribuiram
para desenvolvimento de uma cultura de projetoedégd centrado no
objeto, “resultado da era industrial, da produgécsérie e dos lucros de
um mercado em expansao, e se fundou em no¢desériracoriginadas
no Renascimento” (KRIPPENDORFF, 2000, p. 89).
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Estas premissas projetuais presentes nos métodos de
desenvolvimento de produtos guardavam uma relaicéia @om a vida
cotidiana para que “a producéo industrial — exemmaate realizada no
fordismo™® — fornecesse o modelo para diferenciar o desigradgpo da
arte e das artes aplicadas e para fornecerem iticatle a nova
disciplina do design nas empresas” (BONSIEPE, 1997,

Herdeiro desta tradigdo renascentista, o Desigustnid| estava a
servico do aumento da eficacia dos produtos e pwacafirmar suas
praticas projetuais a luz de preceitos técnicotifiens explicitados em
projetos que davam primazia aos conceitos de foatdade, utilidade
e necessidade.

Estes aspectos racionais davam significado a paodotterial
desenvolvida ao longo de grande parte do séculeeX¥egundo seus
preceitos, devia-se assumir a especificidade dgudigem formal
propria a tecnologia industrial, tomé-la até comanifesto ideoldgico,
ajustar a configuracéo formal do produto seu maeldudcionamento”
(NIEMEYER, 2009, p.17).

Somente apdés a Il Guerra Mundial, com a consolmada
ergonomia, 0s produtos sofreram uma transformag@ssaram a serem
formalmente agradaveis e funcionais, ja que paasar imprescindivel
que eles transmitissem a mensagem adequada.

Quando ele entra em circulagdo, além de portar
essas expressdes, passa a ser um elemento de
comunicacdo — ndo s6 portando informacbes
objetivas, mas passando a ser suporte também de
mensagens do usuario para si proprio e para 0s
outros. [...] assim, além das fungbes praticas,
estéticas ou de uso, tem funcdo significativa”
(NIEMAYER, 2008, p.18).

Nesta nova significacdo, o0s aportes da Ergonomia e
especialmente da Ergonomia Cognitiva buscam adegymoduto ao
usuario, facilitando a execucédo de qualquer tarefa.

¥ “Fordismoé o nome dado ao modelo de produgdo automohilietic massa, instituido pelo
norte-americano Henry Ford. Esse método consistiaamentar a producdo através do
aumento de eficiéncia e baixar o pre¢o do prodesyltando no aumento das vendas que, por
sua vez, iria permitir manter baixo o] preco do ptod
http://www.infoescola.com/economia/fordismo/
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Retomando a conexdo entre Ergonomia e
Ergonomia Cognitiva, podemos entender que se a
primeira esta interessada na interacdo macro entre
os individuos e o ambiente (fisico ou das
interfaces computacionais ou das organizagdes), a
segunda estaria focada nos processos mentais que
permitram que os individuosconhegam e
reconhecamas formas de interagdo com esse
ambiente: ndo apenas linguagens, modelos
mentais, fluxos e sequéncias de operagcdo, mas
também desejos, expectativas e emocgdes
correlacionadas” (CRIST® 2010).

Promovida pela Ergonomia, a adequacdo entre a®pg®esso0s
produtos se estreita e 0 ajuste a satisfacdo demeadas necessidades
do usuério nos processos de uso € regra.

Sendo possivel a identificagdo do usuario com o
produto industrial, o designer deve possibilitar e
facilitar esta identificacdo por meio de uma
configuracdo adequada. As caracteristicas a serem
incluidas no produto devem ser escolhidas a partir
do estudo do comportamento do usuéario e da
percepcdo humana (LOBACH, 2000, p.48).

Esse estudo do comportamento do usuario e da géep
humana é levado ao extremo na individualizacdoprdectes das
praticas de projeto centradas no usuario. Os pmjdéveriam agora
incluir, componentes emocionais para que, alénmatisfacdo, o usuario
pudesse ter prazer ao utilizar o produto (JORDAN22 JAASKOet
al., 2003).

Nesta perspectiva, a interacdo prazerosa entreiagugroduto é
preocupacao central no uso do produto. Segundeé€rBegers e Sharp

22 Hugo Cristo é designer e professor do Departamento de Desedbstrial da Universidade
Federal do Espirito Santo. Mestre e doutorando sicoBgia pelo PPGP-UFES, coordena o
Nucleo de Interfaces Computacionais (NIC) e o Latiwio de Design Instrucional (LDI) do
Nucleo de Educacgéo Aberta e a Distancia (NE@ADRaada UFES. Desenvolve pesquisas
nas linhas de design da informagéo, computacéagien; interacdo humano-computador e
design para a aprendizagem.
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(2008) o objetivo desta préatica € desenvolver siageinterativos que
provoguem respostas positivas por parte dos usyaiono sentir-se a
vontade, confortavel e apreciar a experiéncia dar egilizando tais
produtos.

Assim, as emoc¢Bes evocadas nas interacfes sdenitildoras
desta nova significacdo e ganham relevancia.

Designers tem se interessado em como projetar
produtos interativos que provoquem tipos
especificos de respostas emocionais nos usuarios,
motivando-os a aprender, jogar, ser criativos e
sociaveis. Ha4 também uma crescente preocupagao
em como projetar websites em que as pessoas
possam confiar e que as fagcam sentir-se
confortaveis no que diz respeito a divulgar
informagbes pessoais ou a fazer compras
(PREECE, ROGERS E SHARP, 2008, p.161)

Morace e Dalpra (2009) descrevem que neste conteét os
anos de 1980 a individualidade estava presenteon@dade e no
comportamento das pessoas, mas, a partir da dé=dh990 as
dimens0des de grupo estdo em destaque, de modairjeeagdo entre as
pessoas, através da troca de experiéncias, da rugitst de
relacionamentos, dos momentos, histérias vividesnecdes sentidas,
passaram a ser altamente valorizadas.

Este espaco para as novas significacfes advindakegign de
interac&d" altera significativamente a longa tradicdo intelatque se
orgulhava do raciocinio légico e racional que n&avala em
consideracédo a existéncia de componentes emocimmilacdes entre
usuario/interagente e produto e impulsiona o dedeimvento de
projetos de sistemas de uso e sistemas de infoomaca

A partir de entdo , ndo basta algo ser formalmente
agradavel, ser funcional, prover uma boa
interface. E mister também do produto portar a
mensagem adequadiizero que se pretende para

2L “Especificamente, significa criar experiéncias quathorem e estendam a maneira como as
pessoas trabalham se comunicam e interagem. Wih¢b®87) descreve o design de interacéo
como o projeto de espacos para comunicacdo e ¢aterdumana.” (PREECE, ROGERS,
SHARP, 2008, p. 28)
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guem interessa. [...] Quando ele entra em
circulacdo, além de portar essas expressoes, passa
a ser um elemento de comunicagdo — nao soO
portanto informacfes objetivas, mas passando a
ser suporte também de mensagens do usudrio para
si préprio e para os outros (NIEMEYER, 2009, p.
18).

Segundo Norman (2008), o resultado destas mensagens
revelado ao mesmo tempo pelos componentes afaiyoito/os.
Afetivo, para atribuir valor, cognitivo, para atrib significado, na
medida em que “emoc¢Bes mudam a maneira como & rhemana
soluciona problemas — o sistema emocional mudarmafacomo o
sistema cognitivo opera [...] alguns objetos evo@nocdes fortes e
positivas, tais como amor, apego, felicidade. Gu&gocam raiva e
frustracdo”. (NORMAN, 2008, p.28).

Para Goleman (1996) emoc¢Oes negativas distorcerereéa
para preocupac¢fes, que vao girar em torno do proproblema,
interferindo na tentativa de achar solu¢des enaqarte.

[...] o que esta sendo esmagado é a capacidade
mental cognitiva que os cientistas chamam de
“meméria funcional’, a capacidade de ter em
mente toda a informacgéo relevante para a tarefa
imediata. [...] A memoéria funcional é uma funcéo
executiva por exceléncia na vida mental [...] O
cortex pré-frontal executa a memoria funcional —
e lembrem-se, é onde os sentimentos e emocgdes se
encontram. Quando o0s circuitos limbicos que
convergem no cortex pré-frontal estdo tomados
por anglstia emocional, um dos custos é na
efetividade da meméria funcional: ndo podemos
pensar direito (GOLEMAN, 2001.p. 92).

De acordo com Norman (2006), de outra forma, emtascdes
negativas causam invariavelmente um sentimentai@,ccomo se as
pessoas tentassem esconder o erro ou culpam sigsr@orestupidez
oufalta de jeito

Nestes casos 0 usudrio/interagente estara aceitacdtpa pela
incapacidade de fazer funcionar um objeto simplegjue seu modelo
mental € errdneo.
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Norman (2006) vai chamar este comportamento de rhesa®
aprendido ou assimilado e desamparo ensinado.

O fendbmeno chamado desamparo aprendido pode
explicar a atribuicdo de culpa a si préprio. Ele se
refere a situacdo em que pessoas passam por
experiéncias de fracassar numerosas vezes em
cumprir uma tarefa. Em decorréncia, decidem que
a tarefa ndo pode ser executada, pelo menos nao
por elas: sdo incapazes, desamparadas. [...]
Poderiam alguns casos de fracasso, e situagfes
gue parecem ser simples e objetivas, generalizar-
se, de modo a abranger todo objeto tecnoldgico...
De fato, o projeto de design dos objetos do
quotidiano [...] parece quase determinado a causar
isso. Poderiamos chamar a esse fendmeno de
desamparo ensinado. (NORMAN, 2006, p. 67)

Um alto nivel de ativagdo emocional negativa, sdguxideffer
(1978), pode causar transtorno acompanhado dedadsieue tendem a
reduzir a atencdo e a concentracdo durante a éaedecuma tarefa. A
teoria da atencdo explica que uma vez aumentadaspestos afetivos
negativos, o campo de visdao diminui, (visdo de [jleea queda da
ativacdo e niveis baixos amplia a visdo ocorrepddanto, o foco de
atencao é direcionado a objetos ou agdes irrelevant

De maneira contraria, Goleman revela as vantagan®hocdes
positivas.

[...] enquanto duram, aumentam a capacidade de
pensar com flexibilidade e mais complexidade,
tornando assim mais facil encontrar solugcbes para
0s problemas, intelectuais ou interpessoais.(...]
riso, como a euforia, parece ajudar as pessoas a
pensar com mais largueza e associar mais
livremente, notando relacdes que de outro modo
poderiam ter-lhe escapado — uma aptiddo mental
importante ndo apenas na criatividade, mas para
reconhecer relacionamentos complexos e prever
as consequéncias de uma determinada decisdo
(GOLEMAN, 1996, p. 98).
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Os psicoélogos Barbana Frederickson e Thomas Jdayaud
Norman 2008, p.127) descrevem assim emocdes @Essiti®as emocdes
positivas ampliam os repertérios de pensamento-algio pessoas,
encorajando-as a descobrir novas linhas de ra@oginacéo. A alegria,
por exemplo, cria o impulso de explorar e assimdpemte”.

Pessoas gostam de usar produtos que interageniefiuente.
Interacdo fluida € um conceito relacionado ao qe&ksZentmihalyi
(1990) chama dexperiéncia fluida— uma experiéncia favoravel, um
estado mental (cognitivo) de operacdo em que aopessta
completamente imersa em uma atividade que envolveegsos como
interpretacdo, recuperacdo de memoria, e assosiacoe

Csikszentmihalyi (apud Mont'alvdo; Damazio, 200®yesenta
oito componentes referentes a experiéncia fluidajeladoras de
emocdes positivas: a atividade deve possuir obgtilaros; o usuério
deve estar concentrado e focado; a perda do semdinmge auto-
consciéncia; a agdo consciente funde-se com a iarégiividade;
resposta direta e imediata; equilibrio entre olrdeehabilidade e o nivel
de desafio; um sentimento de controle sobre acdituau atividade; a
atividade é intrinsicamente compensadora.

Estas reacdes estdo a todo tempo se manifestandossm dia a
dia e é bom atentar para a idéia de que “tecna@d§ia potencial de dar
contribuicbes positivas, mas também podem promovado sombrio
da natureza humana” (SCHNEIDERMAN, 2006, p. 31jaReautor, as
tecnologias de sucesso sdo aquelas que se harmortiaen as
necessidades e sustentam os relacionamentos eivaladas que
enriquecem as experiéncias dos usuarios.

Tanto funcdo, desempenho e usabilidade podem gemo
resultados emocdes negativas quando o usudrionge fsestrado ou
confuso, “mas se o produto fizer o que é necesstiadivertido de
usar e com ele for f4cil satisfazer as metas, eoté@sultado é afeto
positivo caloroso” (NORMAN, 2008, p.57).

Ainda assim, precisamos entender melhor como &agdi® entre
um determinado objeto e a emogdo que ele despepttir de estudos
em design e experiéncia emocional.

2.3 DESIGN E EXPERIENCIA EMOCIONAL

Vérias sdo as possibilidades de tentar entenderermot
experiéncia do usuari@ estabelecer uma definicdo, no entanto esse
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conceito estd sendo aperfeicoado por varios pestprss em varias
areas do conhecimento.

Henry Glassie (1999,46) afirma que “tal como unsdnia, um
artefato € um texto, uma maneira de exibir formasmeveiculo de
transmisséo de significados.”

Desde tempos imemoriais, que o homem tem uma digacg
profunda com seus utensilios, criando e recriada gatisfazer as suas
necessidades. Qualquer objeto é fruto de criacésleatual e do
trabalho criativo do ser humano. Fazendo ligacdds ea atividade
mental, criativa e executdria do ser humano, persebaté que ponto
esses objetos, artefatos ou utensilios sdo insttosesensoriais e
emocionais, assim como instrumentos de preservalfoenciacdo e
afirmacgédo sécio-cultural. Os objetos neste sentidntam histérias, séo
veiculos de transmissdo cultural e emocional, s&tculos de
experiéncias.

Experiéncia é uniconjunto de acontecimentos que envolvem o
individuo de maneira pessoal e memoravel’ (PINE IGILMORE,
1999, p.12). Knemeyer (2004) faz aproximacoes, rdesndo as
experiéncias como sendo qualquer coisa que nosstidas percebem
na interacdo entre as pessoas e 0 mundo.

Sendo assim, quando a pessoa e seus componergasosnt
interagem com os dermas presentes no ambiente da-se origem a uma
experiéncia que modifica tanto o individuo quantooatexto no qual
ele estd inserido. Essa interacdo € composta,nportde elementos
ativos e passivos, combinados de forma a perceliemdicacdes do ato
e para que hajexperiénciasdo necessarias mudangas sobrevindas das
conseqiiéncias da interagcdo individuo-ambiente eoresscé&ncia do
individuo a respeito dessas mudancgas, gerandodipado.

Segundo DEWEY (1979), as experiéncias enriquecedsé®
dotadas de duas caracteristicas fundamentaisomtinuidadeonde as
experiéncias passadas do usuario/interagente  ncfau®a
gualitativamente nas experiéncias atuais e futueamteracdo que
descreve os aspectos das experiéncias relacioaadgosbiente, onde as
experiéncias correntes surgem da interacéo enperiércias passadas e
a situacdo atual. Esses aspectos vao afetar daetara relacdes entre
individuo, designado como usuério/interagente cosn irgterfaces
(formag. Para tanto, foi necessario entender o perculsouma
experiéncia interacional ndsrmas computacionaisgstabelecidas no
entendimento no deslocamento histdrico/conceitaal pbtencialidades
entre interatividade e interacdo, descritas ncsi26, 2.7 e 2.8 deste
capitulo.
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Pode-se ilustrar o conceito com o seguinte exempo: seria
uma experiéncia quando ligamos nosso computadasoge® nos
conectamos a um determinado ambiente web; sé sqrériéncia
quando o website visitado for conectado a qualguavcao (irritagdo,
por exemplo), a qual nos submetemos como decoaréliesita interacao.
A experiéncia vai se caracterizar como uma interag@ elementos
ativos e passivos, combinados de forma peculiaruera relacdo de
fazer e sofrer as conseqiiéncias do ato, ou segjaeclgamomento em
diante, entrar naquele website significa senitaigéo.

Para FORLIZZI (199ApudDEWEY 1937), experiéncia é o que
se origina da interacdo entre um organismo vivo @nbiente a sua
volta. Forlizzi e Ford (2002) evoluem na linha dengamento de
Dewey, propondo uma leitura das experiéncias arpas interacdes
entre o individuo e os objetos.

produto
formas

contexto de uso

tores sociai
e is

Figura 9: Leitura da experiéncia entre individumbgeto. A metafora da espiral
evita as relacdes sejam entendidos de forma repetidecanica, demonstrando
gue quando um ciclo se volta sobre si ja enconsiatema diferente.

Fonte: Adaptado de Forlizzi;Ford, 2000
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No modelo descrito pela figura 09, osuario/interagente
representa a influéncia de todas as suas exper®neividas,
representadas por seus fatores internos (emocéleses, experiéncias
anteriores). Qproduto/ formas computacionaiepresenta a influéncia
das caracteristicas, qualidade, linguagens comuas @s individuos
interagem, fazendo referéncia a uma matriz de adjedtividades,
servicos e ambientes que preenchem a vida cotiti@d&ARGOLIN
1997, p. 227, ou seja em consonancia a essas Gidsreestdo os
contextos de uso, associados aos fatores soaaltieais.

Segundo Jordan (2000), estas experiéncias atendam a
necessidades praticas e emocionais do usuariefyetete, definido por
quatro tipos de prazeres distintos: fisico, socipsicolégico e
ideoldgico. Essdrameworkchamado de “Os Quatro PrazeféqThe
Four Pleasurey baseado nos estudos sobre prazer de Lionel Tiger
(1992) descrevem uma hierarquia de necessidades/am desde a
funcionalidade até o prazer no uso de um produtitizatio como uma
ferramenta para trabalhar os beneficios praticoemmcionais do
produto, auxilia a compreender as pessoas de raaheiistica e
multidimensional, permitindo desta forma, projgtandutos e servigos
considerados Uteis e agradaveis.

Os quatro prazeres sao:

a) Fisico - é o prazer relativo ao corpo e aos sesttithmue,
som, gosto, cheiro, visdo. Falando-se em produtaficgs,
essas propriedades séo relevantes, pois corresporde
interface de acesso ao objeto durante a interagacete.

b) Social - derivam das relacdes humanas e do noases sta
sociedade. Corresponde a nossa relagdo com o prediam
as outras pessoas de mesma opinido; ou, aindeé¢atdms
conceitos destatuse imagem. Os produtos também podem
facilitar a interagcéo social de varios modos, todwase ponto
de discusséo entre as pessoas, ou através deagésodesses
a determinados grupos sociais. Produtos que pramava
integracdo social ou produtos que mostrem umandasi
geram prazeres sociais.

¢) Psicoldgico - relativo as reacbes emocionais eitiogs e ao
estado psicoldgico das pessoas durante a intersm®oo

22 O dicionario Houaiss definprazer como “sensacdo ou emocdo agradavel, ligada a
satisfagcdo de uma necessidade, do exercicio hasswulas atividades vitais, etc.; alegria,
contentamento, jubilo”.



65

produto. A usabilidade se mostra um aspecto impttaesse
tipo de prazer, pois sabemos que em geral as [gekasaam
eficiéncia, eficacia e satisfacéo.

d) Ideoldgico — relacionado as preferéncias e aosresloE

também muito ligado a cultura, valores morais eesggpcias.
Pode ainda incluir preocupagfes com 0 meio ambiente
priorizando materiais ndo agressivos a natureza.

Nos estudos de Andrew Ortonis e Willian Revelle, do
Departamento de Psicologia da North Western Urityer&@pud,
NORMAN, 2008, p.41), sao revelados outra maneirgriender estas
experiéncia, na medida que pode-se afirmar queunemivjeto pode ser
considerado emocionalmente neutro e todos causgumalefeito
emocional.

Para entender como isso acontece, Norman (2008hwgseu
um estudo a concluiu que existem trés niveis deesgamento do
cérebro que podem ser entendidos coiweis de interacdes emocionais
do cérebro o nivel visceral, o nivel comportamental e o hfeflexivo.
Estes niveis afetam diretamente as rela¢c6es qoesasas mantém com
os objetos, “todavia, 0 mais importante, repareoma@ esses trés
componentes combinam ao mesmo tempo emocdes e c&ogni
(NORMAN, 2008, p.26) .

Em suas afirmacdes, o professor de ciéncia cogretigiéncia da
computacéo, estabelece uma associacdo para cadiosimiveis de
estrutura emocional do cérebro, com um nivel otegoaia de
experiéncia emocional.
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SINAIS
ENSORIAIS

Figura 10: Trés niveis de processamento do cérebrsuas interacoes.
Modificado a partir da ilustracdo de Daniel Ruspata Norman, Ortony,
Russel, 2003).

Fonte: Adaptado Norman, 2008

A figura 10 utiliza a forma de espiral para reprgar como se
da a interacdo dos niveis propostos por Normangj2@@ui também a
metéfora da espiral evita que tais niveis sejarenglidos de forma
repetida e mecéanica, demonstrando que quando Umnseio/olta sobre
si ja encontra o sistema diferente.

O termo visceral define o primeiro nivel de int@&acque
mantemos com a aparéncia das coisas e tem suanonigempacto
inicial da aparéncia, toque e sensacdo, € pré-{emmsc anterior ao
pensamento, veloz e faz julgamentos rapidos doégbem e ruim,
seguro ou perigoso, e envia 0s sinais para os megsistema motor),
alerta o cérebro formando as primeiras impressd&omos
singularmente sintonizados para receber poderdsass $mocionais
que sdo interpretados automaticamente” (NORMAN820087).

Nesse momento, se estabelece o primeiro processarden
carater multissensorial, uma experiéncia estétiealiata e provocativa.
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Nessa etapa, 0 usuario/interagente estabelece (gt@ds de
aproximagdo com o objeto de forma a que a relagdssap ser
imediatamente positiva ou negativa.

Esta relacdo imediata vai se manter e produzipsesgscom o
nivel comportamental. Segundo Norman (2008), o lngceral é
incapaz de raciocinio, de comparar uma situacdoadra anterior. Ele
funciona através de “combinacdo padrdo” e tem digagcom nossa
programacdo genética para selecéo e interacaofelns @ partir dos
estimulos que oferecam protecdo, seguranca, tialzqld, certeza
produzindo condi¢cdes para afeto positivo automatico condigbes
adversas a essas produzindo afeto negativo aut@mati

O nivel comportamental esta ligado diretamentdesempenho
e é 0 componente mais importante aonde se localipaior parte do
comportamento humano.

Nesse ambito, operam as relacdes que podem medidweb
anterior (visceral) e posterior (reflexivo) e dizesspeito ao uso, a
funcdo, compreensibilidade, e a experiéncia quesesdementos
provocam. Essa experiéncia é multifacetada pelgdfundesempenho e
usabilidade.

Para Norman (2008), a fungdo de um produto espacHis
atividades que ele suporta e para as quais eleprgietado. O
desempenho determina a adequac¢do ou inadequacamnedes
desejadas. A usabilidade corresponde a facilidaddificuldade com
gue o usuario compreende como o produto funcicera eomo realizar
a tarefa.

O nivel comportamental diz respeito ao prazer fetvalade no
uso. Se, por exemplo, o usudrio precisa cumpra tarefa ou encontrar
alguma informacao dentro do ambiente Web o desige dentrar suas
acOes na compreensao deste nivel.

Um nivel de interagdo comportamental mal concepatte gerar
reacdes emocionais negativas, resultando em arabieintuais que nao
correspondam efetivamente as a¢des remotas daaisuar

O feedbackneste nivel é peca essencial na construcdo de uma
interacdo comportamental que relna acfes que vawper afetos.

Para Norman (2006, p. 50) o principio f@edbacké “dar ao
usuario o retorno de informacdes sobre a acao quedé fato,
executada, o resultado obtido — é um conceito lmerherido na ciéncia
de teoria e controle de informacgdes”.
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O nivel reflexivo sao estabelecidas as relacéesodeEmplacéo.
E nele que encontramos certo distanciamento rdistma e
intelectualizado das interagdes. Somente nessk“aigensciéncia e 0s
mais altos niveis de sentimentos, emoc¢bes e cagniedidem”
(Norman, 2008, p.57).

Nos niveis mais inferiores, visceral e comporta@lergxiste
apenas afeto, mas sem interpretacdo ou consciéimtépretacao,
compreensdo e raciocinio sé ocorrem no nivel neflexDos trés,
conclui Norman (2008), o reflexivo € o mais vuln@ida variabilidade
através da cultura, experiéncia, grau de instruedadiferencas
individuais.

DESIGN
REFLEXIVO

Figura 11: Associagao feita por Norman (2008) pmada um dos niveis de
estrutura emocional do cérebro, para o niveis esiygdeModificado a partir da
ilustracédo de Daniel Russel para Norman, OrtongsBly 2003

Fonte: Adaptado Norman, 2008
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Os trés niveis apresentados por Norman (2008))zidok para o
design descrevem um modelo de experiéncia emocignal busca
esclarecer nossas relacdes com objetos no quatidian

Segundo Norman (2008), também se pode classifcéi@anto
ao sentido da interacdo. Quando se inicia no migeeral € denominada
de baixo para cimade forma contraria, quando vem do nivel reflexévo
chamado de interac@ie cima para baixo

Esse percurso apresenta as estruturas de processade
cérebro com camadas inferiores (de baixo para cmsapciados a
interpretacdo de informacdes sensoriais para ooc@pas camadas
superiores (de cima para baixo) aos processosieigsede raciocinio.

Também Desmet e Hekkert (2002) véo propor que lagsdes
que mantemos com o0s produtos geram emocdes eiradgagvaliacdo
dos estimulos provocadas apresentam trés aspeefmmperantes nesta
relacdo: objeto, agente e evento.

Os produtos enquantubjeto, provocam emocdes de atragcdo ou
repulsa fundamentada em certas propriedades salsjietjue eles
possuem.

Enquanto agente as emocgdes desencadeiam expectativas de
como este produto deveria ser utilizado.

Como eventg as emocdes sdo evocadas a partir dos objetivos
simbdlicos do seu uso ou posse.

EMOCAO

: APRECIAGAO
ESTIMULO critérios do usuario INTERESSE

ATRATIVIDADE

OBJ ETO atragdo ou repulsa GOSTO

ADMIRACAO ~
AGENTE atendimento as PAD RAO

expectativas funcionais

EVENTO e OBJETIVO

consequéncia do seu uso
ou posse

Figura 12: Modelo das emoc¢@es desencadeadas mhutpso
Fonte: Adaptado de Desmet e Hekkert, 2002.
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Este modelo ndo apresenta os padrdes universat®rde as
emocdes surgem, apenas revelam as caracteristicasb um produto
de design podem gerar varias emog¢des simultaneament

O cruzamento dos modelos propostos por Jordan (280@man
(2008) e Desmet e Hekkert, gera uma relacdo caateihtre os autores
de como as emocdes sdo desencadeadas nas relagdesngemos com
produtos.

‘ FisICO DESIGN VISCERAL OBJETO
T : AGENTE
QUATRO ‘ psicoLoeico DESIGN COMPORTAMENTAL
PRAZERES
SOCIAL
‘ DESIGN REFLEKIVO EVENTO
' IDEOLOGICO

Figura 13: Rela¢cBes das propostas de como as emagiie reveladas nos
produtos
Fonte: Elaborado pelo autor

Pode-se fazer o cruzamento das trés propostaseatadas e
correlacionar os niveis de interacdo de cada.autor

2.4 DESIGN EMOCIONAL

A idéia de discutir o efeito das emog¢8es no usoptodutos foi
sacramentada com o primeiro encontro exclusivameritado para a
discussado dos efeitos da relagdo entre emocéoigndgse aconteceu
em 1999, em Delft, Holanda. O evento ficou conhea@dmo “The
First Conference on Design and Emotioa”reuniu pesquisadores de
areas distintas do conhecimento, designers e myiegges do setor
produtivo de varios paises.

Apdés a primeira Conferéncia, os fundadores da dade
observaram que estas iniciativas eram frequentensoiadas umas das
outras, apesar de muitas pessoas em varias dissipkstudarem
ativamente a possibilidade de envolver as emog¢dsesprocessos de
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concepcéo e avaliagdo de produtos de design, edomainiciativa de
fundar a‘Design & Emotion Society®, que estabelecia como miss&o a
promocao do didlogo entre pesquisadores, designassindustrias e a
integracdo de temas relevantes sobre experiénciai@mal e pratica do
design.

Esta rede internacional de pesquisadores, prajgtstempresas
partilhava interesses em comum em torno dos casceidb design
emocional, das trocas de idéias, pesquisas, fentame métodos que
suportam a experiéncia do envolvimento emocional dagsign de
produto. Embora essa iniciativa tenha se originads limites do
design de produto, através dos anos a propostaripiiada para outras
areas, tais como design grafico e design da marcas.

Esse primeiro encontro produziu o8&nais da Primeira
Conferéncia Internacional sobre Design & Emo¢4estabelecendo, a
partir desse documento, um dos mais recentes egsmn®s campos da
atividade: o “Design Afetivo” ou “Design Emocional”

As atividades organizadas pela sociedade oferecena u
plataforma onde os profissionais se encontram, ak@miniciativas
pontuais, como Bienais Internacionais sobre DesigiEmocéo, e
oficinas com essa temética.

A satisfacdo final de possuir e usar um produto s6
pode vir de uma forma coerente de unido entre os
aspecos funcionais e emocionais: quando o prazer
se manifesta na estética do produto e é reforcado
pelo conhecimento de que o produto é facil de
usar, funciona bem, e ainda vai durar muito
tempo.Isto é identificado como a busca de
satisfacdo emocional e alegria em uso.[...] Design
mais emocdo. O racional, mais intuitivo. Nao ha
conflito! (PROCEEDINGS OF THE
FIRSTINTERNATIONAL CONFERENCE ON
DESIGN & EMOTION, 1999)

2 para saber mais visitar: http://www.designandemnabirg/

24 CJ Overbeeke, Hekkert PPM, (1999), Anais da  Pramei Conferéncia Internacional
sobre Design e Emocéo, Delft: Universidade Delft de Tecnologia.
http://www.designandemotion.org/society/knowledgesdi?root=24
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Nos ultimos dez anos, sete conferéncias foramnagdas com
enorme sucesso. A sétima edicado foi realizadatde@ de outubro de
2010, na cidade de Windy City, Chicdgo

No Brasil, as pesquisas sobre emocdo e cognicaaesmgn,
explicitadas na idéia de que as pessoas estabelatapdes afetivas
com os produtos que interagem e que é possivetargroporcionando
experiéncias prazerosas e desencadear afetoy@msitirecente.

Segundo Claudia Mont'Alvdo e Vera Daméasio (2008peio,
prazer, afeto, satisfacdo eram termos que ndao nfaziarte do
vocabulério das praticas de design. Essa mentalidagdou somente
em 1994 quando Alexander Mahem sua palestra intitulada “Form
Follows Spirit” 2’ alertou aos designers que eles deveriam ir além de
formas tangiveis somente para satisfazer as ndadssi mecanicas dos
USUArios.

Segundo Damésio (2004) os adeptos desta nova aeonda
entendem que os artefatos industriais tém compat&roocional e
desencadeiam toda sorte de emogfes em seus intesage

Assim sendo, objetos, marcas, mensagens, ambidihtess e
todos os demais produtos ndo apenas podem comm eeveprojetados
com foco na promocdo de emocdes, de preferénciaelesqu
desencadeadoras de afetos positivos.

Preece, Rogers e Sharp (2008) vao referir-se amtéafetivo”
como a producdo de uma resposta emocional e quwl@kdades
emocionais humanas sao centrais a comunicacao.

No entanto, ndo podemos esquecer o conselho desizama

Conhecer a relevancia das emog¢fes nos processos
de raciocinio ndo significa que a razao seja menos
importante do que as emocdes, que deva ser
relegada para segundo plano ou deva ser menos
cultivada. Pelo contrario, ao verificarmos a funcéo
alargada das emocbes, € possivel realcar seus
efeitos positivos e reduzir seu potencial negativo.

(DAMASIO, 1996, p. 277)

% http://www.id.iit.edu/de2010/, acessado em 23/A02

%6 http://web.me.com/suramanu/Site/About.html, acdssan 23/10/2010.

27 A forma segue o Espirito. 1994. Conference. Fémitarnacional "Design e Diversidade
Cultural", Florianépolis, Brasil.
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Na direcdo de conciliar emocdo e razdo, o0s estwElos
neurofisiologia humana se desenvolveram na tentakév esclarecer as
relacdes entre os aspectos emocionais e o sistetnad e motor, entre
emoc&ao e a cognigao.

2.5 INSTRUMENTOS DE AVALIACGAO DE SATISFAGCAO
EMOCIONAL

Os conflitos entre diferentes niveis de emocé&o csiouns no
design. Os produtos oferecem um conjunto contiru@anflitos que
podem ser avaliados por instrumentos de satisfag@xional. Em sua
maioria, utilizam adjetivos cujas variaveis partdenuma condi¢do de
satisfacdo minima para uma de satisfacdo maxima.

"Design emocional" implica no desenvolvimento dedoito, que
provocam emocdes especificas. Profissionais eupestpres precisam
medir e avaliar essas emoc¢fes para estudar comaigem ou para
saber se um produto tem o efeito desejado sobreperiéncia do
usuério.

o Instale a versdo Beta l e Dé a sua opinido

¥ Firefox'4™

P ilFaedbuki

|

Download gratuito

d @ Firefox Made Me Heppy Because.. N '
Windows - Portugués {do Brasil) © Firefox Made Me Sad Because...
gitt?:sd;st::iaals) e idiomas A Toulon e

Turn Off User Studies.

O Firefox 4 Beta inclui o botdo Feedback
gue inchui vocé nos estudos de usuarios. Clique no botao Feedback a qualquer
Nenhum dado sera enviado 4 Mozilla sem momento para dizer o que vocé pensa.
a sua permissao. Mais informacoes Leia mais sobre o Test Pilot.

Figura 14: Feedback emocional na nova interfaceiddox 4.
Fonte: Mozilla, 2010

Um exemplo recente para entender como o produta afe
experiéncia do usuario/interagente é a nova atertlo Firefox 4 que
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incluiu um botaofeedbackcom perguntas do tipd-irefox made me
happy becauseu Firefox made me sad becausespecificamente para
avaliar a relacdo emocional resultante do uso gdegaaior.

Segundo estudos dirigidos por Picard & Wexebef{@003)
mais de 70 pesquisas sobre a interacdo homem-naagainultima
década, tem apontado para um intrigante fendmeso:pessoas
interagem com as maquinas de uma maneira que ébwesite social,
mesmo quando a interacé@o nao foi projetada pai@ssen.

Dessa forma, os estados afetivos sdo classificamibsbase em
medigbes capazes descrever especificamente asese&gdocionais
humanas e relaciona-las com os niveis de usal#lidad sistemas.

Segundo Pasquali (2003) uma escala psicrométriceedpeito a
area de mensuracgéo psicolégica que utiliza nameaices descrever 0s
fendbmenos psicologicos. No intuito de medir os @ssos psicolégicos
ou tracos latentes, é fundamental que eles sejapressos em
comportamento (verbais ou motores, por exemplo)egeslas ou testes
psicrométricos fornecem medidas desses processesseDmodo a
psicrometria avalia as caracteristicas desses atempentos (itens) para
decidir se eles sdo, ou néo, representantes adexqdaddeterminado
traco latente.

Buscou-se na literatura um panorama geral dasnfertas e
métodos que pudessem ilustrar a variedade deunmstitos de
avaliagdo emocional.

Muitos destes métodos encontrados sdo Emocardsdoséhao
verbais e auto-respondentes desenvolvidos por DeEmeal.(2001),
baseados na teort@cumplex of affectie Russel (1980, apud Desmet et
al, 2001).

2 http://www.uwtv.org/programs/displayevent.asp®22718, acessado em 12/10/2010.
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Figura 15: Os Emocards no circumplex das emocessd® 1980

Fonte: Reijneveld et al.,2003.

Outros métodos e ferramentas descritos a segaio encados
no portal daThe Design & Emotion Sociélye sdo subdivididas em:

ferramentas e métodos gerativoferramentas para coleta da

informacado; ferramentas para representar e explorEormacdes;
ferramentas para definir caracteristicas do produterramentas e

métodos avaliativosferramentas para medir a expresséo / significacédo

29

http://www.designandemotion.org/society/knowledgesditools_methods.html,

acessado em 10/10/2010.
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dos produtos; ferramentas para medir as caragtadskensoriais;
ferramentas para medir a rea¢cdo emocional aostedu

1.

2DES: é uma medida de auto-relato da emocédo expressa
por um estimulo. E basicamente um programa de campu
concebido para recolher as avaliacbes continuasedotas
pelos participantes. Sua aplicacdo, e utilizacdalese em
testes de percepcdo musical, especialmente pardaesa
dinAmica de medicdo de emocdo continua, de monento
momento, ao longo de estimulos musicais. Portad2idS
(anexo A) pode ser particularmente Util para o destde
avaliacao afetiva de produtos sonoros.

Differential Emotions Scale: a Escala Diferencial de
EmogbBes € um instrumento padronizado que divide a
descricdo do individuo de experimentar a emo¢do em
categorias distintas. O DES foi formulado para axto
estado emocional dos individuos num ponto especific
tempo, quando eles estdo respondendo ao instrumioto
entanto, a DES ndo pbdde incluir todas as emocbes a
experiéncia do produto. Algumas emoc¢fes que sauvaetes
podem estar ausentes.

Emo: permite a coleta de dados estendidos na experiéncia
do usuéario, sem interferir com a interacdo. Emoné u
instrumento para a medicdo de emoc¢ao duranteizagéib do
produto. A maioria das ferramentas padrdo paradicée de
emocéo fornecem classificacdo geral ao longo deawntuas
dimensdes e de meia dizia de emocdes basicas. AeElido
focada em medir a emoc¢édo ao longo do tempo, dum@ante
interacdo com o produto, fornecendeedbackrico para
designers. Indicadores psicofisiolégicos poderiamer s
incluidos para melhorar a qualidade da medicao. Tete
énfase em software, sites e produtos eletrénicasmigumo.

Emoscope:0s grupos Emoscope reunem um conjunto de
técnicas que visam enriquecer os aspectos de idsdeil
emocional nos processos de auditoria da experiédeia
utilizacdo em uma dupla abordagem: a intervencéoeso
produto (EmoTools) e sobre o processo de design
(UseTherapist). Esse método concentra-se na divaeyé
conhecida entre o que o usuario faz e aquilo qaaliel que
faz, entre sentencas e fatos.

FaceReader:andlise em tempo real da expresséo facial de

um video. FaceReader é uma ferramenta para canwola
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estado afetivo do usuério ao utilizar produtos aftnare sem
recorrer a auto-relat (ANEXO B)

Feeltrace é uma ferramenta para gravar o conteddo
emocional percebido de um estimulo em um tempo-
dependente. Ele foi desenvolvido para o estudopidios
de fala.

Geneva Emotion Wheel:iem geral, a selecdo de emocgdes
incluidas nos questionarios verbais de emocao €éabdasem
arbitrariedade. Além disso, as emocgBes s&o gertdmen
apresentadas de forma assistematica. GEW é umntonju
estruturado de emocgdes que se apresenta de fodfieagr
amigéavel, permitindo que o entrevistado possa ceemuter
rapidamente o principio da emocdo. A Emoc¢do Roda de
Genebra (GEW) é um derivado teoricamente e empigcte
testado instrumento para medir as reacbes emosioaai
objetos, eventos e situacdes. Ao entrevistado(e)liétado a
indicar a emocéao que ele/ela experimentou escotheadas
intensidades da mesma emocdo, ou uma mistura de uma
familia de 20 emocdes distintas. As familias edtfpostas a
emocdo em forma de roda com o eixo definido porsdua
dimens0bes de avaliacdo mais importantes.

PAD Emotion Scales € uma medida classica de emocéo,
que também pode ser aplicada ao design. E um donlen
escalas de emocgdo com 34 itens de auto-relato diasen
técnica do diferencial seméntico. Uma verséo ahdavicom
12 itens, também esta disponivel aos participalgasna taxa
de teste de cada estimulo (produto, por exemplopa#ir
dessas avaliagfes uma nota sobre os trés prindipsénsdes
de afeto (excitagdo, prazer e predominio) podem ser
calculadas. O software também pode calcular uméupgao
para oito emoc0fes basicas e classifica-las (o pnéidmo de
para um estado emocional ou 0 mais afastado esistéo).

Self-assessment manikinescalas graficas de auto-relato.
Medicdo de emocdo e reacdo afetiva, em geral. Bapmi
serem expostos a um estimulo, os participantesi&avaliar
seu estado atual usando trés escalas, correspesdears trés
principais dimensbes de afeto (valéncia, alerta e
dominéncia). Cada escala € composta por cinco m&neor
exemplo, a escala de valéncia vai de um personagaimdo
para uma personagem carrancuda. Participantes podem
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selecionar um desses valores ou colocar uma crtuz eois
personagens, o que resulta em uma escala de notas po

10. Product & emotion navigator: A ferramenta tem como

objetivo ilustrar e exemplificar os distintos paekdque
evocam emocdes distintas. Ao navegar através denzende
exemplos, 0 usuario pode obter uma impresséo Gee§B0S
gue subjacentes as emocgdes do produto. Dessa farma,
ferramenta pode ser usada como um meio de inspiraca
debate.

Outro grupo que tem importante papel nesse cedéarinteracao
emocional é o SusaGrolmue combina competéncias cientificas, com
perspectivas de mercado no desenvolvimento e gfbticde ferramentas
inovadoras, validas e relevantes.

Com estas ferramentas é possivel medir o impactzienal de
produtos, servigcos, ambientes, ambientes de varejosites, interfaces,
anuncios e muito mais. O grupo oferece uma sériterdamentas que
foram projetados e testados especificamente paraoaBguracdes
especificas e modelos de estudo.

S&o elas:

a) LEMtool: que pode ser utilizada para medir a eXgraria

emocional de uma interface, uma propaganda, umgeima
ou website;

30 http://ww.susagroup.com/en/our-tools/, acessadd 0/10/2010.
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Q] : Try me out! @
~ ) It's easy =
le m tO 0 l 6 1. Click LEM on right-top of your screen to activate
7 2. Select an area to report on

3. Share your emotion!

)

J

L

Figura 16: LEMtool
Fonte: Susagroup, 2010

b) PanorEmo: é um instrumento de avaliar experiéncia
emocional de ambientes. Ela tem uma interfacardestar e
soltar e usa um panorama de 360 graus do ambiente.

panoremo

B
Exploring emotional experience 360

Figura 17: Panoremo .
Fonte: Susagroup, 2010
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c) LEM-emotions: é composta por um personagem com oito
expressoes validadas que podem ser utilizadasspacdter
um feedbackemocional do usuério ao serem aplicados aos
produtos.

Figura 18: LEM-emotions adesivo
Fonte: Fonte: Susagroup, 2010



Figura 19: Adesivos LEM-emotions
Fonte: Fonte: Susagroup, 2010

d) CapturEMO: é uma ferramenta com mais personagenseco
mais emocoes ilustradas.
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e) PrEmo (Product Emotion Measurement Tool): em vez de
depender do uso das palavras, os entrevistadosnpadatar
suas emogfes com o0 uso de desenhos expressivasdanim
No instrumento, cada uma das 14 emocbes medidas €
retratado por uma animacao de expressfes dinarfiaicias,
corporal e vocal. Premo pode ser usado em pesqdisas
internet, entrevistas formais, e em entrevistaslitgtiaas.
Premo é uma organizacgao nao-verbal. A Unica foag@rdmo
€ que ele combina duas qualidades: ele mede emocgdes
distintas e pode ser usado de maneira transculjaralie ndo
usa a verbalizacdo das emocdes. Além disso, ele ped
usado para medir emog¢des misturadas. Como insttanden
auto-relato mede 14 emocgdes. Os dados advindos desala
podem ser (teis para avaliar o impacto emociongrdetos
ja existentes (por exemplo, para criar uma reféaénc
emocional), ou para criar percep¢cbes na relacare ag
caracteristicas do produto e do impacto emociana, sdo
valiosas em um estagio inicial do projeto.

Figura 20: CapturEMO
Fonte: Susagroup, 2010
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Figura 21: PreEMO
Fonte: Studiolab, 2010

Além dos instrumentos descritos anteriormente, asutr
ferramentas podem ser encontradas, buscando demamaira ou de
outra, fazer uma avaliagdo emocional e cognitivpesoas ou grupos.

1. POMS: Segundo Viana, Almeida, Sant@01) O Perfil de

Estados de Humor (Profile of Mood States — POMSNKCG
Loor & Droppleman, 1971) avalia estados emocioraiss
estados de humor, assim como a variacdo que lhés es
associada. Ainda que a natureza da avaliagéo pradarpelo
POMS nao inclua obviamente as dimensdes fisiolégica
comportamental dos afetos e emocdes, o fato deitcimsm
instrumento de auto- relato de facil e rapidaz#géo para
captar os estados afetivos transitorios e flutisambs sujeitos,
contribuiu decisivamente para a sua boa aceitag@o ppra
investigac&o quer para intervencao.
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2. QUIS: Questionaire for User Interaction Satisfaction 4WJn
Maryland® (Norman, 1989) Este tipo de técnica pode ser
empregada para aumentar a efetividade de avaliagbes
analiticas, realizadas por especialistas que diligam
problemas de usabilidade. Apoiados pelas respodtas
guestionario de satisfacdo estes podem centraranéises
sobre 0s pontos probleméticos no sistema, apontadius
usuario.

3. BRUNS (ANEXO A): A Escala de Humor de Brunel,
BRUMS, foi desenvolvida para permitir uma répida
mensuracao do estado de humor de populacfes c@spust
adultos e adolescentes. Adaptado do “Profile of d/8tates”,

0 BRUMS contem 24 indicadores simples de humos tai
como as sensacfes de raiva, disposicdo, nervosesmo
insatisfacdo que séo perceptiveis pelo individue gsta
sendo avaliado.

4. PANAS X (ANEXO B): segundo Pelud (2003), que
validou e traduziu para o portugués a escala pstaa
PANAS X - Positive and Negative Affect Schedule -
Expandetf é um instrumento que melhor caracteriza as
alteracbes de afeto extremas, como depresséoesiadsi

O instrumento de Watson e Clark (1994) propde asom@acao

dos estados de afetos de um individuo duranteedifes contextos de
uso. Para tanto, o instrumento enumera 60 adjetisogspondentes a
afetos positivos (entusiasmo, alerta, prazer) eathar (aflicdo,
desprazer, entre outros).

A estrutura da escala PANAS X se apodias no modietnlar

proposto por Watson e Tellegen (1985), onde es&sithidimensionais
e multifatoriais vdo desempenhar um papel impogtarg origem da
escala. O modelo de afeto desenvolvido por estesesué circular, e
parte do também do modatscumplexde Russel (1980).

5L http://iwww.labiutil.inf.ufsc.br/hiperdocumento/aside3_3 2 1.html, acessado em

10/10/2010.

%2 Graduado em Medicina (1991) e doutorado em Psiipig2003) pela Faculdade de
Medicina da Universidade de S&o Paulo. Realizoudpasorado em Psiquiatria no "The
University of Texas Health Science Center at Sarowin” (2004-05) e no Nucleo de
Epidemiologia Psiquiatrica do Instituto de Psiqueéatio Hospital das Clinicas da Universidade
de Sdo Paulo (2006-08), onde atualmente atua comesqujsador.
http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/5/51421@012004-120601/pt-br.php

33 http://www.psychology.uiowa.edu/faculty/clark/parapdf
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aborrecido
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preguigoso

Figura 22: A estrutura bi-fatorial do afeto (Wats&rTellegen, 1995) versao
portuguesa
Fonte: Galinha; Ribeiro, 2005, p.213

Y

No que diz respeito a independéncia dos fatoresfdtm, ha
autores que defendem um modelo ortogonal onde aégiativo e afeto
positivo sdo dimensfes independentes, de modo guenento de um
nao implica uma diminuicdo do outro. O alto afetsifivo e o alto
afeto negativo podem ocorrer simultaneamente.

No modelo bipolar do afeto, em que o afeto posiiveegativo se
correlaciona inversamente, o afeto positivo e toafiegativo, ndo séao
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independentes e sdo dimensdes inversamente reldamme modo que
um aumento do afeto negativo implica um decrésdmafeto positivo.

2.6 COMPUTADORES PESSOAIS

O conceito de interatividade comegou a ser estabeleno
contexto das criticas aos meios e tecnologias deumicacao
unidirecionais, que tiveram inicio no final da dégade 1960. Os
engenheiros projetavam sistemas de hardware pas m@idprios
utilizarem.

Os objetivos eram projetos de engenharia em
larga escala para fins militares ou industriais.
Esses fundadores da antiga informatica superaram
as limitagcbes tecnoldgicas para construir projetos
notaveis, depois voltaram-se para si préprios,
dando pouca atencdo as necessidades de outros
usuarios (SHNEIDERMAN, 20086, p. 22).

Dessa forma “a interface do computador era relairde direta,
reunindo varios painéis com chaves e mostradore<gutrolavam um
conjunto de registros internos” (PREECE; ROGERSARBH, 2005, p.
30).

Os monitores (VDUSs) e estacdes de trabalho, nbdimmanos 70
determinaram aquilo que os pesquisadores da aremfoienatica
entendiam como uma nova qualidade da computacderaiiva,
presumindo, com isso, a incorporacéo de dispositieentrada e saida
como o teclado e as teleimpressoras.

A preocupacédo em desenvolver computaddmse pudessem ser
acessiveis e utilizaveis por outras pessoas levengenheiro Douglas
Engelbart a encarar “o problema mais relevanteraldutdo de toda
informacao digital numa linguagem visual” (JOHNSC2001, p.16).
Impelido pela leitura do ensaio do Dr. VannevartB(i945), diretor do
Office of Scientific Research and Developmeitulado “We May

34 http:/iwww6.ufrgs.br/limc/livroimc/linha.htm, assado em 12/10/2010.
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Think” *, que provocava os cientistas a procurarem formarmear
mais acessivel todo o emaranhado estoque de comoi da
humanidade, Engelbart buscou desenvolver umaacedmigavel para
todos os usuarios.

Apareceram formas totalmente novas de enciclopédiam
entrelacados atalhos associativos, prontos para noséMEMEX e
também para serem expandidos pelo usuério. O adedgsd ao seu
alcance as opinides e sentencas de toda a susecassim como as de
seus amigos e especialistas no assunto. O especilh patentes tera
acesso a milhdes de patentes, onde havera feiicias3es de acordo
com o interesse de sua clientela. O médico, insegom os sintomas
do seu paciente, usara o atalho criado quandooelaédico] havia
estudado um caso similar, e recorrerd aos hisgmtinicos de seus
pacientes, e as referéncias classicas da anatdrnigtmbgia. O quimico,
empenhado na sintese de um composto organicotottaida literatura
guimica em seu laboratério, com atalhos para arz@ntre compostos
e seus respectivos comportamentos quimicos edig®dSH, 1945.)

Nas décadas de 1960 e 1970, o laboratério de Earyelb
desenvolveu um sistema elaborado de hipermidiawpgrare chamado
On Line System (NLS), onde duas pessoas eram capgzeditar o
mesmo texto em terminais diferentes. Ainda nestmmesistema, links
podiam ser criados, enderecando objetos, arquivosiplas janelas,
com controle de visualizacéo flexivel.

A grande investida de Engelbart veio logo em seguidm
utilizacdo do principio da manipulacdo direta: “eraz de teclar
comandos obscuros, 0 usuario podia simplesmentgapoara alguma
coisa e expandir seus conteudos, ou arrasta-l@véatrda tela”
(JOHNSON, 2001, p.21). Em 1968, o engenheiro fdgraonstracao de
produtos que mudariam o curso da histéria: 0 mausas janelas
multiplas afirmando que:

As minhas motivacdes profissionais séo

fortemente orientados para a maximizagdo dos
beneficios que a sociedade poderia derivar dos
avangos no campo da informatica. Eu poderia
dizer entdo que os meus interesses profissionais
para a aplicagdo de equipamento de tratamento de

% http://www.uff.br/ppgci/editais/bushmaythink.paessado em 03/11/2010.
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informagcdo automatica para ajudar a sociedade
humana, da maneira mais significativa possivel.
(ENGELBERT, 1960%.

Como indica JOHNSON (2001) o mouse foi o mecanismo
essencial de input e output que mais avancos trpasé a experiéncia
do usuério; além de controlar o cursor na tela,soarto tinha a
possibilidade de clicar em diferentes opcdes demenu, as quais
ativavam tarefas diversas e o uso de multipladgareomo observa-se
na figura 23.

% http:/isloan.stanford.edu/mousesite/EngelbaeP#B15_F4_TeachMach.html, acessado

em 17/10/2010.
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Figura 23: Workstation Engelbart - NLS por voltal866 - Com a méo direita
segura 0 mouse, e debaixo da sua méo esquerda bénjumto de chaves de
acordes para cinco dedos.

Fonte: Siliconvalleywatcher, 2010

A Workstation - NLS (oN Line System), desenvolvilar volta
de 1968 por Douglas Engelbart era composta por anjucto de
teclado, monitor, mouse.

A partir da década de 1980, com o advento do ctadpu
pessoal, os pesquisadores da inovacdo centraram esdorcos na
importancia de considerar as diversas necessiabessuarios. Essas
inovacbes foram traduzidas em GUIs - do inglés Kicap User
Interface - que séo tipo de interface do utilizagloe permite a interagédo
com dispositivos digitais através de elementosigpgfcomo icones e
outros indicadores visuais, em contraste a interfde linha de
comando.
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Figura 24: Computador Apple Lisa, da década de 1980
Fonte: Folha, 2010

Representar um documento de texto como uma janelano
icone para que o usudrio tivesse controle ao exeouta tarefa era a
nova fronteira de artefatos, linguagens e metodadogropostas pelas

GUIs.

Os recursos oferecidos pela tecnologia da
computacao interativa daquele tempo (isto &, o
uso combinado de painéis visuais e teclados
interativos) fizeram surgir novos desafios. A
pesquisa e o0 desenvolvimento de interface
graficas (abreviadas GUI, do ingl&raphical
User interfacd...]. Havia muitas pesquisas sobre
design de produtos (p. ex..menus, janelas,
paletas,icones), no que diz respeito a melhor
forma de estrutura-lo e apresenta-los em uma GUI
(PREECE, ROGERS, SHARP, 2005, p.30).
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Nesse sentido, “a primeira geracédo de designeisteidace foi
originada em decorréncia da revolucdo do mapeamdatdits e
introduziu o conceito de espaco de dados” (JOHNSIOR], p. 40-41).

Com a evolucao dessas tecnologias, o conceitoteiividade
passou a apresentar novos desafios, lideradosigaimente por
agueles que pensavam nos interagentes em prinogiao, le de que o
conceito de comunicacdo mediada por computadatgmia o homem e
ndo a maquina, para que, “em vez da maquina fazabalho, a meta é
possibilitar ao usuario um melhor trabalho” (SCHNERMAN, 2006,
p.24).

A rapidez com que se estabelecia a idéia de quenpwtador é
um sistema simbdlico que lida com representacdesinais, foi
legitimada através do uso de metaforas visuaisesktdp virtual (figura
25), acelerando em muito as pesquisas de intatatigiremota.

" & File Edit View Special b

System Disk i e —"——|
ems 232K in disk

- - .

Empty Folder o ctem Folder Disk Copy L GuidecTour &

@

Figura 25: Sistema operacional Macintosh 1, langeeda Apple em 1984
Fonte: Vivaolinux, 2010

Para Johnson (2001), essas metaforas sdo o idisseacial da

interface grafica (GUI) que se populariza atestaseio extraordinario
sucesso.
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Ainda na década de 1980, o uso do termo interatiddse
disseminou a partir da popularizacdo de videogamesO
desenvolvimento da network e da computacdo mdézetdin da década
de 1990 a época da criagcdo de aplicativos de tattsn

As TICs abriram espago para que pessoas de divéosais
interagissem, em tempo real ou ndo, seja atravéomianicacao via
email, da troca de opiniées nos féruns de discuskiiparticipacdo em
listas de discussdes, videoconferéncias, chatdaguncéo dessas e de
outras tecnologias.

Em 1998, Depover, Giardina & Marton afirmavam que o
desenvolvimento das TICs tornaria novas maneirasengnar e
aprender cada vez mais acessiveis ao ser humano.

A rapida aceleragdo no desenvolvimento destas naanca final
do século XX, e influenciaram o inicio do século IXXonjugando
caracteristicas tecnoldgicas as TICs como minigéo, poténcia e
instantaneidade.

As novas tecnologias ampliaram as formas de puélcade
materiais (videos, documentos, hipertextos) e oontmino as pessoas
interagem entre si e com esses materiais.

Neste sentido, cada vez mais os PCs (Personal Gerspu
tornaram-se acessiveis e utilizaveis pelas diversasadas da
populacdo. A evolucdo da mediacdo da interacdovémtralessas
maquinas, em termos de hardware foi acompanhadaepelucdo de
software, sendo que o0s aspectos interativos pemjuisi aos usuarios se
tornaram cada vez mais perceptiveis, privilegiasdbretudo as GUIs

Além dos PCs (Personal Computers) outros supatabdm se
multiplicaram e permitem uma gama de opc¢des maitada. Podemos
hoje, por exemplo, acessar a internet a partiisfesitivos méve.

2.7 AMBIENTE WEB

Foi somente no ano de 1990 que a Internet comeeadtancar a
populacdo em geral. Neste ano, o engenheiro ifgtésBernes-Le&

87 Os dispositivos méveis podem ser pagers, teleforelslaces, webphones, pagers
bidirecionais, PDAs (assistentes digitais pessoaigparelhos para acessar a Internet. Os
dispositivos moveis permitem a comunicagdo comagytessoas e a obtencao de informacdes
em qualquer lugar, a qualquer hora.

% Para entender a historia completa da internet  tevisi
http://www.w2vr.com/timeline/BernersLee.html



93

desenvolveu a World Wide Web, possibilitando aia#gdo de uma
interface gréfica e a criacdo de sites dindmicd8Gs visualmente
interessantes. A partir deste momento, a Internetceu em ritmo
acelerado.

Para entender este crescimento acelerado é necessdes
compreender a natureza dualistica desse ambieate. BARRET
(2002), a Web pode ser vista tanto como uma platetaeinterface de
software(ambiente de interacdo entre o sistema e o uspgtiahto um
sistema de hipertext@onjunto de documentos ligados entre si através
de referéncias clicaveis, dinks). Cada uma dessas visdes traz consigo
paradigmas préprios, que nem sempre estéo alinkadiEssi: enquanto
a primeira coloca os problemas como sendo de delsémento de
aplicacdes (por ex.: Engenharia Seftwar¢ a segunda vé a Web em
termos de distribuicéo e obtencdo de informacaest§es tradicionais
das areas editoriais, midia e ciéncia da informagaquanto a primeira
é orientada darefas(passos de um processo), a segunda é orientada a
informagfeqqual informacgéo é oferecida e o que ela signifi@ea seus
usuarios).

As pessoas originalmente dimensionaram a Web
como uma nova midia de publicacdo de
informagBes, mas com o avanco da tecnologia e
novos recursos sendo adicionadas a navegadores e
servidores Web, novas capacidades surgiram, (...)
as quais possibilitaram aos websites ndo apenas
distribuir, mas coletar e manipular informacgdes.
Com isto, a Web se tornou mais interativa,
respondendo as entradas de dados de forma
similar as aplicagbes tradicionais. (...) Com o
advento do interesse comercial na Web, essas
funcionalidades encontraram diversos usos, como
o comércio eletrbnico, comunidadefnternet
banking dentre outros (GARRET, 2002. p.28-29).

A grande questéo, portanto, é saber ponderar Egkes1cias no
sentido de proporcionar uma satisfatoria experéiérdg usabilidade
qualidade aos individuos.

Segundo Nielsen e Loranger (2007, p. 17) “as diedrde
usabilidade estdo baseadas em trés niveis de gasqa)
comportamento geral de usuéarios pela maioria dobsites; b)
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descobertas especializadas sobre géneros espedificites ou areas de
sites; c) descobertas detalhadas sobre um siteispe seus clientes.”

Este estudo influi nas questdes relacionadas dasetiezes, entre
todos os tipos de usuéarios em todos os tipos ds, gibrtanto elas sao
relevantes para a ampla maioria deles.

Considerando  estas potencialidades de interatigidad
desenvolvidas até a década de 1990, e ampliadasicio do novo
milénio, as ac¢des executadas dependem diretamerfeeedback que o
usuario/interagente recebe do sistema. Baseadq salemos se
acionamos dink correto e se realmente chegamos ao local desejado.

Uma das caracteristicas principais da tecnologia
criada e distribuida em forma digital,
potencializada pela configuracdo informacional
em rede, € permitir que 0s meios de comunicacao
possam atingir os usuarios e obter feadback
imediato. Por isso mesmo, ha algum tempo, um
dos tépicos centrais da comunicacdo digital tem
sido o da interatividade (SANTAELLA, 2004,
P.151).

Mais recentemente, os recursos hipermidiaticos atobientes
web vieram disponibilizar o que todo o interagetésejava: mais e
mais potencial interativo. Hoje, com as capacidagle®rgentes de
hardware e software, e com o surgimento das saigsdam rede e das
inovacdes das tecnologias comunicacionais e infdonais, a
interatividade assume outras formas que intensifica grau de
interferéncia no interagente e seus aspectos tididaee.

As pessoas originalmente dimensionaram a Web
como uma nova midia de publicacdo de
informagfes, mas com o avanco da tecnologia e
novos recursos sendo adicionados a navegadores e
servidores Web, novas capacidades, [...] as quais
possibilitaram aos websites ndo apenas distribuir,
mas coletar e manipular informagfes. Com isto, a
Web se tornou mais interativa, respondendo as
entradas de dados de forma similar as aplicacdes
tradicionais. [...] Com o advento do interesse
comercial na Web, essas funcionalidade
encontraram diversos usos, como O CcOmércio
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eletrbnico, comunidades, internet banking, dentre
outros (GARRET, 2002, p.28-29).

Entretanto, a integracdo, sob um mesmo suportejades e
informacdes de diferentes naturezas (sons, imagexiss, videos, etc),
nao caracteriza um produto como interativo. A mtigidade surge
gquando o ambiente permite a seus usuarios/intelyernquanto
navegam, escolherem os elementos que desejamracessadem e no
momento em que desejam tomar conhecimento destes.

Quando a navegacdo permite que se passe de umnteme
outro, o multimidia recebe a denominacéo de hiphani

Podemos ir mais além, afirmando que a
navegacdo € acdo obrigatéria em um ambiente
hipermidia. Por isso, ela deve ser facil, auto-
explicativa, exigindo o minimo de esforco
possivel do usuario. Do contrario, os contelddos se
perdem, os dados se dissipam, a troca de
informag6es ndo ocorre (PADOVANI, MOURA,
2008, p. 9).

No campo da informética, o termo hipermidia trazoaa a

possibilidade que os

computadores tém de gererinfarmacoes

provenientes de diversas midias, tais como textasgens (fixas ou
animadas) ou sons, oferecendo aos usuarios a tidssié de trajetos
ndo lineares no contetdo apresentado. Estdo itogliai os termos

multimidia e hipertexto.

Os nbés e nexos sdo as unidades bésicas de
informacdo, consistindo de partes ou fragmentos
de textos. Os nés sdo as unidades bésicas de
informacdo de um hipertexto. [...] um n6 pode ser
um capitulo, uma seg¢do, uma tabela. uma nota de
rodapé, uma coreografia imagética, um video, ou
qualquer outra subestrutura do documento. E
muito justamente a combinacao de hipertexto com
multimidias, multilinguagens, chamando-se de
hipermidia (SANTAELLA, 2009, p. 49).
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O hipertexto é entendido, entdo, como uma forma de
interatividade baseada na idéia de acesso eficemés de informacéo e
a multimidia permite que sejam explorados recursEsicos de
diferentes fontes. A juncdo dos dois se baseiaramestrutura interna
de organizacdo das informacdes, oportunizada péieepo, as quais
serdo formatadas e apresentadas aos usuarioegatuls.

Segundo Levy (2010) o hipertexto pode ser caractdo em seis
principios béasicos:

1. metamorfose: a rede hipertextual esta em constanstrucao

e renegociacao.

2. heterogeneidade: na comunicacdo, as mensagens serao
multimidias, multimodais, analdgicas, digitais etc.

3. multiplicidade de encaixe de escalas : qualquer ond
conexdo, quando analisado, pode revelar-se comdosen
composto por toda uma rede, e assim por diante,
indefinidamente, ao longo da escala dos grauseissgo.

4. exterioridade: seu crescimento e sua diminuicaermdm de
um exterior indeterminado: adicdo de novos elensento
conexdes com outras redes, excitacdo de elemertogais
(captadores) etc.

5. topologia: nos hipertextos tudo funciona por prodade, por
vizinhanca. Neles, o curso dos acontecimentos équestio
de topologia, de caminhos.

6. mobilidade dos centros: a rede nao tem centro, ellhan
possui permanentemente centros ... LEVY (20105p. 2

A internet € um dos ProEx (Provedores de Expemémtie mais
possibilita a criacdo de experiéncias com o uslidtéragente. “Quanto
mais profunda a interatividade, mais profunda seréxperiéncia de
imersdo do leitor, que se expressa ha sua conc@ojfratencao,
compreensado da informacéo e na sua interacéo tasene continua
com a volatilidade dos estimulos” (SANTAELLA, 20(452).

Segundo Radfahrer (2001, p. 75) wite na web pode ser
definido “comoo lugar ou oenderecode uma pessoa ou empresa [...]
Muitos chamanmwebsitede home Page]...]... na verdadéhomeé o
nome dado a primeira tela de sites de navegac&dsesimusando a
mesma metéfora: se 0 endereco completo é o sitiocal} a primeira
pagina é dar, umlocal intimoouamigavelque o recebe.”

Dias (2003, p.2) esclarece que se pode usar do ongsio o
termo portal web como sendo “o termo que comecsaraisado para
descrever sites que ofereciam acesso a internedne @tilizados por
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muitos como ponto de entrada para navegacao ébportal propde a
oferecer uma mistura de conteudo e servicos [...]

Um Ambiente web, portanto, pode ser entendido cambiente
de World Wide Web que normalmente utilizam pagiHd$vL como
interface com usuario, baseada em hipertextos, infegra diversos
servigos através de hiperlinks e recursos multemédi Internet. Estas
paginas sao visualizadas através do browser. Eatabientes
proporcionam diferentes tipos de experiéncias atiiexs que vao
ocorrer em diversos niveis, desde o sensorial bdaiEo, até aos niveis
emocionais mais profundas.

2.8 ENFOQUES INTERATIVOS

Nas ultimas cinco décadas, a sociedade sofrelemdlas a partir
das transformacées da teleméticalesenvolvidas pelas conquistas
humanas nas ciéncias das tecnologias da informacéomunicac&o
(TICs). Em especial, essas mudangas estao diretarmelacionadas a
esséncia na comunicacdo mediada pelo computadeuse rsultiplos
significados.

Os enfoques comunicacionais estabeleceram pontozitwais
na aplicagdo das tecnologias da informagdo e daimicatgdo a partir
dos aportes tecnoldgicos e das diversas tipologas processos
comunicacionais, envolvendo interagéheecomputadd.

Para entender como a interagdo se apresenta ncabaxto, é
importante antes de tudo, destacar essas diferab@slagens. Tal

39 A palavra telemética origina-se de TELE que sigaitomunicacéo e do sufixo MATICA
gue é uma sec¢éo da palavra informética. Assimmégiea trata da manipulagéo e utilizacéo da
informacdo através do uso combinado de computadame@®s de telecomunicagédo.
http://www.projetoderedes.com.br/artigos/artigo_mueh_o_profissional_de_telematica.php
40 para Trivinho (1996) “Nesse contexto comunicadioméigurado emissor e, em especial, do
receptor, mais que meramente indistintos no procesal, obliteram-se para ressurgir na
inusitada forma de usuarios teleinteragentes atmni atirados a uma situagdo solitaria
cronica — livre, porém, de qualquer sentimento gtieg) de soliddo —, em interface interativa
como écran-veiculo e com todos os “pontos” da iefte. Revista FAMECOS, Porto Alegre,
n°5, 73-81, novembro ,1996.

41 Segundo Levy: “Um computador ¢ uma montagem paaticle unidades de processamento,
de transmissdo, de memodria e de interfaces paradent saida de informagdes. [...] O
computador ndo é mais um centro, e sim um né, umirtal, um componente da rede
universal calculante”( Levy, 1999, p.44).
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intento revela uma variedade de perspectivas, aguoom focos
parciais e tendenciosos, traduzindo certa confasémntradicao, outras
com o poder de alargar horizontes e descortinatuod.

Primo (2008) reconhece que varios sdo os enfofupse
determinam e diferenciam a adocao do conceitotdeaiividade, ou de
interacao, e destaca:

a)

b)

Mercadologico: apoiados em Rafaelli (1998 apud €rim
2004, p.12) adverte-se sobre a subdefinicdo do oterm
interatividade que foi esvaziado no seu uso iniliscado em
campanhas de marketing, na tevé, em brinquedo$ratais,
disseminado também como adjetivo na informatica
contemporanea que enfatiza apenas as qualidades,
capacidades e caracteristicas interativas do camiputSfez
(1994) apresenta interatividade como uma ilusaexgeessao
de um meio eletrbnico, a partir de um espetacut prece
nos incluir na cena, fazendo crer nessa includdn é de se
estranhar que, grandes autores do marketing incudrmai da
interatividade” em suas estratégias, preconizadas\p Ries

e Laura Ries (2004), em seu famoso livro “As 1lagredas
leis de marcas na internet”

Tecnicista: voltados especialmente para suas esistatas
tecnoldgicas (hardware e software). Boa parte dibsdes
continuam enfatizando a capacidade da magleaua infra-
estrutura, colocando em segundo plano as pesbBaaa.
Primo (2008), a énfase exagerada em problemas de
processamento e transmissdo de dados digitais tganam
estudo parcial, incompleto e insuficiente do temeoeclui:
“quando se fala em interatividade as referénciasliatas sdo
sobre o potencial multimidia do computador e dessua
capacidades de programacgdo e automatizacdo desgoste
(Primo, 2008, p. 30).

Informacional: ligados diretamente ao nimero delbss que

0 programador coloca a disposi¢cdo do usuario/igéarz. A
énfase ainda se refere a listar caracteristicasice# dos
programas, e em como usa-las. Links, botdes, abesague

2 http://www6.ufrgs.br/limc/livroimc/oquee.htm

4 Conforme Levy (1999, p.44) méaquina deve ser coemgfigla neste contexto como
dispositivos (ferramenta tecnol6gica) com acesssrlas digitais onde a informag&o possa ser
processada e interpretada.
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oferecem um ou outro controle ao internauta (presipelo
algoritmo programado). Outras duas caracteristE@s a
proposi¢éo da hierarquia pré-envolvida na interagadiada
por computador. “Ao tratar-se da figura “usuariessuscita-
se 0 personagem “receptor” da Teoria da Informacao.
(Primo, 2007, p.146)

d) Antropomorfico: equiparam as reagbes determintstide
aparatos tecnoldgicos ao comportamento humano i@noh
e com processos sociais. Esse enfoque afirma dé mathor
aquele meio que emula de alguma forma uma condrsac
face a face, comparando o computador a inteligénoaana
(Teste de Turinff). Busca o ideal conversacional
considerando qualquer reacdo do computador conmgdi&

“ gquestdes como inteligéncia e aprendizagem séialiriadas

e aplicadas a processos maquinimicos
deterministicos.(PRIMO, 2008, p. 226). Este enfoqee
baseia em cognicéo e inteligencia artificial e spassiveis
metaforas.

e) Transmissionista: trabalha com a idéia de transimigde uma
mensagem em um poélo (emissor/webdesigner) a outro
(receptor/usuario). Envolve o conceito de bidireal@ade,
descritas por Primo (2008) como um processo de-vaim
de mensagens, que pouco ajuda nNo processo interptis
foca na mera transmissdo de dados, menosprezando o
relacionamento entre 0s interagentes. Mesmo edsguen
dito interativo, nos tempos de teoria da informapéde ser
compreendido como também de fluxo linear, unilhte®es
pressupostos do modelo emissor-receptor, reservararge a
uma parte do sistema a espera do feedback, corougdesdo
processo mantido.

Assim, grande parte da tecnologia atual se estxhelea
principio, sobre a idéia de interatividade, coneamdo-se na énfase da
perfomance do computador e nas relagbes de supogiarticipacdo
dos usuarios envolvidos e que evoluiram no serdilgroporcionar

a4 Em 1950, na revista filoséfica Mind, 59, 4384 Alan Turing publicou um artigo

chamado “Computing Machine and IntelligencéNeste artigo, Turing apresentou, pela
primeira vez, o que hoje é conhecpmw Teste de Turing. Com este pretendia-
se descobrir se uma maquina pode ou nédo pensar.

Texto original acessar: http://www.loebner.net/8fiEuringArticle.html
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uma tecnologia de interacdo social advindas deasuiplicacbes na
comunicacéao social.

Outro caminho tomado com insisténcia € observar
a interacdo como simples transmissdo de
informacgfes. Pensar interagdo humana de forma
transmissionista e a  cognicédo como

processamento de informagdes simplifica o
processo de maneira reducionista, servindo de
atalho para teorias tecnicistas igualarem cognicao
e computador, comportamento humano e
funcionamento informatico (PRIMO.2008, p. 71).

2.8.1 Enfoques tecnicista, informacional e transms#onista

As tecnologias atuais proporcionam inimeras pdekdes.
Steur (1992F alega que as potencialidades da interatividad&o est
intimamente relacionadas a extensdo de quanto wmriaspode
interagir, participar ou influenciar na modificac@eediata, na forma e
no contetddo de um ambiente computacional.

Para ele (1993 apud Primo, 2008, p. 34) trés s&atoses que
contribuem para a interatividade: a) velocidadetaxa com que um
input pode ser assimilado pelo ambiente mediadaniplitude - refere-
se ao numero de possibilidades de acdo em cada nmtmme)
mapeamento - a habilidade do sistema em mapearcsatr®les em
face das modificac6es no ambiente de forma nadypedvisivel.

De maneira similar, Silva (1998, p.29) diz quiataratividade
esta potencializada na “disposi¢ao ou predispogieé® mais interacao,
para uma hiper-interacéo, para bidirecionalidade.”

Palacios (2000, apud Montez & Becker, 2005) afirquee o
adjetivo interativo é aplicavel a qualquer sistemnaobjeto, quando o
seu funcionamento tem potencial para permitir agiis algum nivel
de participacdo, suposta participacdo ou trocagdesa Assim, menus
interativos, brinquedos interativos, TV interatisdao termos comuns,
encontrados no dia a dia que definem de maneimdiaizd do que seria
esse tipo interatividade.

“ http:/lwww.cybertherapy.info/pages/telepresende gekssado em 02/06/2010.
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Indo além, Séguy (1999) parte do principio de que a
interatividade presente na interface de produtfmsriratizados oferece
ao usudrio as ferramentas necessarias para sumemagdo na massa
de informacdes que ele pode manipula-la, permitlhdo trilhar,
acessar, ler, ver e alterar uma parte ou a totlidias informacodes
disponiveis. Esta idéia é ampliada, quando a awtordirma que a
interatividade ndo pode se resumir simplesmentepassibilidades
oferecidas ao usuério de escolher os elementosssiuoe de seu
percurso; ela deveria estar simultaneamente oeiptesio ambiente.

Silva (2000), citado por Santaella (2004), estatgebpue um dos
conceitos mais completos de interatividade envalva comunicagéo,
um equipamento que contemplem complexidade, migltipde, nao-
linearidade, bi-direcionalidade, potencialidade, rnpgabilidade,
imprevisibilidade etc., permitindo ao usuario-itdeutor-fruidor a
liberdade de participacéo, de criacéo.

Plaza (2001), também citado por Santaella (200465).diz que:
“a interatividade ndo é somente uma comodidadad#an funcional;
ela implica fisica, psicologica e sensivelmentespeetador em uma
pratica de transformacao” completando com a idéa qlie a
interatividade é uma das caracteristicas princighaitecnologia criada e
distribuida em forma digital, potencializada pelanfiguracéo
informacional em rede, a qual permite que os md®<omunicacdo
possam atingir os usudrios e obter um feedbackiatteecE completa
gque a interatividade esta na medula dos procesgmitivos centrais da
comunicacdo, em ambientes informacionais.

Neste sentido, Levy (1999, p.79), acrescenta quetetao
interatividade em geral ressalta a participacamadp beneficiario de
uma transacdo de informacdo”. O autor completa estéocinio,
afirmando que o potencial de interatividade de umidia ou de um
dispositivo de comunicagdo pode ser medido em digos diferentes:
a) as possibilidades de apropriagdo e de persagabizda mensagem
recebida seja qual for a natureza dessa mensagatacdo com a
mensagem; b) a reciprocidade da comunicacdo - uwposiiivo
comunicacional “um-um” ou “todos-todos”.

O dispositivo comunicacional designa a relagéo
entre os participantes da comunicacdo. Podemos
distinguir trés grandes categorias de dispositivos
comunicacionais: um-todos, um-um, todos-um.
[...] No um-todos um centro emissor envia suas
mensagens a um grande numero de receptores
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passivos e dispersos. O correio ou o telefone
organizam relacdes reciprocas entre
interlocutores, mas apenas para contatos de
individuos a individuo ou ponto a ponto. (um-

um). O ciberespago torna disponivel um

dispositivo comunicacional original, ja que

permite que comunidades constituam de forma
progressiva, e de maneira cooperativa um
contexto comum (dispositivo todos-todos).” (

LEVY, 2010, p.65).

Estas abordagens conceituais ndo rivalizam entes rebstram
gque a interatividade nesse sentido se revela céaredtes potenciais.
Baseados nesses estudos, a intencdo € encamidisussao para 0s
niveis dos sistemas interativos.

2.8.2 Niveis de interatividade

Os diferentes argumentos sobre os enfoques tdesicie
informacionais interatividade, descritos anteriantee se baseiam nas
potencialidades da néo linearidade que um sistexda pferecer a seus
usuarios. Nas ultimas décadas, em funcdo da ewllgs tecnologias
de informagdo e comunicacéo, essas definicdes gddosatualizadas e
levam em conta diferentes niveis ou graus.

Entendendo que a interatividade d& mais poder aériosde
controlar o conteudo e o fluxo da informacéo, Vaumgtiefende que:

[...] os programas de autoria deveriam permitir um
ou mais niveis de interatividades: a) ramificacao
simples: possibilidade de mudar de sec¢é&o téo logo
0 botdo do mouse seja pressionado, de uma tecla
pressionada ou de determinado tempo expirado; b)
ramificacdo: a remissdo a outra sec¢éo do produto
depende do resultado de uma condic¢éo “se entao”;
c) linguagem estruturada: a ramificacdo aqui
depende de uma légica de programagdo mais
complexa, envolvendo condicbes “se entdo”
aninhadas, subrotinas (VAUGHAN, 1995, p.152).
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Mesmo assim, 0 poder esta ainda estd4 nas maosgiamador e
nos resultados possiveis que a programacéao defiveamente em sua
estrutura: quando e como as informagOes serdogeese Nesse
contexto, o interagente ainda é aquela pessoameadecisdes entre as
opc¢des que Ihe sdo apresentadas.

Kretz apud Santaella (2004) determina seis formagdugdas de
interatividade, estabelecidas em 1985:

1. Interatividade zero: nos romances, discos, cassgtes sao

acompanhados linearmente, do comeco ao fim;

2. Interatividade linear: quando os romances, disceassetes
sao folheados e saltados em avangos e recuos;

3. Interatividade arborescente: quando a selecédo zepdin
escolha em um menu: videotexto arborescente, proai
revistas;

4. Interatividade linglistica: que utiliza acesso myas-chave,
formulérios etc;

5. Interatividade de criagao: que permite ao usu&topor uma
mensagem por correspondéncia;

6. Interatividade de comando continuo: que permite a
modificacdo, o deslocamento de objetos sonorosisuaig
mediante a manipulacéo do usuario, como nos videega

Também em 1998, Christian Depover, Max Giardinahiéigpe
Marton abordam a questdo dos niveis da interatteidhgada as
caracteristicas tecnoldgicas de um sistema, adictma essa dimensao
0 usuario, definindo quais poderes e controles @gie teria sobre o
sistema, associando a interatividade niveis dedlplidades de acesso:

a) num primeiro nivel, & possibilidade de acesso arelites
midias (imagem, som, texto etc.), de forma que wAne
tenha a possibilidade de fazer a maquina executaepsos
gue foram disponibilizados;

b) em um segundo nivel, quando o usudario ndo estétoest
apenas ao poder de executar tais processos, maTesso a
operacdo em curso, gerando uma caracteristica de
bidirecionalidade;

¢) num nivel mais alto, a possibilidade de agir sobse
informacdes disponibilizadas em curtos espacosed®d,
sendo essas acdes centradas no usuario do sistema.

Ainda em 1998, Andrew Lippman, diretor do Media Ldb

Instituto de Tecnologia de Massachusserts (MITudadontez; Becker,
2005) apresentou cinco caracteristicas que tamiséamiaan ligadas as
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condi¢cdes necessérias para que um sistema pudasstassificado
como interativo:

a(s):

1.

Interruptabilidade: cada participante pode intepem o
processo e atuar quando desejar. Esta caracterdgtioxima
0 processo interativo de uma conversa, onde o fld&o
informacdes flui de modo inteligente.

Y

. Granularidade: ligada diretamente a caracterissicgerior

refere-se a extensé@o a qual um sistema pode sdiddivem
partes pequenas e ao menor elemento, no qual s pod
interromper o processo.

. Degradacé@o suave: é o comportamento de uma irstéoci

sistema, quando em determinado momento, ndo hastasp
possivel de ser dada. Ao invés do sistema bloquealeixar
0 usuario sem a resposta procurada, deve ser pbapgrender
guando e como pode ser obtida a resposta ndo digpon
naquele momento.

Previsdo limitada: interligada a caracteristicaeaot, a
condicdo de responder ao usuario, mesmo quandtagdnio
nao esteja presente na programacédo, dara a impréesam
banco de dados infinito.

Nao-default: o sistema nédo deve forcar a direcéer &eguida
pelos seus participantes, se aproximando das essidas de
um sistema com navegagao nao linear.

A proposicdo de Lippman pode ser considerada cooma“
busca pela sofisticacdo dos sistemas informatiMas o que sugere é
uma simulacdo de certas caracteristicas da intetagdana enquanto
dissimula as deficiéncias da maquina” (Primo, 2Q082).

Com uma perspectiva diferenciada das anterioregy [(£999,
p.82) busca relacionar a mensagem ao seu disgosfirmando que o
grau de interatividade pode ser percebido em c@&igos, referentes

1.

2.

possibilidades de apropriacdo e de personalizagao d
mensagem recebida, seja qual for a natureza dessagem;
reciprocidade da comunicacdo (a saber, um dispositi
comunicacional “um-um” ou “todos-todos”);

virtualidade, que enfatiza aqui o célculo da meesag@m
tempo real em funcdo de um modelo e de dados dedant
implicacéo da imagem dos participantes nas mensagen
telepresenca.
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Em 2002, Reisman (apud Montez, 2005) classificatiés os
niveis de interatividade, em ordem de abrangébeaiseando-se em uma
nomenclatura utilizada por Schwier e Misanchuk 1&93:

a) reativo: quando as opcdes e os feedbacks sdoddsigielo

sistema;

b) coativo: quando o usuario tem controle sobre seazgE€n

ritmos e estilos;

c) proativo: quando o usuario pode controlar tantcstautira

guanto o conteudo.

Percebe-se, portanto, que autores diferentes deaomi
caracteristicas equivalentes e processos semehaetenodo diversos,
dando énfase na performance do computador. O mp@riante dentro
deste contexto, € que ndo ocorrem divergénciagpiagies quanto as
caracteristicas que fazem um artefato ser percebitloo mais ou
menos interativo; consequentemente, essas vistasrggementam na
medida em que consideram os avanc¢os das tecnobigyiasormacao e
comunicacao.

Em todos eles, quanto mais presente esta a pideaates do
usuario/interagente, no sentido de agir sobre a®rniacbes
disponibilizadas, podendo manipular contetdos dyzidos, maior € o
grau de interatividade do sistema. Desta forma, otergial de
interatividade estd intimamente associado a tegielque o usuario
esta usando.

2.8.3 Tipos de interatividade

Mallender (1999) distingue duas formas de inteiddidte em
ambientes hipermidia: aquela relacionada a navegagiuela ligada
ao cenario. Segundo a autora, a primeira contphta a coeréncia do
sistema e o conforto do usuério; a segunda é a@asde um produto
interativo, pois Ihe oferece mais vivacidade. Airctaforme Ariane
Mallender (1999), a qualidade da navegacao estéadiente ligada ao
menu concebido, que deve estar intimamente reladmra metafora
escolhida, enquanto a interatividade relacionadacanarios pode ser
direta, indireta ou ilogica:

a) A interatividade direta nada mais € que aquelactaniaada

pelas respostas oferecidas pelo sistema aos comaitwo
usuario;
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b) A interatividade indireta diz respeito aos difeesntaminhos
gue o sistema pode propor ao usuario, ou sejagleveonta a
individualidade de cada pessoa;

c) A interatividade ilogica se caracteriza pelo atofdear o
usuério a efetuar acdes em determinada ordem, serasie
receba qualquer explicagcéo precisa sobre esta avdesubre
o resultado que sera obtido.

A juncdo dos dois tipos de interatividade, relaaitas a
navegacao e ao cenario, deve ter carater homogérmerente. Quando,
em uma péagina, ao efetuar uma acdo prevista, aiosegebe uma
resposta visivel ou audivel do produto, este padéie se repetir em
paginas semelhantes. A comunicacdo visual deve itrelque este
usuario diferencie os elementos associados a fividele de
navegacdo (que o levam a outras paginas), daquaksonados a
interatividade do cenario (que, através de cliggieyples ou duplos,
movimento do mouse sobre alguma area sensiveingarabertura de
janelas, videos ou outros elementos).

Nesse sentido, na etapa de concepcdo devem selaseesn
conta trés tendéncias de navegacao:

1. Intuitiva: quando a cena ndo apresenta elementos de

navegacao visiveis e 0 usuario podera se movimartaeita,
a esquerda, para frente, clicando no mouse ou neowando
este ou outro periférico;

2. Implicita: quando o usuario clica sobre palavrasdestaque,

elementos que falam por si, como os itens do menu;

3. Por simbolos: quando o usuario deve aprender dfisagio

dos icones.

Esta ultima, muito comum, ndo gera problemas denomhaior,
porém a navegacdao intuitiva pode ser inadequadgayparpublico-alvo
gue néo tenha o habito de utilizar computador.

Séguy (1999), ao afirmar que hipertexto e multienidiem
associados, porém muitas vezes acabam sendo caltfsnassalta que
eles diferem fundamentalmente em seu principio wWeidnamento
guanto a duas formas autdnomas, mas cumulativastetdetividade, as
gquais denomina de estrutura e de superficie:

a) A interatividade relacionada a estrutura é respmisgela

classificacdo e reparticdo dos conteldos em fudedocerta
espinha dorsal. A arquitetura do sistema perméssdicar e
hierarquizar os diferentes componentes do produtela que
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vird, na sequéncia, propor links, acessos, conexdes

fundamentais e indestrutiveis entre determinadeseahtos,
tais como algumas ferramentas genéricas (o indice,
exemplo);

b) A interatividade de superficie diz respeito a tade se passa

em uma péagina/tela sem que o usuario saia dela Est

interatividade anima e modifica aquilo que é oftatéotal ou
parcialmente ao usuario na pagina.

Baseando-se ainda no estabelecimento dos atuagss nile
complexidade na interatividade, tais como intel@grartificial, redes
neurais, realidade aumentada, redes sociais 3e eutras, Santaella
(2004, p.158) afirma que “nestes casos, tanto eseitos quanto a
estrutura de todo o objeto sdo modificados ou gsrad movimento em
resposta a interatividade aberta do usuario corograma.”

Depover, Giardina e Marton (1998) ja afirmavam éaadla de
1990 que o conceito de interatividade adquiririaasodimensdes com a
realidade virtual imersiva multi-sensorial, na qoaindividuo entrava
em universo onde todos os estimulos gerados pooltggas em 3D e
4D.

Lebrun (1999) afirma que os estagios que poderats@dos por
uma situacao ou dispositivo pedagoégico vao dadtitédade funcional
a interatividade relacional. A primeira centraliza processo nhas
caracteristicas técnicas ou fisicas da maquinao(@mroomo solicitacbes
sdo feitas ao aprendiz ou como as respostas |lhdfos@ecidas); a
segunda reflete um estagio onde uma verdadeiraa@dte pode se
produzir, seja por meio de alguma simulacdo no coador, seja por
meio de usuarios que cooperam.

A transicdo entre esses dois pdlos (da interatié@dfncional
para a relacional) corresponde aquela j4 descntariarmente, dos
niveis baixos de interatividade para niveis magsal

Filatro (2008, p.107) destaca que:

A interatividade descreve a capacidade ou o
potencial de um sistema propiciar interagcdo; € um
pré-requisito para a interagdo e interacdo diz
respeito ao comportamento das pessoas em
relagdo a outras pessoas e aos sistemas. Ela esta
ligada a acdo reciproca pela qual individuos e
objetos se influenciam mutuamente.
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Segundo a autora, s6é podemos proporcionar experEenc
significativas se a solucdo projetada proporciorares de tudo,
interacdo. Isso significa disponibilizar uma inded que possa ter seu
potencial interativo explorado e possibilite que @snteldos,
ferramentas oferecam se possivel algum certo grae d
reconfigurabilidade.

Para Krippendorff (2000) “reconfigurabilidade” € umos
aspectos revolucionarios da interface.

A reconfigurabilidade, por exemplo — um de seus
tracos mais importantes -, permite que o usuarios
(re)projetem os seus proprios mundos. Conferir
(re)projetabilidade aos artefatos altera o papel qu
os designers podem desempenhar dentro de uma
cultura que acolhe essa tecnologia [...[ Conferir
(re) projetabilidade a tecnologia amplia o design.
Ela traz a tona uma cultura que cada vez mais se
compreende como co-constitutivel e movida pela
pratica projetual ( Krippendorff, 2000. p. 90).

Segundo Preece, Rogers & Sharp (2005, p. 26)

Projetar produtos interativos usaveis requer que se
leve em conta quem ira utiliza-los e onde serao
utilizados. Outra preocupacdo consiste em
entender o tipo de atividade que as pessoas estao
realizando quando estdo interagindo com os
produtos. Aquilo que for mais apropriado para os
diferentes tipos de interfaces e para o
planejamento de dispositivos de entrada e saida de
informacé&o vai depender de que tipos de atividade
receberdo suporte.

Essencialmente isso significa desenvolver produttesrativos
gue sejam faceis, agradaveis de utilizar e eficazesempre na
perspectiva do usuario. Para isso, devem-se lewazomta 0s usuarios
do produto, bem como compreender o tipo de atiegdader realizada.
A usabilidade “implica em aperfeicoar as interagégtsbelecidas pelas
pessoas com produtos interativos, de modo a pewuii realizem suas
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atividades no trabalho, na escola e em casa” (rétmgers & Sharp,
2005, p. 35).

A preocupacao com esses aspectos hdo é recemteques ha
mais de uma década, Séguy (1999) j4 destacaveol@aculos de
grande porte na concepc¢do de produtos multimitéaativos: o uso de
métodos e ferramentas de concepcdo inadequadosmdasivdas
industrias culturais (livro, cinema, desenhos adibsq ou da
informética; a incessante demanda por inovacdesoliegicas, sem
levar em conta o usuario e o contexto no qual eeue e a
insuficiéncia na consideragdo das caracteristieasesd produtos em sua
fase de concepcao, gerada pela falta de olhardaespkcificamente em
produtos interativos.

O primeiro desses obstaculos vem sendo foco delastoos
Gltimos anos, no sentido de minimizar as pratichsnalas da simples
transposicdo, ou até mesmo importagdo, de meétotlizados em
outros setores.

Ha, entretanto, um componente que estda embutidsenes
processo: o nivel de interacdo emocional. Quantorngao potencial
interativo entre os sujeitos envolvidos, indo dm@es padréo reativo
ao interpessoal (mUtuo), mais amplo é o tipo dec@maue pode ser
desenvolvida. Deste modo, quanto mais habilitad® essistema para
permitir ao usuério saber transformar, maior o gtainteratividade e
maiores séo suas qualidades interativas.

Todavia, com énfase na performance do computadtescdo
meramente tecnoldgica, em qualquer situacao interataracteriza-se
de reatividade e despreza a complexidade da nathtgmana envolvida
nesse processo. Como afirma bem primo “é fechallws para além
do computador” (PRIMO, 2008, p. 30) ou “Ainda gssa doe como
obviedade, grande parte dos estudos de “interatieitindo conseguem
diferenciar humanos de zumbis” (IBIDEM, 2008, p.72)

A complexidade com que pesquisadores encaram gs¢stdes
demonstra claramente que, na busca da conceitdagé®termo, deve-
se levar em conta a complementaridade entre invielade e interagéo,
bem como as potencialidades tecnolégicas do objetsistema que se
diz interativo.

2.8.4 Da lineariedade a nao linearidade
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As primeiras juncgbes de hipertexto com multimidia em
ambiente computacional se resumiam a edicdo destextuitas vezes
adaptados dos livros tradicionais, com percursteitiera linear, onde
foram agregados elementos sonoros e imagens, aguweaes
animadas.

Os produtos hipermidia evoluiram e, ja no finald#gada de
1990, Bouza (1997) afirmava que a interatividaddigper definida
como um dos recursos com maior capacidade de aefascmensagens
dos sistemas hipermidia, permitindo acfes partivgm e ativas por
parte do usuério entre diferentes cenérios possivei

A aplicacdo deste principio em qualquer sistemaerhifdia
possibilita a adaptacdo do sistema ao usuari@relétque este se torne
um espectador passivo. O sistema deve, portargendelver a idéia de
gue o usuario navega livremente, independentendengéstar submetido
a um esquema pré-definido.

Algumas hipermidias (enciclopédias teméticas, nmisetc.)
veiculam uma forma de interatividade baseada eerstyg percursos de
leitura. Apesar de terem como suporte boas metfesses percursos,
mesmo ndo sendo lineares, exigem que o usuarizeaeascolhas
sucessivas até chegar a informacao que necesmigatarizando uma
estrutura hierarquica arborescente. A interativédadesses casos, €
apenas um dispositivo de acesso as informacodes.

J4 em outros modelos de hipermidia ha permissédqueeo
interagente interfira na metéafora, possibilitandoaunavegacdo nao-
linear, propiciando um grau maior de interatividades poucos,
caracteristicas de interatividade foram sendoaaltes, determinando o
modo como a ndo-linearidade se desenvolveria.

Séguy (1999) sugere trés niveis de interatividaticionados a
transicdo da estrutura linear para a ndo-linear:

1. O usuéario passa a realizar escolhas, as quais estédo
hierarquizadas, segundo uma ordem controlada ek,
em um suporte arborescente. Tem-se ai ainda uragsogue
se caracteriza mais como reativo que interativo;

2. O usuario pode realizar escolhas mais flexiveisdeaue o
sistema fornece um namero quase infinito de pdekdes,
levando em conta uma diversidade de parametroyayism
em fungéo do tempo, do contexto, da localizacdgrgéioa,
entre outros. Nessas situacdes, ndo ha o controleapte dos
conceptores sobre a coeréncia dos mdltiplos pasueém
disso, existem dificuldades relacionadas a criaigmterface
adaptada para tal proposta;
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3. O usuério fornece, ele mesmo, 0s elementos netEspara
sua progressao. Incluem-se ai, de forma hibridajstsmas
de busca na internet, implementados sobre umaalGgsc
estocagem de informacéo.

As reflexdes de Frangoise Séguy, datadas de 188fesentadas
acima, nos remetem a evolucdo das estruturas degagdo que
possibilitam o acesso as informagfes, de modo wadamais néo-
linear.

O modelo arborescente, heranca dos primeiros tdpgsrodutos
ditos interativos, tem o inconveniente de ndo figarem ao usuério o
salto entre as etapas nem o uso de qualquer tiptati®. Mesmo sendo
avaliado com extremo rigor critico, este tipo deratividade se mostra
adaptado para os casos onde 0s usuarios tém Ipetdiwgéneos e nao
sdo necessariamente habituados a liberdade de agdeedservicos
bancarios em caixas eletrénicos, reservas de édleettompras online,
etc).

Do segundo modelo, onde as escolhas do usuéraraeterizam
por serem mais flexiveis, sdo apresentadas na®ipasnversdes dos
sistemas de busca na internet. Nelas, o usuéria eom algumas
palavras-chaves, normalmente acompanhadas de opesdaboleanos
(e, ou, ndo) para refinar a pesquisa, e obtémnrEgdes de um banco
de dados, o qual nem sempre esta organizado hieranente.

Esta caracteristica € alterada na atualidade at@do® sistemas
hibridos. Nesses, a pesquisa pode ser realizadaétanpor uma
classificacdo temética na base de dados; quandoeocouso de
palavras-chaves, o ruido na informagédo que é ragasao usuario é
minimizado através da classificacdo das respostasaabrdo com
critérios de confiabilidade e de quantidade desaeprecedentes.

Ressalta-se, contudo, que, apds consultar uma gageb
sugerida, o usuario volta a lista oferecida e tenteas paginas. Esta ai
ainda presente a estrutura arborescente de outateayada pela
possibilidade que tem o usuario de fornecer, elenme os elementos
necessarios para sua progresséo e pelos critdiiaados pelo motor
de busca para ordenar a lista de sugestdes.

Pode-se ainda citar uma estrutura que se encoatjangdo do
pensamento linear com a navegagdo ndo-linear: orusnale
hipernavegacdo, que permitem ao usuario recapitelaacessar
rapidamente as péginas ja lidas ou visitadas. Maisus sdo utilizaveis
independentemente da estrutura de navegacdo ofereer linear ou
ndo, porém se voltam principalmente para aquelasaferta de maior
nao-linearidade.
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Pode-se acrescentar a esse contexto evolutiveeadmpo, na sua
visdo mais ampla, oferecendo toda trama de ligagdge os nds de
informacdes, ndo obrigando o usuério a ir até odanum caminho.
Uma questéo, porém, que sempre acompanha o uguéritavega entre
esses nos de informagdes, por meio de ligacOe#ptadle transversais,
€ se a informacao procurada existe em alguma parte.

Segundo Bouza (1997) a interatividade pode senideficomo
um dos recursos com maior capacidade de reforcateasagens dos
sistemas hipermidia, permitindo a¢fes participatvativas do usuario
entre diferentes cenarios possiveis. A aplicacastedgrincipio em
qualquer sistema hipermidia possibilita a adaptiale do sistema ao
usuario, evitando que este se torne um espectadsivp. O sistema
deve, portanto, desenvolver a idéia de que seuriasugvega
livremente, independentemente de estar submetigdm asquema pré-
definido.

Um ambiente hipermidia tem, entdo, potencial pam s
transformar em um laboratério onde o aprendiz passaipular,
observar, alterar dados e testar hipoteses. Ediatiglm neste potencial
0 recurso da interatividade e 0 grau em que estapsesenta,
possibilitando ao usuario explorar, experimentagef previsdes por
meio da sua interacdo com o conteudo. Para que dseoa, 0S
ambientes hipermidia devem extrapolar a nocdo degagdo entre
hipertexto e multimidia gerando um conjunto de batds de
comunicacao estreitamente integrados cuja coer@npiapiciada pelo
sistema informatico que assegura a sua gestao.

2.9 UMA ABORDAGEM SISTEMICO-RELACIONAL PARA O
ESTUDO DOS SISTEMAS INTERATIVOS

Diante desta avalanche de enfoques que descreversuéasos/
interagentes em suas interacbes com computadomap cseres
racionais, desprovidos de emotividade e objetirajzindo a interacédo
a aspectos meramente tecnoldgicos em qualquerc&ituimterativa,
desprezando a complexidade do processo de intenpgde-se afirmar
que, antes da informética, o conceito de sistemasativos ja estava
estabelecido e propunha estudos no campo da figaagexemplo,
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tratando dasnteracdesfundamentai€; na filosofia pragmati¢d na
sociologia com suas reflexdes solirgeracdo social, na biologia
genéticd®. Esse percurso foi ampliado “apontando estudosocdas
interacBes intermoleculares, na quimica, dateracdo hormonal na
zoologia, danteragdomedicamentosa, em farmacologia, e da interacéo
entre culturas na formacéo de civilizagbes, naopntogia. (PRIMO,
CASSOL, 1999).

Segundo estas abordagens, € dificil conceituarensist
interativos sem fazer referéncia as multiplicidad#es disciplinas
envolvidas nessa evolugédo que esta tornando pbssvierramentas
interativas, mais facil de usar e natural.

Sempre se soube que para o sucesso do design de
interacdo muitas disciplinas precisariam estar
envolvidas. A importancia de se entender como 0s
usudrios agem e reagem as situacdes e como se
comunicam e interagem acarretou o envolvimento
de pessoas de disciplinas diferentes, como
psicélogos e sociblogos, em questdes referentes
ao design de interacdo. Da mesma forma, a
crescente importancia de se entender como
projetar diferentes tipos de midias interativas de
maneira eficaz e prazerosa envolveu uma
diversidade de outros profissionais [...] (PREECE,
ROGER, SHARP, 2005, P. 28).

4 “Toda interacéo fisica da matéria ocorre pelcdo de quatro tipos de forgas bésicas:
gravidade, eletromagnetismo, a forga nuclear feréeforca nuclear fraca. A fisica também se
ocupa dainteracdo das ondas eletromagnéticas com a matériantéracdo modifica a
freqUéncia da onda e, consequentemente, sua \adeci(PRIMO, CASSOL, 1999,v.2,n.2)”

47« .. existem diversas abordagens sobre a interagdimo no pragmatismo e como ele
enxerga o ser humano. Concentrando-se na totaldtaé&periéncia e na riqueza da natureza,
0 pragmatismo vé a humanidade néo como mero especteparado da natureza, mas como
um constante e criativonteragente com ela. O néo reconhecimento dessa interacao
prejudicaria o pensar sobre a existéncia humafRdiM®, CASSOL, 1999,v.2,n.2)"

4«0 fendbmeno da descontinua variagio hereditagmocalta (12 geracéo) contra baixa (22
geragdo) ou ainda lisa (12 geracéo) contra rugisgefacao), no caso dos estudos de Mendel,
é explicado pelanteracdogénica. Mas a genética ndo poderia resumir-seediteriedade.
Como explicar a variagéo fenotipica sem levar emtacinteragdes como, por exemplo, do
gendtipo com ambiente onde ele se desenvolve?
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Falar em sistemas interativos implica em discuté, maneira
aprofundada e multidisciplinar como as pessoaszanil as novas
tecnologias advindas da revolucdo da informétieatedlematica e da
expansao da realidade a partir da World Wide Web.

Dessa forma, restaurou-se o conceito de interpedesastudos
da pragmética da comunicagdo humana e do entertdines que a
interacdo € uma “acao entre” os participantes dorgro.

Finalmente a comunicacgéo afeta o comportamento
e este € o seu aspecto pragmatico. [...] Assim,
desde esta perspectiva da pragmatica, todo
comportamento, ndo s6 fala, € comunicacéo; e
toda  comunicagéo, mesmo  as pistas
comunicacionais num contexto impessoal, afeta o
comportamento  (WATZLAWICK, BEAVIN,
JACKSON, 2007, p.19).

Sendo assim, o foco se volta para a relagédo estadhelentre os
interagentes, e, a que se pretende plenamente interativa, deve
trabalhada como uma aproximacgéo aquela interpesspatla que afeta
comportamentos.

Afastando-se dos enfoques tradicionais na
producdo, transmissdo e recepcdo, quer-se aqui
propor uma perspectiva que fogue o que se passa
entre os participantes. [...] buscando valorizar a
complexidade dos processos interativos (a
perspectiva sistémica vé o mundo justamente em
termos relacionais). E, partindo-se do pressuposto
de que o estudo da interagcdo mediada é antes de
mais nada um problema de comunicacdo, quer-se
aqui resgatar uma abordagem relacional da
comunica¢édo humana (PRIMO, 2008, p.55).

No entanto, (PRIMO, 2008, p.12) adverte que “ireegoal”’ ndo
€ sinbnimo de presencial, ou seja, tanto uma ceavetefénica, quanto

49 Conforme comentario anterior “interagente” é tzda para esse contexto no sentido de
evitar os termos reducionistas, como “usuario”,issor” e “receptor”.
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uma troca de email sdo processos interpessoaisarape falta de
coincidéncia espacial e/ou temporal.”

Portanto, ficou esclarecido o fato de que todasntsacoes
podem ser aproximadas aquelas ditas interpessoaigrupais,
caracteristico das media¢bes “um-um” e “todos-tydos primeiro
aproxima-se da comunicacéo interpessoal e o segimdaeracdo em
grupos.

Logo o estudo das interacbes mediadas por
computador deve partir de uma investigacao das
relacbes mantidas e ndo dos participantes em
separado, ou seja, é preciso observar 0 que se
passa entre 0s interagentes. A partir disso, se
podera compreender as diferengas qualitativas dos
processos qualitativos das interagcbes mediadas
por computador (PRIMO, 2008,p.100).

Segundo PRIMO (2008), o estudo da interacdo medgmta
computador demanda uma teoria que de conta dasserddi processo
interativo em sua totalidade. Partindo de alguresgupostos sobre
interacdo sistémica relacional Primo (2008) destqua interacdo
mediada € um problema de comunica¢do; os intercdminiantidos
entre dois ou mais interagentes (humanos ou néadp smnsiderados
formas de interacdo; distinguidos pelas suas qddsl (ndo
necessariamente as tecnicistas); jogos, videosegjasticar em links,
trocar email, todos serdo consideradas interagégsgiliidas quanto ao
relacionamento que estabelecem.

E necessario estudar ndo somente partes e
processos isoladamente, mas também resolver os
decisivos problemas encontrados na organizacéo e
na ordem que os unifica, resultante da interacédo
dindmica das partes, tornando o comportamento
das partes diferente quando  estudado

isoladamente e quando tratado no todo

(BERTALANFLY, 1997,p.53)

Na abordagem sistémica-relacional ndo se faz détinlo que é
entendida ou ndo como interagcdo. O que interessdistinguir
gualitativamente os processos mantidos. O congeioacdo € tratado
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como ‘acdo entreos participantes do encontro (inter+agdo). sendo
assim, € preciso lembrar que interacdo ndo € o megm interacao
social (PRIMO, 2008, p.13).

Segundo Matuck (1995 apud PRIMO, 2008, p. 55) ceibm de
interatividade deveria incluir a interacao horizabet interindividual.

Para Primo (2008) pensar a interacdo como simmesrisséo
de informagbes de forma transmissionista e a cagnicomo
processamento de informacg8es simplifica demaisogsiso reduzindo-
0 a teorias tecnicistas que igualam comportameninaho a
funcionamento informatico.

Traduzida pela Teoria da informacéo e tradicdo \iehiata esta
reducdo de emissdo de informagdes (estimulo) éioedqQ receptor
(resposta), foi aplicada nos input/output no caotenformatico.

Comunicar ndo se restringe a transmitir aprenderén§omente
receber. Comunicar ndo é algo que se faca sozinhm processo de
engajamento numa transformagcdo dindmica e recursivae o0s
interagentes e deve valorizar as a¢fes dos condaomesa

Desta forma, parte-se do pressuposto que o estudiatetacao
mediada por computador é antes de qualquer coisprabiema de
comunicagdo e requer uma aproximacao da abordaglcional da
comunicacdo humana no contexto interindividual. Qe qvai se
distinguir nesse processo € o tipo de relacionamerantido, os tipos
de relacionamentos que emergem na interacao.

Sendo assim, o intercAmbio entre dois os mais aigéstes
devem ser distinguidos e valorizados na sua formanteracdo em
termos qualitativos. A qualidade da interacdo dépende apenas do
meio como se a interacdo fosse uma caracteristica dwl,ca
independente dos interagentes e do que eles fam®noce através do,
meio(Primo, 2009, p.71) Esse olhar ir4 consideraotantclick em um
link, como jogar um videogame ou uma conversa num cbato
interagbes. . Muitos relacionamentos ndo se d&wésdrde um Unico
canal. Pode-se pensar, entdo, num processo deiifitati#icdo no
sentido de que varias podem ser as interagcbestamaak. (PRIMO,
2008,p.58).

Willians (1990, apud PRIMO 2008, P. 55) afirma gsesistemas
interativos “deveriam permitir a resposta autdnorci@ativa e nao-
prevista da audiéncia.”

Se de um lado se observa a producdo dos enunciémostro se
leva em conta a interpretacdo das mensagens efazjodnteragente a
partir disso. E claro que no interior de cada usiidteragentes poder&o
ser observadas intensidades e caracteristicasytantis ja que ndo se
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pode considerar a totalidade homogénea. No entaatmndo Rogers
(1998) a perspectiva relacional destaca os padi@emteracdo que

ilustram

o desenvolvimento do relacionamento ewlpess ou mais

interagentes, em vez de atos individuais, os mt@acionamentos em
vez da causalidade unilateral.

Em sintese, a abordagem sistémica relacional temmo co
caracteristicas centrais:

1)

2)
3)

4)

5)
6)

7)

8)

Os enfoques se d&o nos relacionamentos que osigamtes
interagentes (seres vivos ou ndo) mantém a nasqd@scias
gue decorrem para novos encaminhamentos.

A valorizacdo da complexidade dos processos inesa{a
perspectiva sistémica vé o mundo em termos relaispn

Ao estudar cognicdo humana, nesta abordagem, -basca
valorizar as rela¢gbes organismo-meio.

Quanto a interacdo interpessoal desloca-se o fooo d
comportamento individual para a inter-relagdo reigar dos
interagentes.

Fazem-se distingBes entre maquinas e seres vivosm®
interagem entre si e com seu meio.

Olha em termos relacionais e de integracdo: o éodempre
diferente da soma das suas partes.

Os equilibrios cognitivos consistem na formacéondgos
equilibrios qualitativamente diferentes.Em outradayras,
enguanto para o sistema cognitivo humano a perda de
equilibrio pode servir demotor de arranquepara seu
desenvolvimento, em sistemas artificiais o des#ial
prejudica ou até impede o funcionamento do sist&redato,
muitos sistemas fechados podem retomar seu furmEma
normal voltando a um equilibrio anterior (por exémp
reinstalando um programa). Com 0s seres Vivos, nanto
isso ndo ocorre, ja que o sistema, ao trabalhar uma
perturbacdo evolui para um novo equilibrio. (PRINMEDQS,

p. 63)

Vé-se a interacdo mediada por computador como ‘iri)-u
“todos-todos”, aproximando da interpessoal e giugitdrente
daquele que tem como referéncia a comunicacao vaassi
irradiada —“um-todos”

A proposta de Primo (2008, p.58) é valorizar odielaamento
dos interagentes com um olhar que “abandona av@gser isolada de
componentes e busca investigar as relacbes emse [el] Quanto a
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interacdo interpessoal, desloca-se o foco do cdampento individual
para as inter-relacéo recursiva dos interagentes.”

A partir dos modelos de interagdo “um-um” e “toddds” Primo
(2008) propde dois tipos de interagdo ndo homogéneam
caracteristicas particulares, com intensidadesicpbates, que ele
denomina de interagdo mutua e interacao reativa.

2.9.1 Interacdo Mutua e interacdo reativa

A interacdo a muitua pode ser entendida como “aquela
caracterizada por relagfes interdependentes egs@xele negociacdo
em que cada interagente participa da construc@miiva e cooperacao
do relacionamento, afetando-se mutuamente” (PRIK@YS8, p.57),
tratando a interatividade como um dialogo homemnimég referindo-
se a idéia do computador conversacional.

Mesmo ao usar um sistema operacional sem o
apoio de uma interface grafica (ou seja, via linha
de comando), alguém poderia afirmar que o
computadorespondeas solicitagdes do operador.
Com o atual desenvolvimento tecnolégico,
apresenta-se agentes de inteligéncia artificial com
funcbes cada vez mais surpreendentes. Muitos
deles podem, segundo se divulga, &éar e
tomar deciso€$PRIMO, 2008, p. 99).

A palavra “muatua”. como explica o autor, é usade &alientar
as modificagdes reciprocas dos interagentes dutamecesso. Esse
comportamento se da num didlogo interpessoal, omdea
comportamento de uma pessoa afeta o comportamentoutla, ao
mesmo tempo em que o primeiro € afetado pelo olitemsformacdes
sucessivas ndo sdo predeterminadas, indicando ton gahu de
flexibilizac&o e indeterminagéo.

A interacdo reativa é caracterizada pela limitagas relacdes
deterministicas de estimulo resposta. Para Prifi08j2nesse tipo de
interacdo o interagente precisa adequar-se a demitss. Comum nas
relagdes com maquinas artificiais essa interacao
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Tem suas reaglBes previamente circunscritas
(algumas permitidas, outras limitadas ou mesmo
impossibilitadas) [...] fronteiras essas que n&o
foram criadas nem atualizadas por ela mesma,
mas recebidas por imposi¢céo externa. A interacdo
ocorre segundo as cadeias seqiienciais de causa e
efeito para as quais tal maquina foi preparada. por
causa disso, um problema ocorrido com um dos
componentes pode ser a causa pelo rompimento
da interacdo, j& que outros caminhos ndo podem
ser criados ou inventados por essa maquina
(PRIMO, 2008,p.65).

Aprofundando esta questdo, Raymond Willian aleréaa pa
necessidade de distinguir entre sistemas integmteyaos meramente
reativos: “Um sistema interativo deveria dar towitonomia ao
espectador e viabilizar a resposta criativa e n@wigia na audiéncia.
Por outro lado, nos sistemas reativos, a extens&scblhas, tanto em
detalhe quanto em amplitude é predeterminada @m/jlll990, p. 135).”
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Figura 26 Comparacdo entre interacdo mutua e interacéivaeat

Fonte: Primo, 2000

Seguindo o pensamento que a interacdo mitua estargraste a
reativa, Primo (2000, apud Machado Jr., 2008, pceBpara os dois
polos de interacdo considerando sete dimensfgsmsis processo,
operacao, throughput, fluxo, relacéo e interface.

Assim, sistemas que prevéem uma interacdo emociEmad
interagentes caracterizari-se-iam pelo alto grau imteracdo nas
dimensdes de processo, operagdo, throughput, ftabagdo e interface,
propiciando uma negociagcdo e equilibragdo que eriarglurante o
processo interativo mediado pelo computador.
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3 METODOS E MATERIAIS

Este capitulo detalha a metodologia utilizada naqpsa
realizada, no ensaio-teste, assim como no ensaitdetacédo e descreve
a analise dos dados obtidos.

Inicialmente faz-se necesséario 0 esclarecimentoalgeimas

tipologias utilizadas.

No sentido de, buscar qualificar melhor o partiotpade nosso
ensaio de interacao identificou-se que no atuakcto

Os computadores potencializaram a comunicagdo
plurilateral. [...] temos o fim das figuras isadad

do emissor e do receptor na rede. [...] No modelo
de comunicacdo em rede nao temos posicdes
definidas e isoladas no que diz respeito aos
agentes deste processo. [...] Aquele que um dia
assumiu o papel de receptor da mensagem
também sera emissor e vice-versa. [...] ndo cabe a
utilizacédo de palavras como usuério ou internauta,
faz-se necessario definir de outra maneira aqueles
que fazem parte do ciberespaco atual, como
sujeitos ativos da comunicacao e da interatividade
(MIELNICZUCK, STEFANIE, Org. PRIMO,
2008. p.179).

Adotou-se, portanto, o termo deeragenteaos que participaram
do ensaio, adequande-aos pressupostos de Primo (2003, p.8).

Do ponto de vista da indUstria da informatica, a
palavra “usuario” descreve bem seu cliente
(aquele que faz uso de seus programas e
equipamentos), do ponto de vista comunicacional
o termo é reducionista. [...] Logo o termo

“usuario” para a teoria da cibercultura ndo é
frutifera, a medida que incorpora o jargdo da
industria informatica, reduzindo a interagdo ao
consumo (PRIMO, 2007, p. 12).

Também foi assimilado, em substituicdo formato tradicional
da teoria da informacé&o - emissor, mensagem, megeptor - 0 modelo
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sugerido por Primo (2008)webdesigner, website, internet, interagente
- para que 0 ensaio se adéque melhor a complexidatimida do
processo, e a abordagem sistémica relacional, mhdscealorizar a
complexidade emocional dos processos interativos.

Também neste sentido,

ndo se fara uma distingdo do que € ou nao
interacd@o. os intercambios mantidos entre dois ou
mais interagentes (seres vivos ou ndo) serao
considerados formas de interacdo, devendo ser
distinguidos apenas em termos qualitativos. [...]
Sendo assim, ird se considerar aqui tanto (a)rclica
em um link e (b) jogar um videogame quanto (c)
uma inflamada discussao atravésedmailse (d)

um bate-papo trivial em ughatsao interagbes. O
que se pretende é distingui-las quanto ao
relacionamento mantido (PRIMO, 2008, p. 56).

Segundo Norman (2008), um bom comec¢o para compeeesd
necessidades do usuéario, € a conducdo de ensaiosmtetacédo
produzidos em ambientes completos para se chegracamtrar reagdes
emocionais realmente significativas que possanirsg\base para uma
avaliacdo consistente.

Nos ensaios de interagdo o0s usuarios devem reabrafas
tipicas de suas atividades, utilizando a versatepd@&a do ambiente
em teste. O pesquisador busca o reconhecimentihatdtado usuario-
alvo e das tarefas que compdem o0s cenarios e adtgue serdo
aplicados durante a realizacdo do ensaio. (MOC@6)19

Um ensaio de interacdo consiste de uma

simulacdo de uso do sistema da qual participam

pessoas representativas de sua populacdo-alvo,
tentando fazer tarefas tipicas de suas atividades,
com uma versdao do sistema pretendido. Sua

preparagdo requer um trabalho detalhado de

reconhecimento do usuario-alvo e de sua tarefa

tipica para a composicdo dos cenarios e scripts

gue serdo aplicados durante a realizagao dos testes
(Cybis, 2003, p.177).
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Para tal intento, foi adaptado o roteiro para endai interacéo
descrito na apostila do Labiutil - Laboratério delizhbilidade/UFSC®
- Engenharia de usabilidade: uma abordagem ergondndeaautoria
de Walter de Abreu Cybis.

A preparacdo dos ensaios também envolveu outrasdisn
decisdes relativas a logistica de sua realizagdcal |Idos ensaios,
horarios, organizacao dos grupos, entre outras.

Fica mantido, portanto, como objetivo principal tdesnsaio a
identificagdo da ocorréncia ou ndo de interacadivafeem dois
ambientes webs, e em caso afirmativo, conduzir &isende suas
implicacdes.

Para tanto, a metodologia sera aplicada seguindeegsintes
etapas de pesquisa: 1. ensaio-teste: compostongaioede interacao
com poucos interagentes no intuito de avaliar tajuampliar e validar
o perfil dos interagentes, o ambiente web e asrfegntas de coleta de
dados; 2. 0 ensaio de interagdo: com o objetivapliear os elementos
validados e ajustados num universo maior de ingert@g; 3. Analise:
com o objetivo de quantificar e qualificar as redps dos interagentes,
fazendo as avaliagbes. consideracdes e conclysddimentes as
respostas obtidas no ensaio.

3.1 SELECAO DOS AMBIENTES WEB

Em busca de dois websites que pudessem servir sgioede
interacao foi feita uma pesquisa em revistas eslimilas e na internet.
A escolha dos dois ambientes deveriam preenchersaggiintes
requisitos: a) estarem disponiveis para qualquérador da internet
sem restricdes de acesso; b) terem atributos foaisioe estéticos
distintos; c¢) possibilitassem a conclusdo de targfia@-estabelecidas
com certo grau de eficiéncia e eficacia.

A partir da navegacdo em varios websites: da Puedei
Municipal de S&o Paulo, da Prefeitura MunicipalFiierianopolis, da
Honda City, da Heineken do Brasil, do Eurogolf, Ataorecer, entre
outros .

%0 http://www.fortium.com.br/faculdadefortium.com tavi_passos/material/5032.pdf
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Levando em conta os critérios acima descritos foeanolhidos
para fazerem parte do ensaio o website da Prefelumnicipal de
Florianépoli§’, conforme figura 25, que no atual contexto
politico/administrativo mostra-se de grande impurid para o cidadao
florianopolitano e catarinense e tem como funcaispatibilizar
informacbes sobreSecretarias e Orgdos da Prefeitura, traduzindo o
conceito de gestéo e transparémngroder publico municipal.

5! hitp://portal.pmf.sc.gov.br/index.php, acessad®89/2010.
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Figura 27 Péagina inicial do website da Prefeitura municigel Florianépolis
(ambiente A)
Fonte: PMF, 2010

Apresentando uma interface simples, é divididodaasente em
quatro &reas: a primeira, composta pelo logotip@carto esquerdo e
uma imagem da ponte Hercilio Luz no canto dirditgo abaixo ha um
menu horizontal que contém 8 links: home, cidadeemo, servicos,
noticias, ouvidoria, intranet, mail. Ha também wa&a de busca para
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secretarias e 6rgdos. Abaixo dos itens noticiasvergo duas formas
relacionam uma lista de subitens com links. A tireémos imagens de
acOes da prefeitura que se alternam em formatoosse!”.

A segunda, posicionada do lado direito da telaamizp os links
em forma de lista intitulada “Destaques”, estendeswl verticalmente
pela tela até o fim.

A terceira area, logo ao lado esquerdo da antdrim, no topo
um calendario, seguidos de mais dois itens de rirdodes sobre a
gestdo do atual governo.

A quarta é encabegada por um mix de links sobre-amabiente,
saude, cultura, turismo, esporte e tecnologia. ladggoxo, h4 uma caixa
de noticias das diversas secretarias e 6rgaos.

O uso das cores em todo o ambiente tenta uma apEQEAD de
paleta aos padrdes utilizados no brasédo da logdgyvazul e vermelho).

Este ambiente para identificagdo em todos os imsintos de
coleta de dados foi denominadoAMBIENTE A.

O segundo ambiente escolhido foi o site da HeinekeBrasit
(figura 27) que no ano de 2009 recebeu a premide&specialistas da
revista webdesign na categoria: publico alvo Para os jurados
especialistas o ambiente foi avaliado como refindédoom gosto, com
um belo conjunto de interface x interatividade, coonteddo bem
formatado e textos informais e persuasivos. O atplic
“radioheineken” foi destaque na premiacdo. Compdodgtauma esfera
central que é ampliada na tela até se firmar ndrazepossui varias
caixas com imagens clicaveis que descrevem o saelmo em links
como: Heineken music, Heineken perto de vocé, doadhl etc. As
imagens na esfera séo alteradas constantemently dara ilusdo de
grande dinamicidade. Na parte inferior da tela ®mon menu
composto dos mesmos itens encontrados na esfegaesd@e forma
linear.

*2 http://www.heineken.com.br/, acessado em 28/09201
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Helnekeri

Fonte: Heineken, 2010

Este ambiente para identificacdo em todos os imsintos de
coleta de dados foi denominadoAMBIENTE B.

3.2 CRIAGAO DAS TAREFAS

Os scripts das tarefas seguiram os critérios degadilidade que
garantiam sua conclusédo a partir da pagina in@@lambiente. Foi
realizada previamente uma simulagdo dos percurasstatefas pelo
pesquisador, com grau de dificuldade semelhantmifiredo assim, que
0s participantes/interagentes pudessem resolvé-lashsrs; garantindo
gue “os scripts, com a descricdo das tarefas anseddicitadas ao
usuario devem trazer termos e objetivos que lhansdamiliares”
(CYBIS, 2003, p. 125). Mesmo familiares em certggegtos, buscou-se
formular tarefas com certo grau de ineditismo pet@ colocar nenhum
dos interagentes/participantes em vantagens nadeocamprir a meta
estabelecida.

A tarefa no ambient& tinha como meta chegar ao status do
resultado final de um pedido de isencéo de IPTY.d&los fornecidos
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aos participantes/interagentes foram a URL do wesbsi nimero do
processo e o CPF do requerente.

A tarefa no ambientB tinhacomo objetivccalcular a quantidade
de bebida e gelo que um usuério iria precisar campara uma festa
simulada. Em seguida o participante interagenterieeriar o convite
da festa a partir de templates postados no siemvi-lo para o seu
email.

As tarefas tinham para cada equipe — ambi@ntel ambienteB
— 0 tempo maximo de 90 minutos para sua execug&omente poderia
ser encerrada a partir de trés situagfes: 1) quandmrticipante
conseguisse finalizar o que foi solicitado como anet) quando o
participante desistisse por ndo conseguir compéetaeta; 3) quando o
tempo maximo estipulado para a meta chegasse drseu

Para os impasses representados por situacdes argestoras
gque o0 ensaio pudesse causar aos participanteagatées, foram
adotados os procedimento sugeridos por Diaper J1@8%unca tomar
atitudes grosseiras que pudessem inibir a contfiwuap ensaio. No
caso de serem explicitados constrangimento ou seMO O ensaio
deveria ser interrompido.

3.3 PERFIL E AMOSTRA DOS INTERAGENTES

Segundo Santaellla (2004), os interagentes experto/imersivo
evidenciam maigeedbacks

Outro traco do leitor imersivo encontra-se nas
transformacdes sensorias, perceptivas e cognitivas
gue emergem nesse tipo de leitura. Esbarrando a
todo instante em signos, signos que vém ao seu
encontro, fora e dentro de casa, esse leitor aprend
a transitar entre linguagens, passando dos objetos
aos signos, da imagem ao verbo, do som para a
imagem com familiaridade imperceptivel. A
grande marca identificatéria do leitor imersivo
esta, sem dulvida, na interatividade (Santaella,
2004, p.31).

Outra caracteristica € a velocidade com que edseagentes
conseguem buscar o que procuram, ndo se perderhewiam, sabem
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ir e voltar, conhecem o uso do cligue do mousézarido o recurso das
janelas com muita destreza.

A navegacgdo interativa no ciberespaco envolve
transformacdes perceptivo-cognitivas por parte
desse novo tipo de leitor que chamo de “leitor
imersivo”, aquele que navega entre noés e nexos
[...] baseados: a) em tipos especiais de acdes e
controles  perceptivos que resultam da
decodificacdo agil de sinais e rotas semidticas.b)
em tipos de comportamentos e decis6es cognitivas
alicercados em processos inferenciais, métodos de
busca e de solucdo de problemas.c) na ligacao das
funcbes perceptivo-cognitivas a
polissensorialidade e senso-motricidade do corpo
na sua globalidade psicossensor{@antaella,
2004, p. 37).

O perfil cognitivo do usuério experto/imersivaevelou, entéo,
ser 0 mais apropriado para o ensaio de interadgatadamente esse
comportamento também é tipico da chamada gerataale tem na
desenvoltura em conviver com aos aparatos, ambientecnologias do
atual contexto comunicacional e informacional suaismexpressiva
caracteristica.

Para obtencéo do perfil e amostra foram levadasosisideracao
as facilidades e aproximacOes entre pesquisadosguigador. Para
tanto, foi utilizada uma amostra intenciohiapor acessibilidade e
conveniéncia.

%% Esse usuario 4 aquele que ja tem um conhecimspemiico de algumas rotas e que vai se
virando para encontrar outras. E aquele que examiiimacio a cada passo e ja sabe eliminar
alternativas falsas e escolher as corretas. [..8x@erto, por fim, tem conhecimento dos
aplicativos no seu todo, manipulando as ferranseatas comandos com o desenvoltura e
velocidade. (Santaella, 2004, p.65-66)

% Geragdo Y, também conhecida como Geracdo Millennials ou @erala Internet, é um
conceito de Sociologia que se refere segundo akluioses, aos nascidos apés 1980. Segundo
Eline Kullock, maior especialista em geracdo Y dadH, essa é uma geracdo que adora
feedback, e multitarefa, sonha em conciliar lazeabalho e é muito ligada em tecnologia e
novas midias. Para saber mais acessar: http:/\wewemgeracoes.com.br/index.php/96/

% Sujeitos escolhidos por determinados critérios. eBsnentos que formam a amostra
relacionam-se intencionalmente de acordo com ced&xteristicas estabelecidas no plano e
nas hipéteses formuladas pelo pesquisador. (Risbard 999, p.160-161)
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3.4 ENSAIO-TESTE

Um ensaio-teste foi realizadoom o propésito de validar e
confirmar os ambientes web e as tarefaspesfii e amostra dos
interagentes definir melhor os instrumentos utilizados.

O ensaio-teste aconteceu nas dependéncias do téafmrede
informéatica da Faculdade Barddal de Artes Aplicaglaontou com a
colaboracéo de oito alunos dos cursos de desifio@eade produto. Os
dois ambientes descritos no iten 3.2 foram utilisacassim como as
tarefas descritas no item 3.3 foram aplicadas.

Os participantes/interagentes foram divididos parego em dois
grupos A e B. Responderam o questionario biografieoeberam os
scripts das tarefas, e em seguida a escala de 8euslteracéo de humor
preenchida em dois momentos, antes e depois degate com 0s
ambientes web.

O ensaio-teste teve como objetivo a verificagdajdstes para a
realizacdo do ensaio de interacdo. Seus resultagossentaram a
necessidade de algumas adaptacdes ao ensaiordedntalentre elas, a
alteracd@o da escala de Bruns, baseada em niveitatios prolongados
de humor, para a escala PANAS-X, que consideraltesgbes da
experiéncia emocional de afetos no nivel de evestiaxcionais breves,
e se apresentou mais adequada a avaliacdo dossefleitensaio de
interacdo nos moldes pretendido.

Notadamente, também foi revelada a necessidadendbagdo
das questbes do questionario biografico e do dorésao final do
ensaio, de um relato espontaneo confidencial da padicipante. Os
scripts, assim como os ambientes web utilizados,fo@m alterados,
pois se mostraram adequados com 0s objetivos dooeda perfil dos
interagentes foi confirmado como sendo expertoAiver

3.5 METODOLOGIA PARA O ENSAIO DE INTERAGAO

Os participantes/interagentes serdo acomodadosrente faos
seus PCs, todos com configuracdes semelhantefyrmnaulos sobre o
tipo de ensaio que irdo realizar nos 90 minutosiinégs. Poderdo se
sentir totalmente & vontade para recusar o comuiteabandonar o
experimento a qualguer moment@s grupos serdo divididos em

subgrupos com equivaléncia em numero de parti@gamtgénero. Um
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subgrupo sera representado pela lAtmiria interagir com ambient®

- site da Prefeitura Municipal de Florianopolis; trou subgrupo,
representado pela letB que ird interagicom o ambientd - site da
Heineken do BrasilQue eles terdo uma tarefa especifica para realjzar
apos ela responderdo a mesma escala panas qudidada antes do
ensaio, versando sobre os estados de af@tdss os participantes irdo
responder ao longo do processo termo de consentimento livre e
esclarecido (APENDICE A); questionario biogréaficaonidencial
(APENDICE B); escala PANAS X conforme descrita tem 2.7 do
capitulo 2; scripts das tarefas (APENDICE C); melabnfidencial
(APENDICE D).

3.6  METODOLOGIA PARA ANALISE DOS DADOS DO ENSAIO
DE INTERACAO

A metodologia para analise dos dados de interagfmregara
métodos qualitativos e quantitativos a partir dados obtidos no ensaio
de interacéo.

O questionario biografico confidencial serd andlisa
gualitativamente levandem consideracdo as respostas individuais que
serdo distribuidos em graficos de setoiesta escolha esta ligada
facilidadee rapidez com que se podem interpretar suas infdesa

As informagfes aportadas pela escala PANAS X ajdieantes e
depois do ensaio de interagdo, serdo inicialmentatadas
guantitativamente. A andlise serd eita usando ereti€a entre as
respostas antes e depois da interacéo.Sera ahtigalia dos resultados
obtidos antes e depois da interacéo para cada afsion como a média
destas diferencas. Também busca-se aferir o dpsdio para cada
afeto. Para a verificacio da significancia dagredifcas entre as médias,
aplica-se teste t de student, para amostras patg@davalores menores
que 0,5 indicardo que a diferenca verificada éifsigtiva.

A partir deste tratamento quantitativo dos dados edaala
PANAS X seré realizada uma analise qualitativagdds nos 37 afetos
considerados negativos e 23 positivos. As categotiafetos”
identificadas na escala PANAS X como qualidademtitaacdo foram
subdividas em: “afetos positivos” e “afetos negaiv A divisdo para
identificagdo da qualidade dos afetos foi feitagedsquisador, baseado
nos estudos sobre emocao, descritos no item 2dgpitulo 2.
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A andlise da escala PANAS X destacadas levaram em

consideracgdo o seguinte roteiro:

a) na interacdo o interagente passou de um estaddetle a
positivo inicial para um estado de afeto negatival f

b) na interacdo o interagente passou de um estaddetie a
negativo inicial para um estado afeto positivolfina

Os relatos confidenciais dos interagentes serddadba

gualitativamente e irdo esclarecer se o interagente

1) concluiu a tarefa, descrevendo uma interacdo qurneipio
se mostrava atraente, mas a medida que ele avangava
acOes essa primeira impressdo foi frustrada, pdssan
experimentar problemas com a usabilidade do ansient

2) iniciou a interacdo de maneira satisfatéria e estacdo se
manteve até o final, levando-o a concluir a tacefacao.

3) reagiu inicialmente de maneira negativa ao ambipata em
seguida ser surpreendido por atributos de usatididao
percurso de sua acdo ou tarefa, terminando-a desirman
prazerosa.

4) decidiu abandonar o ambiente e ndo concluiu aatanef
medida em que suas acdes se mostravam ineficientes
ineficazes.

Em todas as situagbes aplicadas a metodologieobsgtvado o

nivel comportamental de interacdo revelado, justéengor descrever o
uso do ambiente web.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados o ensaio de ifiteeag analise
dos resultados obtidos com 0s instrumentos aditz.

4.1 DESCRICAO DO ENSAIO DE INTERAGAO

Os ensaios foram realizados com um total de 47oalwos
cursos de Design Gréfico, de Animacgéo e de Prodigddniversidade
Federal de Santa Catarina e da Faculdade BarddateeAplicadas.

Os trés locais utilizados para a realizacdo doaiemgoram os
laboratdrios de informética das Faculdades Bardeadhrtes Aplicadas,
no dia 08/11/2010, com 10 participantes, no ladoi@at121 do
Departamento de Expresséo Grafica na UFSC, no6dia /2010, com
11 alunos, e no Laborato6rio 007 no Centro de Cooaigdio e Expressao
da UFSC, no dia 16/11/2010, contando com a paatjéip de 26 alunos.

Foram fornecidos pelos responsaveis de cada igétituas
configuracdes de software e hardware dos equipasientlas conexdes
com a internet (ANEXOS, C, D e E) para um contealbre as variaveis
técnico-operacionais. Os laboratérios também foram reservados
exclusivamente para o experimento, estando, portarh condicdes
controladas para evitar interferéncias externas.
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Figura 29 Laboratério de informatica das Faculdades Bardiial Artes
Aplicadas
Fonte: Acervo do autor

Figura 30 Laboratério 121 do Departamento de Expressadicarah UFSC
Fonte: Acervo do autor
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Figura 31 Laboratério 007 no Centro de Comunicacéo e Esfieesla UFSC
Fonte: Acervo do autor

Os participantes/interagentes foram acomodadosrentef aos
seus PCs e informados, sem entrar em detalheg edipo de ensaio
que iriam realizar nos 90 minutos seguintes. Tambées foi
comunicado que poderiam se sentir totalmente 2adenpara recusar o
convite ou abandonar o experimento a qualquer mmmen

Os grupos, em seguida, foram divididos em subgrupastendo
certa equivaléncia em nimero de participantes ergétym subgrupo
foi representado pela letda e iria interagir com ambient& - site da
Prefeitura Municipal de Florianépolis. Outro sulygw, representado
pela letraB com o ambienteB - site da Heineken do Brasil. Cada
subgrupo deveria cumprir a mesma tarefa no ambagtrminados de
maneira individual.Em todos os documentos foram preservados o
anonimato dos interagentes/participantes, vincalaattavés de um
cédigo identificador (1A, 2A, etc ou 1B, 2B etwipculado ao seu
nome, ao instrumento de coleta e ao site visitado.

A coleta de dados foi um processo continuo envdiven
registro das diversas atividades desenvolvidasoagol do percurso
interativo ecada interagente/participante somente poderiarsadiainte
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na medida em que terminasse cada etapa descritastasnentos de
pesquisa.

Os instrumentos entregues no inicio do ensaio fotarmo de
consentimento livre e esclarecido (APENDICE A); stimnario
biogréafico confidencial (APENDICE B); escala PANAS conforme
descrita no item 2.7 do capitulo 2; scripts dasféar (APENDICE C);
relato confidencial (APENDICE D).

E importante registrar que n&o foi encontrado nenbutro tipo
de referéncia bibliografica, especificando o usoPddNAS X para os
fins a que se destina o ensaio de interacéo neksipe

O termo de consentimento livre e esclarecido fgprioneiro
documento entregue e assinado e teve como objdtivaciéncia ao
participante/interagente do tipo de ensaio e sg@tiob.

Em seguida os participantes/interagentes preenmohera
questionario biografico confidenciato tipo auto-aplicado, com
questdes fechadas referindo-se “a dados concrdteeis de precisar,
como sexo, idade, naturalidade, estado civil, nonte filhos, etc.”
(GIL, 1999, p. 132).

Cumprida a etapa anterior 0s interagentes/partitaga
preencheram a escala PANAS X qughéa como objetivo identificar
sobre o0 quanto cada um vinha se sentindo duramiéinaa semana,
incluindo aquele dia em relacdo aos afetos elerscado

Figura 32 Participante preenchendo a escala psicométri
Fonte: Acervo do autor
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O préximo passo foi a leitura dos scripts detalkadias tarefas,
baseadas em atividade reais do interageMesta mesma folha de
instrugBes anotaram a hora que iniciaram a interegé o ambiente.

Terminada a interagdo, os participantes voltarapnegncher a
escala PANAS X e anotaram a hora que concluiramédto a tarefa,
ou mesmo a hora em que desistiram dela.

Os relatosconfidenciais (questionario aberta)plicados ao final
do ensaio,serviram para descrever as dificuldades ou faclkd
encontradas no percurso da interacdo e como isd@ tafetado
emocionalmente os interagentes.

Terminada a interagdo, todos entregaram os docoment
devidamente preenchidos, assinados e rubricadwam flispensados.

4.2 DESCRICAO DA AMOSTRA

Nas informacdes coletadas no questionario biagrafioi
possivel aferir que todos os participantes/intersggetinham intimidade
com os dispositivos teclado, mouse e monitor esuzgamaioria, estava
familiarizada com o navegador Internet Explorertr&ros 47, dois
interagentes afirmaram utilizar similares (Firef@gogle Crome). No
entanto, conheciam as qualidades do navegadaradiilie declararam
néo ser fator significante para o comprometimemtsuis interacées

Dos 23 interagentes que acessaram o ambiente deitiRee
Municipal, 7 afirmaram ja ter acessado anteriotmem ambiente,
porém todos desconheciam o teor da tarefa. Dosu24agessaram o
ambiente da Heineken do Brasil 4 lembravam ja tédessado, mas
também desconheciam as ac¢des da tarefa.

Bdel5a20ancs
Wde?1a’Z5anos
Mde26a30ancs
Edc 36 a 40anos

Gréfico 1: Distribuigdo dos interagentes por faiaria
Fonte: Elaborado pelo autor
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Como mostra o grafico acima, dos 47 participantesfhgentes,
46 possuem entre 15 e 30 anos e podem ser emadduragerfil tipico
do que vem sendo chamado de Geracéo Y,e por dmsea dominam
as tecnologias da informa¢éo e comunicacdo. Téndgreesenvoltura
ndo s6 com computadores, mas, também celulares aecltaps
eletroeletronicos em geral. A diferenca de géndio foi relevante
durante as interacdes a ponto de trazer subsidiasspara 0 ensaio,
pois foi tomado o cuidado de separa-las equitatvaenem relacéo aos
homens, nos ambientes A e B.

Eentre 3 anos e 5 anas
BMentre 5 a 8anos

B maisde 8 anos

Gréfico 2: Distribuigdo por divisdo por tempo de dg web
Fonte: Elaborado pelo autor

Ao serem questionados sobre o tempo de uso de megb, da

metade dos participantes/interagentes utilizamlaemre 5 e 8 anos ou

a mais de 8 anos, somando um total 93% do total de
participantes/interagentes, denotando um alto geauntimidade com
essa tecnologia, como ilustrado no grafico 3. Ldwaem conta que a
internet s6 chegou a se popularizar no Brasil mursga metade da
década de 19900 pequeno grupo de 3 participantes, que navegam
entre 3 e 5 anos também demonstra familiaridadeseanuso.

% O ano de 1995 foi um marco. Os ministérios das @iracdes e da Ciéncia e Tecnologia

criaram, por portaria, a figura do provedor de sgggivado a Internet e liberaram a operagao
comercial no Brasil. No ano seguinte, muitos provesl comegaram a vender assinaturas de
acesso a rede. Fonte: Portal Terra

http://tecnologia.terra.com.br/internet10anos/imtéd,,01541825-E15026,00.html
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M alé 3 veses por semana
W alé 3 veses porn dia

B maisde 3 veees pordia

Gréfico 3: Distribuigcdo por frequéncia de acess@h
Fonte: Elaborado pelo autor

Como apresenta o grafico 4, a grande maioria desaigentes
(93,6%) acessa a internet mais de trés vezes adefinstrando que o
grupo possuia um alto grau de intimidade com andserweb,
declarados no tempo de uso e frequéncia de acesgosgando as
informacdes anteriores (idade, frequéncia de usmeo) os resultados
apontam para o perfil de interagente experto/imergiescrito no item
2.1 deste capitulo.

Nenhum dos participantes estava fazendo uso decaggai com
atuacdo no sistema nervoso central no dia do enaimbém nao
declararam possuir distirbio neuroloégico e/ou patguo garantindo
que esses fatores ndo interferissem nas alteraigdestado de afeto.
Dessa forma as relagfes de afeto positivo ou megatentificadas na
escala PANAS X entre os interagentes, nesse ensaimantiveram
livres destas distor¢des ou interferéncias.

4.3 ANAL~ISE QUALITATIVA DAS ALTERACOES DE AFETO NA
INTERACAO COM OS AMBIENTES WEB AE B

Esta analise levou em consideracdo as afirmacesjude
“emocgfes sdo inseparaveis da cognicdo constitypaiite necessaria
dela. [...] Por sua vez nossas emocbes mudam airmac@mo
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pensamos, e servem como guias constantes para poxamento
apropriado...” (NORMAN, 2008, p.27).

Também foi aproveitado o enunciado que estabeleeéajeto é
0 termo genérico que se aplica ao sistema de jagEmmnquer sejam
conscientes ou inconscientes [...]. Emocao € arié&méa consciente do
afeto, completa com atribuicdo de sua causa eifidegfio de seu
objeto” (NORMAN, 2008, p.31).

Por fim, reafirma-se a intencdo de identificar seMe ou nao
reacOes afetivas desencadeadas no nivel compotdm®mn design
comportamental diz respeito ao prazer e a efetlddmo uso”
(NORMAN, 2008, p. 25).

Como se vé na tabela 01, as emoc¢fes entendidasetemento
indissociavel da razdo estdo invariavelmente ptesaros julgamentos
e avaliagbes sobre aquilo que é uma experiénciabaaim e servem
como medida para todos os interagentes que caatiwiu ndo a tarefa.

A escala PANAS X, preenchida antes e depois daarde,
revelou alteragdes significativas nos afetos paste negativos.

Dos 60 afetos elencados no PANAS X, 30 foram dad&s
pelos interagentes como afetos significativos reaende interacdo nos
ambiente A e B.

Dos 30 afetos, 21 apresentaram diferenca signifecaho
ambiente A e 15 no ambiente B, sendo que 6 detamfsignificativos
nos dois grupos.

Dos 21 do ambiente A, 10 afetos negativos, aprasent
aumento significativo, sendo que em 7 houve aurm@@itsua qualidade
negativa ao final da interacdo, quando comparadm@oento inicial.
Séo eles: aborrecido, surpreso, cheio de despaagado, com raiva de
si mesmo, detestando-odiando. Os outros 3, timmépa e com sono,
diminuiram ao final da interacao.
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AMBIENTE A - PREFEITURA AMBIENTE B - HEINEKEN
AFETOS SIGNIFICATIVOS MD | MA | DM| TEstET | MD | MA | DM | TESTET
ABORRECIDO 3,04 (1,91 (1,13 | 0,00048| 1,83 2,37 | -0,54/0,00412
RETRAIDO 1,29| 1,75/ -0,46 0,01291
SURPRESO 2,39 (1,82 |0,57 | 0,04466
CHEIO DE DESPREZO 2,04 1,17 10,87 | 0,00307
IRRITAVEL 1.91| 2,33 -0,42/0,00479
COMMEDO 1,41| 1,70| -0,29 0,04986
CANSADO 2,29 3,12 -0,830,00574
PASMADO - ASSOMBRADO 2,08 1,08 1,00 | 0,00085| 1,16| 1,54 | -0,38 0,01659
TiMIDO 1,30 2,04 |-0,74| 0,00198( 1,41| 1,79 -0,38 0,00928
CHATEADO 1,62| 2,25/ -0,63 0,00114
ZANGADO 2,47 |1,43 |1,04| 0,00202| 1,58 2,04| -0,46/0,01291
CULPADO 1,52 (1,86 |-0,34| 0,04262( 1,58| 1,91 -0,330,04277
COM SONO 2,78 |3,26 |-0,48| 0,03082| 2,62 3,08| -0,46/0,02433
HOSTIL 1,16| 1,58 -0,42 0,02182
ENVERGONHADO 1,20|1,37|-0,17,0,04277
COM RAIVA DE SIMESMO 1,78 |1,43 | 0,35| 0,01719
DESTESTANDO, ODIANDO 2,26 (1,39 | 0,87| 0,00186
ALEGRE 2,13 |3,04 |-0,91| 0,00004
RELAXADO 1,82 (2,52 |-0,70| 0,01005
ENCANTADO 1,39 2,21 |-0,82| 0,00310
FELIZ 2,39 (3,34 |-0,95| 0,03572
CHEIO DE ALEGRIA 2,17|2,56 |-0,39| 0,00029
EMPOLGADO 1,82 (2,86 |-1,04| 0,00025
ANIMADO 2,30 | 2,91 |-0,61| 0,00346
ENTUSIAMADO 2,17 |2,78 |-0,61| 0,00984
INTERESSADO 2,30 |3,04 |-0,74| 0,00382
CONFIANTE 2,17 |2,82 |-0,65| 0,02860
CHEIO DE ENERGIA 1,78 |2,47 |-0,69| 0,00241
CONCENTRADO 3,04| 2,62 0,42

Tabela 1: Alteracdes significativas de afetos pamst e negativos nos
ambientes A e B. Em verde, diminuicdo dos afet@smerosa, aumento dos
afetos ao final do ensaio.

Fonte: Elaborado pelo autor
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MD = Média depois da interacéo

MA = Média antes da interacéo

DM = Diferenca entre MD e MA.

TESTE T: relacdo de significancia entre as médi&%<= 95%
de confianca.

Os 11 afetos descritos como positivos apresentdemiinio na
interacdo com o ambiente web A. Destacados emevea tabela,
identificam depois da interacdo um diminuicdo digaiiva das
qualidades dos afetos positivos: alegria, relaxameencantamento,
felicidade, cheio de alegria, empolgacdo, animacéntusiamo,
interesse, confianca e cheio de energia

Dos 6 itens significativos para os dois ambientestemn
aborrecido, por exemplo que no ambiente A sofrevagido depois da
interacdo, no ambiente B apresentou diminuicao.

O mais pasmados/assombrados no ambiente A do gqBeapos
a interacdo, pode ser entendido como afeto neggiivis foi comum
entre os participantes/interagentes verbalizaremnirsdignacdo quanto
as dificuldades encontradas para cumprir a tafefemteragente 08A,
por exemplo, demonstrou seu assombro ao afirmar‘4uateracao
com o ambiente em que a principio parecia facitoseou dificil. Pois
demorei a conseguir encontrar$eguido pelos interagente 15A que
teve a mesma impressadA principio achei que acharia as
informagBes em um tempo razoavel, ja que tive gassar informacdes
em sites federais que s&o tdo complicados como kstgp veio a
decepcdo, achei que estava no caminho certo, magneva a
informac&o de processo inexistente, se estivessmsmteria desistido
nesse momento...”

A timidez diminui em ambos 0s ambientes. Culpadosre sono
também diminuiram igualmente nos dois ambientes.

Todas estas comparacBes comprovam com que 0 waealssite
Prefeitura produziu nos participantes/interageuatea relagdo recursiva
de afetos negativos apds a interacdo, quer sejagpehento de afetos
negativos, quer seja pela diminuicdo dos afetosiyms

Dos 15 itens que sofreram alteracbes depois daagite no
Ambiente B, 14 sdo negativos e sofreram diminuic&b. item
concentrado apresentou aumento denunciando diseneta o grau de
interesse que os interagentes demonstraram nagater

Vale sublinhar, que os afetaborrecido e zangaddoram lideres
em alteracdo no ambiente A.
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Os afetos negativos que, em ordem de decréscimueeh
diferenca significativa no ambiente B foram: camsadborrecido
consigo mesmo, chateado, aborrecido, retraido, agangcom sono,
irritavel, pasmado-assombrado, timido, culpadatilhos

Na relacdo recursiva dos interagentes no ambRnte houve
uma diminuicdo em todos os afetos negativos saiifios e um
aumento no afetooncentrada

Revelados estes dados pode-se concluir que nagétercom
ambientes web B verificamos a alteracdo deste®safigicialmente
negativos, para positivos ao final.

Essa andlise demonstra que estes afetos exercdgitos e
motivadores sobre o comportamento e influenciarans o
participantes/interagentes no ambiente B.

E possivel também perceber a passagem de estaetdgosaf
positivos iniciais para estados negativos finaiambiente A. Vejamos
0s casos dos estados de alegria, relaxamento,tameario, felicidade,
cheio de alegria, empolgacdo, animagdo, entusiasnieressado,
confiante e cheio de surpresa. Podemos conferiagumédias antes da
interacdo eram maiores que ao final da interacéo.oHtro sentido, a
passagem de estados iniciais negativos para edfiad@s positivos é
denunciada nos nimeros das médias antes da itelaga@fetos B, tais
como: aborrecido, retraido, irrithvel, aborrecidmsigo mesmo, com
medo, cansado, pasmado, timido, zangado, culpadosono, hostil e
envergonhado.

Outros aspectos (objetivos e subjetivos) do retatafidencial
serdo discutidos nas analises qualitativas des@itseguir, dividida em
trés grupos: a dos participantes/interagentes gnelidram a tarefa no
ambiente A; a dos desistentes do ambiente A; eqdeompletaram a
tarefa no ambiente B.

4.4 ANAL~ISE QUALITATIVA DAS ALTERAGOES DE AFETO NA
INTERACAO NO AMBIENTE WEB A DOS QUE CONCLUIRAM A
TAREFA

Entre 23 interagentes foram escolhidos pelo peadaisrelatos
gue representavam, de maneira geral, as reacOesioadis que
qualificavam as relagdes afetivas que os interagentantiveram ao
longo da interacdo com o ambiente web. Os relatssdritos se
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mantiveram fi€is aos originais e nao receberantegigramaticais, nem
retoques ortogréficos.

Destacou-se, a principio o reld@1@A, que evidenciou o seu grau
de irritabilidade mesmo conseguindo conseguir ahagdim da tarefa:
“A dificuldade para encontrar o processo me deixaupouco irritado,
achei muito demorado até que eu conseguisse acpagiaa em que se
consultava o processo.

De forma mais contundente o interageB@A expressa sua
vontade de esmagar o computador, na declardg@o: sentimento é de
transtorno, raiva, e vontade de esmagar... “Odgeesite!!!”.

. — .
Figura 33 Interagente durante a tarefa no ambiente A

Fonte: Acervo do autor

O interagente08A, atribuiu parte da culpa a si proprio e tentou
disfarcar uma situacdo de erro, pelo receio quérsetgado como
incompetente. Nota-se nesse comportamento o quendwor(2006)
descreve como o fenbmeno chamado desamparo apentid
interacdo com o0 ambiente em que a principio paréé@l, se tornou
dificil. Pois demorei a conseguir encontrar. Porr s#go que nédo
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deveria tomar muito tempo me afetou um pouco emalciente
durante o processo de procura, pois aflora uma edmie e
inquietacdo.”

Da mesma forma se sentiul®A que declara Num primeiro
momento, achei que seria simples, pois o site etesdiente te leva a
uma consulta de processos que pede exatamentedos @larnecidos,
mas, ao tentar enviar o formulério, dizia que o g&sso nao existia.
Tentei algumas vezes, sem sucesso, 0 que foi uoo poitante e
perguntei, brincando, se ja podia desistir. Comgeet&o, a procurar
em outros lugares, fui nos servicos mais acessadosite e acabei
encontrando, sem saber exatamente o que/onde natur

Essas declaracbes sdo complementadas pelo interdgénque
identificou na arquitetura da informacdo a printipausa de suas
irritacdes,“O site ndo possui um link que v& direto ao IPTWsuaS
variantes na pagina inicial, isso dificulta a bussabre todas as
informagfes. Além disso, 0 site ndo possui umacdusireta a
qualquer tipo de informacao, isso leva 0 usuarjgagsar muito tempo a
procura de algo simples.”

A navegacao do site também foi muito criticada camo dos
principais motivos das alteragfes de afeto comegasa o interagente
18A: “Nao houve nenhuma facilidade no percurso da intém SO
consegui achar o que precisava, pois estava ppeitlo da pesquisa,
pois se estivesse em minha casa e devesse prozTuresu processo,
teria desistido e pensado que o servico online evdste. Busquei pelo
site inteiro e ndo ha nenhuma dica ou ajuda. Nastexenhum campo
de busca eficaz ou mapa do site. Consegui acessamteido apos
fazer uma pesquisa por ‘processo’ e clicar na ‘d@ersonline’ da
consulta de Processo Admin., sendo que nenhumasdpakavras esta
relacionada com ‘IPTU’, ou ‘isencdo’ ou ‘pré-cidadd Essas
dificuldades geram desconforto, raiva, perda depers estresse”, e
completa indignado: “O fato de demorar quase 1 hpaaa encontrar a
isencdo do IPTU irritou de forma consideravel, sengue apés a
descoberta, ndo me lembro mais qual caminho meulaeeodesejado,
dificultando proximas (futuras) consultas.”

Para os que concluiram a tarefa a inducéo a afetpetivos esta
diretamente relacionada a falta de compreensaoaterecessidades. O
ambiente web, representados pela sua arquitetureavegacdo se
mostram em desalinho com as expectativas dos gaetes e com
operagbes necessarias para 0 cumprimento da tguefapcando
desajustes emocionais e emocdes negativas, cotagaa, transtorno,
raiva, odio, estresse, desconforto, descritas mormsn (2008) como
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reacdes emocionais negativas relacionadas as gésreacom objetos
que frustram nossas expectativas.

A ansiedade da informagdo definida por Wurman (199138)
como sendo “o resultado da distancia cada vez nentre o que
compreendemos e 0 que achamos que deveriamos eoere
também foi relatada como fator de alteracdo deoaf@usando aos
interagentes dificuldades em encontrar alternatipaga concluir a
tarefa, confirmando a prerrogativa de Goleman (1996 96) que
“ansiosas, as pessoas tem mais probabilidade lthr fahesmo com alto
grau de coeficiente de inteligéncia.”

Pode-se afirmar pelo tom dos relatos que o an®i@do
satisfez aos interagentes, haja visto o destaqgde plelo aumento de
afetos negativos e a diminuigdo dos afetos positiv

4.5 ANAL~ISE QUALITATIVA DAS ALTERAGCOES DE AFETO NA
INTERACAO NO AMBIENTE WEB A DOS QUE DESISTIRAM DA
TAREFA

Nos relatos que se seguem, pode-se aferir estadatetd final
muito negativo (depressdo ou alta frustracdo), geéniram a
desisténcia de 14 dos 23 participantes/interagentes
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Figura 34 Interagente durante a tarefa no ambiente A
Fonte: Acervo do autor

Nestes casos de desisténcias podemos transcetatersrbem
mais dramaticos de experiéncias negativas em mekagiteracdo com o
ambiente para conclusédo da tarefa, como demomsiri@ragent®1A
gue, mesmo apods 57 minutos, ndo conseguiu atingeta estabelecida
e desabafdO site por ter bastante informacdes ja dificulian pouco o
acesso as buscas, mas 0 acesso ao ‘status de asdeg?TU’ estava
impossivel no meu caso, o que me deixou irritaddyagrecida comigo
mesma, pelo fato de eu n&o conseguir encontrar. Haa
contraditoriedade, pois esse acesso deveria facilininha vida’, no
caso, a minha busca, e no entanto fiquei mais deiB@itos tentando
encontrar o0 processo, e ndao encontrei, uma frudivatptal, pois eu
estava focada néo era desatencdo. Enfim me segdssida e com raiva
de quem fez o site.”.

Outros relatos déo conta desse sentimento dedcdstre raiva
extrema que obliterou as tentativas de concluséatada. Apds 60
minutos o interagent@3A descreve um percurso dramatitéo entrar
no site, fui diretamente procurar um mecanismo decl para ajudar
na pesquisa, ndo achei na péagina inicial entdo doi processos e
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também ndo achei, e comecei a repetir erros queecaram a me
desanimar quanto a pesquisa. ApOs procurar pel isiteiro, e apos
também ter achado um mecanismo de busca, porénras@ddveu o
problema a ser resolvido. Foi entdo que pensei esistlr e se pudesse
ligava para os telefones que achei no site em bukcajuda para
procurar como eu poderia consultar esse requerimetd isencédo de
IPTU. Desisti quando comecei a ficar cansado de maimesma pagina
sempre.”

A confusdo mental e o cansaco derrotaram os irdetag05A,
que afirmouEmocionalmente sé o cansacgo prevaleceu pela regeti
de tentativas. Mas no mais permaneci com meu estatiyior.” Da
mesma forma ®9A declarou:“Achei complicado encontrar o que foi
solicitado na tarefa, pois achei a home Page corgple pouco clara
com suas informacdes de ajuda. Fiquei mais confusia, ndo sei se o
que procurei foi correto, devido a confusdo queeaahsite.” O 11A
seguiu 0 mesmo tom de frustragéo e cansaco‘Houve desisténcia
por ndo conseguir achar o link para resolugdo dmlpgema. Site
confuso e com inumeros problemas de interface e pdgorio
funcionamento.” “Quase 1 hora para ndo encontrarqae queria.
Frustrante.”

Frustrados também, os interagerdf@A: “Eu ndo consegui
completar a tarefa, e ndo consigo entender. Nacsegni achar em
lugar algum, nem na parte de servicos, muito memopagina do
IPTU. Onde eu achei que era, em processos eletinitisse que ndo
foi encontrado. Me sinto um frustrado por ndo ccetgol a tarefa, até
porque sei que sou um pouco desatengal?A por ndo conseguirem
completar a tarefa:jJuase impossibilidade de acessar o que foi pedido.
Dentro de um ‘percurso’ natural de busca em um, sitese site em
questdo encontra-se confuso e incompleto.Linksades5o online’ ou
‘servicos online’ ndo contemplam o que buscava.Mapa site
indisponivel e busca mal sucedida.Quase 1 hora pamencontrar o
que queria. Frustrante.”

A estrutura do site também foi citada por aquglesdesistiram,
como relatam ap6s 60 minutos de busca incansawvet@mgentel4A,
desabafou: Servicos ndo estava disponivel em ‘servigcos onlih&g
havia hierarquia de informacdes; Destaque para ilidgde como
‘concurso de desenho para capa do IPTU’; PaginalloU contendo
apenas informacgfes sobre como pagar; A busca er@ise dentro
de um tdpico; A busca ndo auxiliava em muita colanais facil e
menos estressante ir até o Pro-Cidaddo; A demora pacontrar a
informacé&o causa irritabilidade e vontade de ir @oogle,assim como
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0 16A que desistiu pelo mesmo motivi® site € extremamente mal
estruturado, pois é impossivel encontrar o serdeeejado. Eu desisti
de procurar o link.”,0 20A: “O site portal da prefeitura ndo tem um
sistema de busca, me deixando extremamente irfitgds ndo
consegui achar o que foi solicitado. Demorei prdnacalgo sobre o
IPTU 2010 e quando achei ndo era o que queria.lEstom muita raiva
desse site. Imagina uma pessoa que ndo tem faiglide mexer na

internet.”, e 0 21A "0 site, apesar de parecer facil navegacéao, parece

mais um labirinto onde ndo se encontra a saidaeBias vezes voltava
a mesma pagina, o que causava irritacéo.”

Agonia, irritacdo, estresse foram os motivos alegapelos
interagente23A e para abandonar o ensdidcessar o site muito facil,
dificil foi conseguir a informacao que solicitadae dificuldade, nédo
achei falta de atencdo da minha parte, acho quieopdderia colocar
um link mais direto de acesso a essa informacaooditmalmente
fiqguei agoniada, um irritada por ndo conseguir afoiMmacao que

gostaria.” e 024A “N&o consegui encontrar o caminho solicitado pela

tarefa, uma coisa que eu considerei simples qualndge tornou
intediante e extressante. Quando achei que estava p que estava
vendo nao tinha nada a ver. S6 demorei este tesmartdo para me
esforcar, mas se em 10 minutos eu ndo conseguiEsmtear teria
entrado em contato com a prefeitura por outro neeii@o pelo site.”

Nestes casos Watzlawiakt al (2007, p. 121) as reacdes dos

interagentes confirmam que *“ ndo pode ser deisao resolucéo ou
flutuando. Se o processo ndo se estabiliza, asaamriacdes e
indocibilidade, para ndo mencionar a ineficiéncea rddefinicdo das
relacbes a cada mudanca que se opera, levarianfastamaento e
concomitante dissolugéo das relacdes.”

Em todos os relatos fica patente que os interage@esentiram
em alto desajuste emocional descritos no deseqailiéntre suas
emocdes iniciais e finais e que essa demonstragérres efeitos
motivadores sobre o comportamento e influenciarans
participantes/interagentes no ambiente A nas samadas de decisdes
durante o percurso da tarefa.

Os desistentes da tarefa no ambiente A se engaadraas
proposicbes de Primo (2008) de que “[...] as igidea reativas
dependem da previsibilidade e da automatizacédroeas. Se um ato
foge daquilo que era esperado previamente, ele pedégnorado e
recusado no processo ou até mesmo acabar comagasitinterativa,
por se constituir em erro incontornavel.” (PRIMO08, 149).

(0]
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Segundo Norman (2008) em estudos de afeto, as geessD
alterarem suas reacdes emocionais para estadd$voggaoncentram-
se nos detalhes problematicos e fracassam nakgitsae tentativas de
seguir adiante, independente de toda a sofisticeisa@al da interface
gréfica, o interagente abandona o ambiente.

[...] um problema de usabilidade ocorre em

determinadas circunstancias, quando determinada
caracteristica do sistema interativo, acaba por
retardar, prejudicar ou mesmo inviabilizar a

realizacdo de uma tarefa, aborrecendo,

constrangendo ou até traumatizando a pessoa
(CYBIS, 2003, p. 106).

Desta forma, os estados de extrema ansiedade tegtados e
registrados foram desencadeados e de intenso esftil® negativo,
produzindo como Unica alternativa abandonar, esadgdarefa. Esse
tipo de contexto deflagrou um efeito colateral nendo atual, e que é
muito comum: a dificuldade que muitas pessoas t@rmt@ragir com
interfaces gréficas digitais em ambiente Web legaadusuario a ter
experiéncias que “geram ansiedade em relacdo awputadores,
resisténcia a usar tecnologia e medo de perder mirode.”
(SHNEIDERMAN, 2006, p. 2)

4.6 ANAL~ISE QUALITATIVA DAS ALTERACOES DE AFETO NA
INTERACAO NO AMBIENTE WEB B

O ambiente B teve como caracteristica principal uehavante
reducéo nos afetos negativos ao final do ensaioteEessante perceber
também que, tivemos somente o aumento do afettvmosbncentrado.

Transcreveremos alguns trechos dos depoimentos dos
participantes que interagiram no ambiente da Heimelo Brasil. Nesse
caso, ndo houve desisténcia e todos os 24 partiepaoncluiram a
acao ou tarefa do ensaio.

Os efeitos de prazer e efetividade de uso revelaamogdes
fortes e positivas. O ambiente foi descrito comeedido pelo
participante/interagent@9B que levou 9 minutos para concluir a tarefa:
“Nao encontrei muitas dificuldades em realizar aefia pedida. Achei o
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ambiente facil de navegar, até divertido. As tasetaam feitas em
partes, bem especificadas, passo-a-passo, muitasclaO interagente
16B, utilizou 12 minutos para finalizar a tarefa e etle’ mesma
impresséo descrita pe@®B: “O site da Heineken é muito divertido, de
facil acesso, bem elaborado e agradavel de interagirincipalmente
pelo fato de ser dinamico e descontraido. Nao halifreuldade em
acessa-lo ou cumprir a tarefa. Me afetou de umaméorpositiva
‘emocionalmente’. Cumprir a tarefa proposta me daixxom vontade
de ir ou fazer uma festa.”

Figura 35 Interagente durante a tarefa no ambiente B
Fonte: Acervo do autor

A tarefa no ambiente B contribuiu muito para quéntsragentes
se sentissem motivados e empolgadbgjuei inicialmente surpresa
com a possibilidade de poder calcular o gelo eetad. A curiosidade
de navegar aumentou e logo queria participar e aegproxima tela.
Primeiro cliquei no ‘pega o chopp na sua cadago fechei ganela.
Entrei no party makers para calcular as quantidadies produto. No
geral o percurso foi facil e empolgante, ja figpensando na proxima
festa para desfrutar do servico que o site oferdceexperiéncia foi
positiva, fiquei animada”declara o interagent®2 B que concluiu a
tarefa em 7 minutos. Da mesma forma3® definiu sua interacada

7

interface do calculo € mais amigavel. Foi uma bogegiéncia,
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principalmente pelo tema de festa e convites, odgidou a tarefa mais
leve e descontraida.”

A interface e a navegacdo foram fatores preponteygrara a
satisfagdo dos interagentes como afi088 que levou 07 minutos para
completar a tarefa‘A navegacdo no site da Heineken foi muito
tranquila, principalmente pelo fato de eu ter umjetibo pré-
determinado para esta navegacao. No primeiro momemnt que entrei
no site, ao pular a introducdo, fiz uma leitura idg do conteudo e
figuei um pouco decepcionado por ndo encontrar ® gueria logo ‘de
cara’. Entrei em alguns links errados utilizandmavegagdo em abas
para ndo perder a pagina inicial do site. Ao encanto link certo o
restante foi facil e até divertido, pelo fato deorscontecer nada errado
durante a navegacao.”

Da mesma forma a resposta @6B destacou a navegacdo e
atribuiam a ela seu estado de confianca e descaathNunca havia
navegado no site da Heineken, mas foi facil cungtarefa designada.
Isso me deixou confiante, pois ndo queria demovasay a Ultima a
terminar. Acho que ndo me afetou emocionalmentgeda menos néo
muito. Fiquei mais descontraida apenas ap0s realizaefa...”

Em 04 minutos o interagenidB encerrou o percurso da tarefa e
justificou: “N&o encontrei dificuldades no percurso da interagd®m o
ambiente web, pois o site era bem claro e de fuiéndimento e as
tarefas designadas de facil cumprimentdMesmo finalizando t&o
rapido ele declara certa irritacdo, que foi resl@viapidamenteé’Uma
coisa que me irritou um pouco foi a trilha sonora site, mas com
apenas um clique pude desativa-la.”

Alguns chegaram ao ponto de declarar que a tapefeludda com
éxito teria alterado significativamente, ndo soedgunomento, mas
todo o seu dia. Identificamos isso BbB: “A partir do momento em
qgue achei o link na home do site tudo se tornowsrfégil. Devido a
conclusdo da tarefa em poucos minutos, pude martonais confiante
no dia de hoje” e22B “A partir do momento que entrei na opcao
correta, senti muita facilidade em concluir a tfde senti mais
animada, interessada e disposta.”

Curiosamente a25B ndo conseguiu perceber o quanto sua
interacdo a afetou positivamente, porém, antecipeu estado de
irritacdo ao afirmar’O site da Heineken é bem objetivo, ou seja a
interagcdo com o site & super facil, pois tem na ist@rface passo a
passo escrito. Emocionalmente ndo me afetou em, rnadleez se
encontrasse dificuldades para interagir com o siiesim poderia ficar
irritada.”
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4.7 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O ensaio de interac&o buscou revelar, as relagiesi@nais que
se alteraram durante o percurso da acdo ou t@efaaliacdo e analise
se concentraram exclusivamente no uso do ambiaAnéequitetura da
informacéo, a forma de navegacgdo, a proposicaardéate meta a ser
alcancada, a qualidade grafica da interface, acdomaos afetos
positivos e negativos que num curto espaco de tdonamn alterados
significativamente, revelando a apreciagfes ou edggdes dos
ambientes A e B.

De maneira Unica cada interagente sofreu algundipalteracdo
emocional que somadas foram decisivas para entesdeter-relacdes
recursivas dos interagentes. Trés grupos foranackdds ao final do
ensaio:

1. 9 interagentes do grupo A cumpriram a tarefa, mesmo

deixando claro que ndo gostaram do ambiente. Alaesca
PANAS X, e os relatos revelaram aspectos graves na
usabilidade do ambiente, definidos pelo aumento aletos
negativos e diminuicdo dos positivos desencadegetes
baixa qualidade da arquitetura da informacao egepam;

2. 14 interagentes do grupo A desistiram da tarefs, ndo
conseguirem superar problemas na interacdo, também
deflagrada pelos mesmos aspectos citados pelos néo
desistentes. No entanto, nesse grupo a dimensamcgrabda
interacdo levou-os ao extremo de raiva, ansiedadgstracao.

3. todos os interagentes do grupo B concluiram a aaref
demonstrando confianga, seguraagiiversao.

O foco de interesse era a interagdo comportamesmgbreendida
exatamente como as pessoas vao usar um produss Esgdes foram
sendo descritas na medida em que o interagenténimartontato com
arquitetura da informag&o e navegacao para aaeabizde tarefas.

Segundo Norman (2008, p. 92) “o primeirissimo etest
comportamental pelo qual um produto deve passaratésfazer
necessidades”. Somente o0s interagentes do amtideatmitiram ter
alcancado plenamente esse objetivo.

Essa satisfacdo ndo foi compartilhada por todos os
participantes/interagentes que mantiveram coni@to @s ambientes A
e que revelaram no ensaio interacbes emocionamciadas ao
desprazer e a frustracéo.
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Apesar do foco da escala e do relato confideneiedagem claro
gue a preocupacao era perceber-se emocionalmemarga interagia
com o sistemas alguns relatos descreveram exalnsiva as interacoes
de cunho tecnicista, transmissionista e informadialo sistema. Em
muitos casos transpareceu que o interagente tiifieuldade em
associar a pergunta finalRelate as dificuldades ou facilidades
encontradas no percurso da interagdo com o ambieete e como isso
afetou vocé emocionalmenta, respostas racionais, ndo conseguindo
deixar falar a emocéo.

A navegacéo e a arquitetura dos dois ambientdattwi decisivo
na inducdo de estados de afetos, ora negativo rmeai®m A, ora
positivos no B. Esta modulacdo emocional ou vdridae individual
no processamento de estimulos emocionais represepta estes dois
componentes do site sdo vistos como uma das adsfcis mais
importantes, que desencadeou 0 evento emocionalepgustamente
estimulado padrbes de reatividade muito parecidos diferentes
individuos.

As Interacdes fluidas ou chamadas de experiéhgdi@dafforam
percebidas nas interagbes com o ambiente B, egeanreonsigo um
forte componente emocional positivo, refletidos aumxperiéncia
favoravel, num estado mental imersivo em uma attlédque envolveu
0s interagentes num processo prazeroso de inegAee recuperacdo
de memodria.

Por outro lado, a experiéncia pessoal e Unica paligada no
processo para cada participante/interagente daoeAsavariou pouco
para os que concluiram a tarefa provocando umoefascata de
representacdes semelhantes dos afetos negativosenbmto para
agueles que desistiram da tarefa a experiénciaienad@o longo da
interacdo, chegou aos limites, em alguns interagerst se configurar
comoviséo de tuneltal foi o descontrole emocional frente a ansiedade,
frustracdo e sensacao de incompeténcia.

As relacdes entre performance e ansiedade foraderges nos
ambientes A e B, no entanto, os relatos nos dax@itte de que no
ambiente B essa ansiedade teve até certo pontalesh positivo de
afeto que os levaram a concluirem a tarefa. Contumlambiente A, por
mais que tentassem, a ansiedade tomou rumos regatomo descritos
pelo interagente 24 A:Se ndo fosse estipulado um tempo para as
tentativas e o0 caso fosse real, eu teria desistidito ante$ ou seja
numa situacéo fora do laboratério ele ndo terim@émcia com tantos
ensaios e errofevando-o ao fracasso.



155

E importante relatar que percebeu-se a partiratarhento dos
dados uma tendéncia a interagfes assumirem o moigelar do afeto,
em gue o afeto positivo e negativo se correladioversamente, ndo sdo
independentes de modo que um aumento do afetoiveegaplica um
decréscimo do afeto positivo.

GRUPO A GRUPO B
Né&o . Né&o .
Desistentes Desistentes Desistentes Desistentes
N° de Interagentes 9 14 24 0
Média de Tempo
(min) 51 44 9 0

Tabela 02: relagéo entre nimero de interagentesdéande tempo .

Conforme ilustra a figura 36 as médias dos temftizados para
a conclusdo da tarefa nos ambiente também foramefaimportantes e
variaram conforme os grupos: os 9 que ndo desistida tarefa do
grupo A levaram 51 minutos; os 14 desistentes dpagA usaram em
média de 44 minutos; os 24 que interagiram com biente B: 9
minutos.

O fator tempo denunciado nessa breve andlise ingliea as
interacdes prazerosas que apresentaram o aumenefelos positivos
foram desenvolvidas em menos tempo, enquanto ageelajue fatores
contraproducentes provocaram um aumento dos afetmmtivos
demoraram mais a serem concluidas.
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5 CONCLUSOES E INDICACOES PARA TRABALHOS
FUTUROS

5.1 CONCLUSOES

Esta pesquisa buscou subsidios para entender endendda
interacdo emocional em ambientes web. Apds adeuibliografica
exposta no capitulo dois, foi descrito no capitiiis um ensaio de
interacdo em dois ambientes web com o intuito defapdar os estudos
relacionados ao assunto. No capitulo 4 foram atiis os resultados
concernentes ao ensaio de interagéo.

Inicialmente podemos lembrar que o nivel de andigposto
neste estudo ndo tinha a intencdo de explorar &ndiio neuronal
cognitiva inconsciente, mas sim verificar as candsticas cognitivas
conscientes e verbalizaveis. Para que essa consgiese efetivasse, foi
necessario que o ensaio de interacdo proposto lseicdsse sobre
observacdes semi-estruturadas, aplicacdo de quéstie e de uma
escala psicométrica que desse, suporte a futunsgdevacdes.

Buscou-se verificar em que medida ha influéncia afesos na
modulacdo emocional positiva e negativaavaliar o efeito que estes
estados provocavam nos interagentes.

Estes dois territorios, um tedrico e outro pratitouxeram a
compreensdo as indagacdes que a pesquisa buscapander,
avancando empiricamente, fornecendo novos subgidiasas respostas
as hipoteses de pesquisa.

Partindo dessa constatacéo, as areas do Designioealoe
Design de interacdo passaram a ser elementos iessegregadores de
conceitos revelados na gradativa e necessariaaieati@o da pesquisa
em torno da importancia dos interagentes e dersagdes emocionais.

Neste sentido, o estudo mostrou vantagens em pmerceb
reacdes emocionais das pessoas e acerca delagir,demi exemplo,
acautelar-se em relacdo a algo que se assemetitag@o, ou explorar
algo que aproxima-seaegria. Ter consciéncia dos estados emocionais
dos interagentes e das emocgOes potencializadas uamingeracao
ofereceu-nos a flexibilidade de respostas que nuatdribuiram para
entender como se da a complexidade dos processcativos.

Nossos estudos, buscaram revelar nossa fragilidandieide e
singularidade que nos caracterizam como seres tfameareafirmar que
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nao existe um reconhecimento da superioridade daofanuma
separacdo das operacdes mais refinadas da meatarpalado, e da
estrutura e funcionamento do organismo biol6gicogutro.

Em geral até o desenvolvimento das ciéncias cogritis efeitos
psicoldgicos e a influéncia das emocdes na rel&gioem/maquina
eram negligenciados pela divisdo cartesiana queindonpor muito
tempo todos os métodos de investigacao.

Consoantes com o0s propositos do estudo as pesqd&sas
Damasio, Ledoux, Goleman, Maturana, Fialho, entiteos traduziram
em parte o alcance dos objetivos da pesquisa.

Também se fez necessario estabelecer um conceitdedacao
gue revelasse a emocdo como qualidade percebidanteacdes
humano-computador.

Ao abordar o enfoque sistémico relacional revelas@so mais
apropriado para descrever o as relagbes emociagnadiadas por
computador. Partiu-se do pressuposto que a interag@cional em
ambientes web é um aspecto de um problema de coagdioi e requer
uma aproximacao da abordagem relacional da comgéudaumana no
contexto interindividual. O que se distingue ngeeEesso séo 0s tipos
de relacionamentos que emergem na interacao.

Produto dos meios informaticos, os outros enfoglessritos no
item 2.8 ndo possibiltaram esta analise, pois ¢stams “desconhecem
completamente as emocgdes, mantendo-se constanéemergrocesso
digital para o qual foram preparados por seus ¢ésniesponsaveis [...]
Ora as emocdes ndo podem ser formalizadas em unatfordigital
adequado ao funcionar informéatico.” (PRIMO, 200890).

Por fim, precishdvamos de instrumentos aplicadosuma
experimento que traduzisse em toda a sua exterss@utesacoes do
“aqui e agora” emocional, tipificado nas teoriasddsign emocional e
design de interacéo.

Associados ao ensaio, a escala PANAS X traduzidalidada
para o portugués, o relato confidencial, entre csutinstrumentos,
mostraram adequados para montar um painel quardigtqualitativo
na busca de dar dimensionalidade as relacdes teradmtidas durante
0 ensaio de interacao.

Mas o que é que queriamos conhecer ao fim desspipes
observando, descrevendo, comparando, discutinde;@ss do outro?
Reconhecer as emocdes e os estados afetivos nafwodamnentos que
constituem nossas agdes? Sim, essa foi a intelg@stado, confirmado
apos a analise dos resultados obtidos com o edeaiteracao.



158

Dessa forma podemos destacar, dentre os resultdnfio®s, a
irritacdo desencadeada pelo ambiente A e distinguida de soutra
emocdes devido a especificidade da sua descrigdalvde maneira
consciente através de palavras, frases relativaatabutos, nomes etc,
na medida que a identificavam, contextualizavam valiavam a
interacdo antes e depois.

Mas como se projeta algo que faga o interagenteapatke um
estado afetivo negativo inicial para um estadoiafepositivo final?
Como manter durante a interagdo os afetivos posRiv Isso pode
atormentar alguns designers que querem saber coojeigp sistemas
interativos que ndo venham a ser rejeitados pefderagentes.
Assegurar minimamente que todas as informacdegsgédas a
realizacdo de uma tarefa estejam facilmente visiviwm feedbacks
claros e precisos sobre as operacdes que estejasio sealizadas,
mostrou ser de essencial importancia para que eraggnte n&o
abandonasse a tarefa e o ambiente.

Representados pelas suas interfaces hipermidiatisasteracdes
com sistemas mediados por computador desencadeaexpuseram
uma gama de emocgOes que traduziram afetos posibvosegativos
vinculados as relagfes de uso mantidas com o atahigi.

As emocdes foram motor que estabeleceram os objetivos que
perseguimos, ao longo da pesquisa. Uma busca apafirmar a
importancia em incluir o afeto e a emocao na cogiemle ambientes
web para explorar o papel das emocbes e seu palterxiinteracao
reativa.

A interatividade envolvendo as tecnologias da mbgdo e
comunicacédo integram engrenagens que desvendaamias dimensdes
emocionais do interagente experto/imersivo. Umarsae sensorial,
cognitiva e emocional na busca para alcancar @tiotg estabelecidos
no ensaio de interagdo: acoes simples na busaandkiic uma tarefas.

O resultado, desastroso para alguns, satisfatodte elivertido
para outros, apontou para a inequivoca necessidadenvolver o
carater multidisciplinar na concepcdo dos ambieniterativos
ensejando a atuacdo de psicélogos, ergonomistamotistas, entre
outros, para atuar junto ao designer grafico, ntatea de dar conta dos
aspectos subjetivos revelados nos projetos de rdesgtrados no
usuario.

Nestas conclustes estdo identificadas as relag@iesianais e
suas implicacBes para a atuagdo do designer gtéfitma mudanca de
uma cultura de projeto voltada anteriormente paraaaionalidade e
objetificacdo, insensivel a aspectos culturais dividuais, para outra
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gue identifica e valoriza a dimenséo subjetivangbslica na projetacao
dos artefatos comunicacionais

A idéia central no ambito do presente estudo, drzae
ancorada nas afirmacdes de que o cérebro human@stocodo corpo
constituem um organismo indissociavel; o organismerage com o
ambiente como um conjunto: a interagdo nao é nelnsxamente nem
do corpo, nem do cérebro; os fenbmenos mentais cetenp ser
cabalmente compreendidos no contexto de um orgarngsminteracdo
com o ambiente que o rodeia.

E importante lembrar que este trabalho, ndo timten¢do de
negar a importancia da funcionalidade objetivacerel, nem atacar os
defensores de projetos baseados nos preceitoidaaliddade. Muito
pelo contrario, buscou configurar harmoniosamerde esforcos de
racionalizacédo da producao gréafica, com bem estgetivo.

Por ora, identificamos que os interagentes nao rpodstar
abandonados a propria sorte no que diz respeitdemtativas de
aproximar o software e sua interface grafica a aeéwcional
desencadeada na interacdo, trazendo para acduplop enfoque
multidisciplinar como prerrogativa que deve permgaroncepcao dos
ambientes interativos e neste desenvolvimento @naejtuacdo de uma
equipe que interaja, com multiplas competénciagacddades e
atuacles em diversas areas .

Enfim, esta verificacdo se fez necessaria parapguaéssemos
entender que para se fazer design, € necessaja fon discurso
consciente capaz de instituir o que desejamos gdesign seja: uma
area que necessita continuamente reprojetar spaigpiinguagem e a
ele proprio, buscando entender na complexidade hama
reenquadrando concepc¢des do passado, de modoracfameque no
futuro o design grafico possa incluir outros disogr na sua pratica
projetual.

5.2 INDICAGOES PARA TRABALHOS FUTUROS

O tema ndo se extingue aqui, merecendo um maior
aprofundamento nas relacbes entre ambientes webytoos sistemas
interativos e seus niveis de interacdo emocioremos aprofundar e
ampliar ainda, em trabalhos futuros, varias imghes que surgiram
desse estudo.
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A partir da base geral de contelidos, pode-se tanghgrorar
outras especificidades nas relacdes dindmicas eaofre novos
conhecimentos e as novas tecnologias, e seus [@igemnterativos
proporcionando a elucidacdo de alguns problemas im&sacoes
humano-computador.

Outras perguntas poderiam ser aprofundadas na anedidque
nao se esgotam alguns questionamentos: Que redagdconal temos
com os objetos que nos pertencem? Funcionardo jeso®bcomo
mediadores das relagcbes humanas? Até que pontcoséaabjetos
manifestacbes das nossmentidade® Até que ponto os designers
sabem sobre o0 momento que as pessoas interagerveatmente com
um produto? O que eles sabem sobre o processatiepgagdo no qual
esses produtos ganham forca social e simbdlicaigdaqontece nas
trajetérias desses produtos para que sejam rajsitad aceitos? O que
sabem sobre a capacidade do produto de promovezsenchdear
emocdes? Que emocgdes sao essas? Que experiéasisssimunham?
Que relagbes promovem? Como é possivel medir grdesfietivo?
Como é possivel prever o design afetivo? Como &ipelsprover os
interagentes de suas necessidades afetivas? Que dg praticas
projetuais desenvolvem projetos que suportem aesaafetivas? A
lista pode ser infindavel.

Visualizando ao longo da pesquisa o conjunto delestsituados
nos campos do Design emocional e do Design deagéersugere-se
outros estudos que se mostram promissores paraeovagvimento de
estudos subsequentes, a saber:

a) O detalhamento dos aspectos afetivos reveladosismoede
interacdo dos interagentes que desistiram da fdvaézando
na escala psicométrica e nos relatos a explicagaandono.

b) O aprofundamento do tema “o papel das emoc¢Oederagao
reativa” a partir dos pressupostos da Escola GChilen
debrucando-se sobre o estudo dos processos dacauedas
magquinas autopoiéticas e maquinas alopoiéticas.

c) O preco do analfabetismo emocional para os cenfirforos,
gerados pelas pedagogias racionalistas vigentegnsmo
superior em Design Grafico, apoiadas em pratieasndino e
de projetagcdo funcionalistas, avessas a tudo qua se
emocional e que obliteram qualquer possibilidadenaear
modos de vida imaginaveis que introduzam o elemento
emocional como motivador de mudancgas nas relacties g
mantemos com a produc¢édo de artefatos comunicasionai
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d) O estudo mais apurado nas abordagens sobre “ma@tivac
emocdo”, e suas implicacdes no sentido de esclasere
contribuicdo para o aperfeicoamento das relacbdse en
interagente e sistemas computacionais.

e) As ampliacdo dos enfoque de Csiksentmihalyi soare
descoberta do fluxe suas implicagbes com as experiéncias
gue mantemos com artefatos computacionais e oesipaco,
em contraposicdo ao estudo vledo de tunedesencadeada
pelas reacfes opostas.

f) O papel do Design Gréfico ngmrametros do Bem Estar
Subjetivo e suas implicagdes no uso daavaliacdo da
qualidade de vida.

g) O estudo das conexdes entre a abordagem sistéstacaonal
proposta por Primo e as teorias psicopedagdgicase so
afetividade de Vygotsky, Piaget e Wallon no desbmviznto
da integracdo dos conjuntos funcionais e emocionas
diferentes estagios da psicologia do desenvolvilmenom a
interacdo mediada por computador.

h) O aprofundamentos nos resultados obtidos pela aescal
PANAS X, especialmente aqueles que dizem respeito a
reacdes de afetos positivos e negativos dos qustices da
tarefa.
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APENDICE A — Termo de consentimento livre e esclarecido agtic
no ensaio de interacao

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Prezado (a) participante:

Sou estudante do curso de poés-graduacdo na Udizdesi
Federal de Santa Catarina e estou realizando ursguisa sob
supervisdo do professor Gilson Braviano, cujo dlgeé a utilizacdo
dos dados aqui obtidos para a minha dissertacBtedgado.

Sua participagdo envolve responder: 1 questior#@agrafico
confidencial com perguntas fechadas, 2 escalas FANA relado
confidencial e interagir com ambiente Web com den&r tarefas
indicados por mim.

A participac@o nesse estudo é voluntéria e se #ecilir nao
participar ou quiser desistir de continuar em quelgmomento, tem
absoluta liberdade de fazé-lo.

Na publicagdo dos resultados desta pesquisa, smdididde
serd mantida no mais rigoroso sigilo. Serdo ondtidadas as
informacdes que permitam identifica-lo (a) nas seapostas.

Além de vivenciar um experimento cientifico do tipareado
(antes-depois), vocé estara contribuindo para apmensdo do
fendbmeno estudado e para aproducéo de conhecigientdico.

Quaisquer davidas relativas a pesquisa poderaesstarecidas
pelo pesquisador e seu orientador.

Atenciosamente

Nome e assinatura do (a) pesquisador Local e data

Nome e assinatura do(a) professor(a) supervisorigntador(a)

Consinto em participar deste estudo e declar@tatido uma cépia
deste termo de consentimento.

Nome e assinatura do participante
Local e data
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APENDICE B — Questionario biogréfico confidencial aplicado no
ensaio de interacao

QUESTIONARIO BIOGRAFICO CONFIDENCIAL

INSTRUCOES PARA O PREENCHIMENTO

1 - Vocé deve assinalar somente uma alternativa.
2 - Todas as paginas deverdo ser rubricadas, sendtma pagina
datada e

assinada.
Numero de identificagdo: 01A
NOME:
CURSO:
1) IDADE:
1 ( ) menosde 15 anos
2 ( ) de15a20anos
3 ( ) de2la?25anos
4 () de26a30anos
5 ( ) de3la35anos
6 ( ) de36a40anos
7 ( ) de 4l ou mais anos
2) SEXO:
1 ( ) masculino

2 ( ) feminino

3) POSSUI ALGUM DISTURBIO NEUROLOGICO E/OU
PSIQUIATRICO?

1 ( ) sim
2 ( ) néo

4) ESTA FAZENDO USO DE ALGUMA MEDICACAO
COM ATUACAO NO SISTEMA NERVOSO CENTRAL?

1 ( )sim
2 ( )néo
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5)

6)

7

8)

9)

Data:

HA QUANTO TEMPO VOCE USA AMBIENTES WEB?

() menosde 1 ano

( )entrelanoe 3anos
( )entre 3anos e 5 anos
( )entre5e 8anos

() mais de 8 anos

O WN P

COM QUE FREQUENCIA VOCE ACESSA AMBIENTES
WEB?

() raramente

() até 3 vezes por més
() até 3 vezes por semana
() até 3 vezes por dia
() mais de 3 vezes por dia

agrLODE

VOCE LEMBRA DE TER ACESSADO
ANTERIORMENTE O AMBIENTE WEB DA
PREFEITURA MUNICIPAL DE FLORIANOPOLIS
(http://portal.pmf.sc.gov.br/) ?

1 ( ) sim
2 ( ) néo

VOCE ESTA FAMILIARIZADO COM O NAVEGADOR
INTERNET EXPLORER?

1 ( )sim
2 ( )néo

VOCE ESTA FAMILIARIZADO COM 0OS
DISPOSITIVOS: TECLADO, MOUSE E MONITOR?

1 ( )sim
2 ( )néo

/ /2010 Assinatura:
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APENDICE C — Script da tarefa A aplicado no ensaio de inevac

Numero de identificagdo: 01A

NOME:

CURSO:

Cenario A:
Vocé protocolou no pré-cidaddo em margco de 2010 um
processo de isencdo de IPTU e precisa saber oesaliado.
Sabemos que ele esta disponivel no ambiente Web.

Tarefa A:
Vocé devera entrar no site da Prefeitura Municipal
Floriandpolis (http://portal.pmf.sc.qgov.br/) e encontrar o
status atual do processo:

NUMERO DO PROCESSO: 5759/2010
C.P.F. DO REQUERENTE: 73141658900
Horario de inicio da tarefa: ....................
Horario de fim da tarefa: ........cc..oe.c...

Tempo total disponivel para a concluséo da taref@1h30min
Horério de desisténcia: ..........ccccee..

Data: / /2010 Assinatura:
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APENDICE D — Script da tarefa B aplicado no ensaio de inferac

Numero de identificacdo: 01B

NOME:

CURSO:

Cenario B:
No seu aniversario vocé pretende fazer um churrastsua
casa. Convidara 10 mulheres e 13 homens. Vocétaprmje a
festa vai durar em torno de 6 horas.

TarefaB :
Vocé devera entrar no site Heineken
(http://mvww.heineken.com.br/) e calcular online @agtidade
de bebida e gelo que vai precisar comprar. Em dagudcé ira
montar o convite da festa e envia-lo para seu emalil

Horario de inicio da tarefa: ....................

Horario de fim da tarefa: ......................

Tempo total disponivel para a concluséo da taref@1h30min
Horario de desisténcia: ...........ccceue....

Data: / /2010 Assinatura:
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APENDICE E — Questionario na forma de relato confidencialcaglo
no ensaio de interacdo com os participantes doesateoA

RELATO CONFIDENCIAL

Numero de identificacdo: 01A

NOME:

CURSO:

1) RELATE AS DIFICULDADES OU FACILIDADES
ENCONTRADAS NO PECURSO DA INTERACAO COM O
AMBIENTE WEB E COMO ISSO AFETOU VOCE
EMOCIONALMENTE.
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APENDICE F — Questionario na forma de relato confidenciaicapio
no ensaio de interagdo com os participantes doesutebB

RELATO CONFIDENCIAL

Numero de identificacdo: 01B

NOME:

CURSO:

1) RELATE AS DIFICULDADES OU FACILIDADES
ENCONTRADAS NO PERCURSO DA INTERACAO COM
O AMBIENTE WEB E COMO ISSO AFETOU VOCE
EMOCIONALMENTE.
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APENDICE G — Tabela das respostas da escala PANAS X dos
participantes do ambiente A
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DIF

0

0
1

0

INQUIETO

0,445

DIF

HOSTIL

DIF

[ 0692

COM SONO

0,031

DIF

SENTINDO-SE

50

0,84

DIF

NERVOSO

0,678

DIF

CULPADO

0,043

DIF

ACANHADO

DIF

[ 037

MELANCOLIC

0,56

DIF

0 1,69 1,826 -0,13| 1,261 1,522| -0,26) 1,522 1,87) -0,35| 2435) 2,304 0,13| 1,87| 1,826] 0,043] 2,783] 3,261] -0,48] 1,739] 1,652 0,087] 2,609 2,783] -0,07

AUDACIOSO

DIF

IANGADO

DIF

[ 0002

CHATEADO

0,077

DIF

SOZINHO

0,714

DIF

TiMIDO

1304] 2,003] 0,74 1,696| 1,783 -0,09| 2522] 2,003] 0,522] 2,478] 1,435] 1,083] 1,783] 1,783

0559] 1,065| 1,01] 1,063[ 1,085 1,125] 1,200] 1065] 1,238] 1,377 0.908] 1,43] 1,098 0,951] 1,004] 1,108] 1.23] 1058] 05a1] 0,79] 81] o8a6] 18] 0,775] 18] 1,222] 1086] 1,20] 1.267] 1000] 1,383] 18] 0.994] 1.054] 1110] 001] 1.21] 1.307] 1072

0007
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ALEGRE

0] 2,130434783] 3,043,

| 0,0000355569)

DESCONTENT
ECONSIGO | DIF

DIF

DETESTANDO,
ODIANDO

[ o002

ADMIRADO,
DIF | ESPANTADO | DIF

0] 1,87) 1,478) 0,391) 2,261) 1,391) 0,87 1,87 1,87

ASSUSTADO

[ oon

1]

CULPAVEL,
DIF | CENSURAVEL| DIF

[ 0628

AFLITO

DIF

[ 0365

ENCABULADO

0] 1,565) 1,478) 0,087] 1,739) 1,957] -0,22| 1,435| 1,522| -0,09| 1,478| 1,478,

DIF

[ 0628

DEPRIMIDO

1

COM RAIVA

0017

DIF | DE SIMESMO| DIF

SONADO

F

D

APAVORADO

[ 007

0,77

DIF

ENVERGONHA
D0

1,565| 1,391 0,174 1,348) 1,391 -0,04) 1,826) 2,217) -0,39) 1,783) 1,435) 0,348) 1,652) 1,652

1,08] 0,783 1,154] 0,935 0,988 0,706 1,114| 1,166 1,118) 1,278 1,161) 0,647 1,027) 1,152) 0,603) 0,896] 0,73) 0,848) 1,137) 1,261) 1,126) 0,992| 0,846 0,848| 0,947] 1,039] 0,798 1,254 0,846| 0,988] 1,421 0,941 1,18] 1,254| 1,254 0,853 0,814881354] 0,767,

0477
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DIF

EMPOLGADO

DIF

[ 2604

CHEIO DE
ALEGRIA

0,03

DIF

ATVO

DIF

0451

ALERTA

0,366

DIF

FELIZ

DIF

| 3604

CALMO

0,03

DIF

SEM MEDO

078]

DIF

INSPIRADO

0,065

DIF

ENCANTADO

0,003

DIF

<0,70] 1,391 2,217) -0,83] 1,957| 2,609] -0,65| 2,478 2,565 -0,09) 2,217| 2,652| -0,43| 2,391 3,348) -0,96) 2,565| 2,304| 0,261] 2,652 2,783 -0,13) 2,174] 2,565| -0,39] 1,826| 2,87 -1,04

RELAXADO

DIF

| o001

FORTE

0,381

DIF

OUSADO

DIF

[ 0347]

ATENTO

1,137| 0,902] 1,296| 1,096 1,201) 1,085] 1,107] 1,137| 1,166 0,778| 0,898 1,18455 0,656/ 1,166) 1,193] 1,364 1,158| 1613 1,201| 1,161 1,474) 0,998) 0,832 1,59| 0,891 0,775 1,065) 1,237) 0,876( 1,356| 1,265 1,204 0,815) 0,887] 0,992, 0,839| 1,154 1,18) 1,147

2,739 2,783] 004 2.261] 2,478] 0,22 2,083] 2.261] 0,2] 1,826] 2572
0874
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DIF

0,22

CONCENTRAD
0

0,347

DIF

-0,70| 2,565] 2,783

CHEIO DE
ENERGIA

0,002

DIF

CONFIANTE

0,029

DIF

-0,74| 2,174 2,826 -0,65] 1,783] 2,478

INTERESSADO

0,004

DIF

-0,35] 2,304] 3,043

DETERMINAD
0

0,286

DIF

ENTUSIASMA
DO

0,01

DIF

-0,35] 2,174 2,783| -0,61] 2,739] 3,087

A VONTADE

0,247

DIF

-0,61] 2,435 2,783

ANIMADO

0,003

DIF

-0,30] 2,304] 2,913

ORGULHOSO

2,174 2,478

1,37| 0,994 1,3292] 1,222| 0,949| 0,891 1,161{ 0,902| 1,402 1,154) 1,126{ 1,033| 1,251| 1,203| 1,526/ 1,063 0,928 1,096{ 1,072 1,029 1,335| 0,902 0,947{ 0,97397| 1,037 0,736| 1,085

0,284
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APENDICE H — Tabela das respostas da escala PANAS X dos
participantes do ambiente B
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DIF

NERVOSO

0,257

DIF

CULPADO

1,583/ 1,917(-0,33 | 1,708 1,875| -0,17

0,043

DIF

0

ACANHADO

DIF

MELANCOLIC
0

0,543

DIF

AUDACIOSO

0,714

DIF

ZANGADO

0,013

DIF

CHATEADO

0,001

DIF

SOZINHO

0,083

DIF

-0,38 | 1,75 | 2,125 0,38 | 1,625| 2,25 | -0,63 | 1,583 [ 2,042 | -0,46 | 2,167 | 2,208 -0,04 | 1,667 1,792 -0,13 | 1,375] 1,375

TiMIDO

0,009

DIF

TREMULO

0,26

PASMADO,

ASSOMBRAD | DIF

1,167 1,542 -0,38 | 1,208 1,417| -0,21 [ 1,417| 1,792

0,48210,884)0,711{0,415]0,929{0,884| 0,83 | 0,932|0,647 (0,989 1,227 1,013[ 1,096 | 1,26 [ 0,824 1,06 | 1,197 0,833 | 1,09 | 1,141 0,55 | 0,868 1,021|0,9920,711]0,576 | 0,659| 0,881 | 1,381 0,761 0,859 1,035| 0,702

0,017
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0,071

CULPAVEL,
DIF | CENSURAVEL| DIF

AFLITO

0,604

DIF

ENCABULADO]

0,788

DIF

DEPRIMIDO

0,11

0,09

COMRAIVA
DIF |DESIMESMO| DIF

SONADO

0,77

DIF

APAVORADO

0,575

DIF

ENVERGONHA
D0

0,043

DIF

INQUIETO

1,1 | 1,062|1,083(0,509) 0,576 0,381 0,637]0,509| 0,359 1,176 | 1,122 | 0,69 | 0,978 1,122) 0,588 0,77 | 1,096 0,737{0,977| 1,063| 0,751 | 1,007 1,073{ 0,776 0,532| 1,135 0,97

0,2

DIF

HOSTIL

0,022

DIF

COM SONO

0,024

DIF

SENTINDO-SE
S0

1,75 | 1,792| 0,04 | 2,625 3,083 | -0,46 | 1,167 1,583 -0,42 | 1,917 2,208 -0,29 [ 1,208 1,375 -0,17 | 1,167| 1,208 | -0,04 | 2,083 | 2,042{ 0,042 1,5 [1,708) -0,21|1,375| 1,625] 0,25 | 1,542| 1,5 |0,042|1,667] 1,75 | -0,08| 1,25 | 1,625| -0,38

0,944]1,062| 0,55 | 1,135| 1,06 | 0,932{0,482(0,776] 0,83

0,714
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DIF

FELIZ

2,875( 0,125

3

0,543

DIF

CAIMO

0,833

DIF

SEMMEDO

2,333] 2,583 -0,25 | 2,958| 2,917 0,042

0,366)

DIF

0

INSPIRADO

1]

DIF

ENCANTADO

2,083|1,917]0,167|2,583| 2,583

0,504

DIF

0

RELAXADO

2375|2315

1]

DIF

0

FORTE

DIF

OUSADO

0417

DIF

ATENTO

2,792{0,208] 2,5 |2,375/0,125|2,875| 2,875

3

0,26)

DIF

ALEGRE

0,233

DESCONTENT
ECONSIGO | DIF

0,07

DIF

DETESTANDO,
ODIANDO

1,5 [1,792]-0,29|1,542] 1,792] -0,25 | 3,125 2,917 0,208

0,183

0,283

ADMIRADO,
DIF | ESPANTADO | DIF

ASSUSTADO

1,375(1,292|0,083) 1,958 | 1,708 0,25

0,576{0,751|0,654| 1,083 | 1,083 1,113] 0,834{ 1,179 | 1,042| 0,977 | 1,141) 0,944 | 0,947 | 1,176 | 0,833| 0,59 | 0,932 0,884| 1,103 | 1,096 0,741| 1,227 | 1,154 0,659 0,875 | 1,013 0,933| 0,974 | 1,139) 1,204 | 1,213 | 1,248 1,142 | 1,308 | 1,139 1,327 0,999 | 0,974 0,955 1,103 | 1,035 0,992

0,539
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DIF

CONCENTRAD

0,005

DIF

CHEIO DE
ENERGIA

0,382

DIF

CONFIANTE

0,802

DIF

INTERESSADO

0,213

DIF

DETERMINAD

0,083

DIF

ENTUSIASMA

0,524

DIF

AVONTADE

0,228

DIF

ANIMADO

0,539

DIF

ORGULHOSO

2,292(2292| 0 [2,667] 2,75 [ -0,08(2,917(2,667( 0,25 {2,458 |2,333| 0,125|2,708{ 2,958 -0,25 | 2,75 [ 2,917| -0,17 | 2,875|2,917| -0,04 | 2,792 2,625 0,167 | 3,042 2,625| 0,417

DIF

0

EMPOLGADO

25

25

DIF

CHEIO DE

ALEGRIA

0213

DIF

ATVO

0,295

DIF

ALERTA

2,921 0,208 2,583 2,75 | 0,17 2,75 (2,583 0,167

25

0,8850,999{0,9770,776] 1,032 | 0,761] 1,113[ 1,139) 0,637 0,933 | 1,142| 0,78 | 1,197]1,233| 0,78 | 0,963| 1,073) 0,654 0,881 | 1,09 | 0,989 0,884 | 1,204| 0,947 | 0,955| 1,042 0,676 | 0,944 1,018 0,637| 1,076 | 1,1 0,806|0,977]0,92410,917) 0,806 0,924 | 0,654

0,307
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APENDICE | — Tabela do teste t pareado de siginifiia para 0s

ambientes Ae B

PREFEITU | HEINEKE
AFETO NEGATIVO (AN Xx) RA N
ABORRECIDO (AN1) 0,00048 0,00412
RETRAIDO (AN2) 0,29511 0,01291
LERDO, VAGAROSO (AN3) 0,36611  0,25835
SURPRESO (AN4) 0,04466 0,07638
CHEIO DE DESPREZO (AN5) 0,00307, 0,10346
IRRITAVEL (ANG) 0,10349 0,00479

ABORRECIDO CONSIGO MESMO

(AN7) 0,38289 0,00247
TRISTE (AN8) 0,44503  0,20309
COM MEDO (AN9) 0,20764 0,04986
CANSADO (AN10) 0,58884 0,00574
PASMADO, ASSOMBRADO (AN11) 0,00085 0,01659
TREMULO (AN12) 0,16184 0,25994
TIMIDO (AN13) 0,00198 0,00928
SOZINHO (AN14) 0,71433  0,08296
CHATEADO (AN15) 0,07747 0,00114
ZANGADO (AN16) 0,00202 0,01291
AUDACIOSO (AN17) 1 0,71395
MELANCOLICO (AN18) 0,56024 0,54302
ACANHADO (AN19) 0,13673 1
CULPADO (AN20) 0,04262 0,04277
NERVOSO (AN21) 0,67796  0,25669
SENTIDO-SE SO (AN22) 0,84013 0,71395
COM SONO (AN23) 0,03082 0,02433
HOSTIL (AN24) 0,69244 0,02182
INQUIETO (AN25) 0,44503 0,19989
ENVERGONHDO (AN26) 0,4774 0,04277
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APAVORADO (AN27) 0,77041  0,57476
SONADO (AN28) 0,10727  0,77009
COM RAIVA DE S| MESMO (AN29) 0,01719  0,09611
DEPRIMIDO (AN30) 1  0,11022
ENCABULADO (AN31) 0,62781  0,78809
AFLITO (AN32) 0,36471  0,60364
CULPAVEL, CENSURAVEL (AN33) 0,62781  0,07078
ASSUSTADO (AN34) 1  0,53853
ADMIRADO, ESPANTADO (AN35) 0,07072  0,28261
DETESTANDO, ODIANDO (AN36) 0,00186 0,1834
DESCONTENTE CONSIGO MESMO 1 0.2074

(AN37)
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AFETO POSITIVO (APX) | PREFEITURA | HEINEKEN
ALEGRE (AP1) 0,00004 0,23287
ATENTO (AP2) 0,87366 0,25994
OUSADO (AP3) 0,34718 0,41699
FORTE (AP4) 0,38094 1
RELAXADO (AP5) 0,01005 1
ENCANTADO (AP6) 0,00310 0,50439
INSPIRADO (AP7) 0,06538 1
SEM MEDO (APS) 0,77994 0,36561
CALMO (AP9) 0,20337 0,83256
FELIZ (AP10) 0,00029 0,54302
ALERTA (AP11) 0,36611 0,30709
ATIVO (AP12) 0,45086 0,29467
CHEIO DE ALEGRIA (AP13) 0,03572 0,21270
EMPOLGADO (AP14) 0,00025 1
ORGULHOSO (AP15) 0,28404 1
ANIMADO (AP16) 0,00346 0,53853
A VONTADE (AP17) 0,24667 0,22810
ENTUSIASMADO (AP18) 0,00984 0,52425
DETERMINADO (AP19) 0,28610 0,08296
INTERESSADO (AP20) 0,00382 0,21270
CONFIANTE (AP21) 0,02860 0,80243
CHEIO DE ENERGIA (AP22) 0,00242 0,38238
CONCENTRADO (AP23) 0,3471] 0,00479
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ANEXOS
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ANEXO A — Tabela das respostas da escala PANAS X estendida

preenchida antes e depois da intera¢cdo como aralviexdt
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ANEXO B — Verséo da escala psicrométrica de humor de 8rum

A Escala de Humor de Brunel (BRUMS)

Abaixo esta uma lista de palavras que descrevem sentimentos. Por
favor, leia tudo atenciosamente. Em seguida assinale, em cada linha, o
quadrado que melhor descreve COMO VOCE SE SENTE AGORA. Tenha

certeza de sua resposta para cada questao, antes de assinalar.

Escala:

[ T T N T N R N U
BEUN S0 ©0L®mNom A o = oW

O ~N O WV kW=

0 = nada
3 = bastante

Apavorado
Animado
Confuso
Esgotado
Deprimido
Desanimado
Irritado
Exausto
Inseguro
Sonolento

. Zangado

Triste

Ansioso
Preccupado
Com disposicao
Infeliz
Desorientado
Tenso

Com raiva

. Com energia

. Cansado

. Mal-humorado
. Alerta

. Indeciso

1 =um pouco

4 = extremamente

DO oodoooooioodte
OOoOoOooo00ooooooooooaooon -

2 = moderadamente

LUUoooogguuoydboogouuogd»
OO0 oodoooooiooon «»
Do oodooooouoooLy -
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ANEXO C - Configuracdes da sala de informatica das Fadailde
Artes Aplicadas Barddal
FACULDADES BARDDAL

CONFIGURACAO DAS MAQUINAS DO LABORATORIO
11.1.01

+ DESCRICAO DA SALA DE AULA

O laborat6ridll.1.01, atualmente, conta com 16 computadores. O
acesso a internet se faz por cabeamento, ou abjs de rede
individuais, CAT 05, para cada computador. També&mpahivel acesso
a rede Wireless para uso de dispositivos moéveis.

+ DESCRICAO DOS COMPUTADORES EM SALA

Todos os computadores da sala seguem 0 mesmo padyde pode
variar sédo as marcas de alguns periféricos comaenteclado e caixas
de som. Segue a descricéo:

Placa Mae:P4V-533 MX.
Processador:Intel Pentium4 3.0GHz.
Meméoria: 1Gb, MarkVision.

Disco Rigido:80Gb, 7300 RPM.

Placa de Video:Geforce 7300, 128Mb.
Monitor: Philips 15”

Teclado: Bright

Mouse: Bright

Caixas de SomClone

« BANDA LARGAEM SALA DE AULA

A conexao de internet, tanto a cabeada como a @on&fieless, tem
uma banda de 10Mbps.

Michael Hermans Lima
Técnico de Informatica.

Floriandpolis, 08 de outubro de 2010.
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ANEXO D - configuracdes da sala ambiente de informatlar&orio
007 — CCE

1. 33 Microcomputadores dos alunos (Itautec)
Placa Intel 2,93 GHz
Um gravador de CD/DVD
Duas portas de USB
Contendo som Interno
Windows 7.0 Professional
HD 300 GB
Monitor de 19 polegadas da ITAUTEC

Obs.: todos os microcomputadores estao ligadoseat Rela
Fibra Otica.

Floriandpolis, 9 de novembro de 2010.
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ANEXO E — Trechos de alguns relatos confidenciais doscpaahtes
gque néo desistiram da tarefa no ambiente A

N° de identificacdo: 02A — Tempo: 37 minutos

“Meu sentimento é de transtorno, raiva, e vontéel@smagar...
rsrs (brincadeira).

Dificuldades foram ‘n’ desde dificil acesso aos iz dos
servicos on line, a ajuda que ndo consegue fadiek algum com o
caminho

Odiei este sitel!!”

N° de identificacdo: 07A — Tempo: 28 minutos

“A dificuldade para encontrar o processo me deidoupouco
irritado, achei muito demorado até que eu conssguashar a pagina
em gue se consultava o processo.”

N° de identificacdo: 08A — Tempo: 20 minutos

“A interagdo com o0 ambiente em que a principiegparfacil, se
tornou dificil. Pois demorei a conseguir encontrar.

Por ser algo que ndo deveria tomar muito tempo fetewaum
pouco emocionalmente durante o processo de propoiaaflora uma
ansiedade e inquietacdo. Porém, logo em seguidastado emocional
retorna ao estagio anterior.”

N° de identificacdo: 15A — Tempo: 50 minutos

“A principio achei que acharia as informac6es em tempo
razoavel, jA que tive que acessar informacdes & f@derais que sao
tdo complicados como este.

Logo veio a decepcdo, achei que estava no camiatto, cnas
retornava a informagdo de processo inexistenteesteesse em casa
teria desistido nesse momento, mas outra pessealaaxclamou ter
achado e entdo continuei a busca, certamente por egpirito
competitivo.

N&o demorou para que eu ficasse muito impacientépdui na
pagina de servicos mais acessados e cliquei ensltdéim outras
palavras sO6 achei a informacdo porque outras pesgbahaviam
encontrado o caminho.

Enfim, fico frustrado em pensar que dependi dososupara
achar o que queria e se € 0 mesmo servigo pansulkta do processo
da Admin.’ ele deveria estar mais destacado”
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N° de identificacdo: 17A — Tempo: 44 minutos

“O site ndo possui um link que va direto ao IPTUsueas
variantes na pagina inicial, isso dificulta a busbre todas as
informacdes. Além disso o site ndo possui uma @udiceta a qualquer
tipo de informacéo, isso leva o usudrio a passdaonempo a procura
de algo simples.

O fato de demorar quase 1 hora para encontrangdiselo IPTU
irritou de forma consideravel, sendo que apds a@otbesta, ndo me
lembro mais qual caminho me levou ao desejadauitifindo proximas
(futuras) consultas.”

N° de identificacdo: 18A — Tempo: 33 minutos

“Nao houve nenhuma facilidade no percurso da agéw. SO
consegui achar o que precisava pois estava partidip da pesquisa,
pois se estivesse em minha casa e devesse pracumau processo,
teria desistido e pensado que o servigo onlineswébe.

Busquei pelo site inteiro e ndo ha nenhuma dicajoda. Ndo
existe nenhum campo de busca eficaz ou mapa do site

Consegui acessar o conteudo apo6s fazer uma pespgaisa
‘processo’ e clicar na ‘versdo online’ da consuléaProcesso Admin.,
sendo que nenhuma dessas palavras esta relacioosddPTU’, ou
‘isencdo’ ou ‘pro-cidadéo’. Essas dificuldades gedesconforto, raiva,
perda de tempo e estresse.”

N° de identificacdo: 19A — Tempo: 09 minutos

“Num primeiro momento, achei que seria simpleds @ site
imediatamente te leva a uma consulta de processopayle exatamente
os dados fornecidos, mas, ao tentar enviar o famayldizia que o
processo ndo existia. Tentei algumas vezes, seessyco que foi um
pouco irritante e perguntei, brincando, se ja patbaistir. Comecei,
entdo, a procurar em outros lugares, fui nos sesvigais acessados do
site e acabei encontrando, sem saber exatamen&ange procurar.”
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ANEXO F — Trechos de relatos confidenciais dos particggmgtie ndo
concluiram a tarefa no ambiente A

N° de identificacdo: 01A — Tempo: 57 minutos

“O site por ter bastante informacdes ja dificulta pouco o
acesso as buscas, mas 0 acesso ao ‘status deoisEngdTU’ estava
impossivel no meu caso, 0 que me deixou irritadeharecida comigo
mesma, pelo fato de eu ndo conseguir encontrar.

Ha uma contraditoriedade, pois esse acesso defamiktar
‘minha vida’, no caso, a minha busca, e no entéigteei mais de 30
minutos tentando encontrar o processo, e ndo eegomina frustracao
total, pois eu estava focada néo era desatencéim Ee senti stressada
e com raiva de quem fez o site.”

N° de identificacdo: 03A — Tempo: 60 minutos

“Ao entrar no site, fui diretamente procurar umcam@smo de
busca para ajudar na pesquisa, ndo achei na gagiiz entdo fui em
processos e também néo achei, e comecei a repetrqeie comecaram
a me desanimar quanto a pesquisa.

Apo6s procurar pelo site inteiro, e apos tambématdrado um
mecanismo de busca, porém nao resolveu o problemarasolvido.

Foi entdo que pensei em desistir e se pudessealigaxa o0s
telefones que achei no site em busca de ajudappacarar como eu
poderia consultar esse requerimento de isenca®Tdg. |

Desisti quando comecei a ficar cansado de cairgsnma pagina
sempre.”

N° de identificacdo: 05A — Tempo: 44 minutos

“Nao encontrei muita dificuldade em achar o lia&,na hora de
preencher com os dados que ndo houve compatillidd@ntei
encontrar em outros links, mas estava certa queldgma nédo era o
link. Talvez fosse erro no nimero do processo.

Emocionalmente s6 o cansaco prevaleceu pela rapetig
tentativas. Mas no mais permaneci com meu estaddan’

N° de identificacdo: 09A — Tempo: 18 minutos

“Achei complicado encontrar o que foi solicitad® tarefa, pois
achei a home Page complexa e pouco clara com simmacoes de
ajuda.
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Fiquei mais confusa pois ndo sei se 0 que prodareiorreto,
devido a confusdo que achei o site.”

N° de identificacdo: 10A — Tempo: 50 minutos

“Eu ndo consegui completar a tarefa, e ndo consigender.
N&o consegui achar em lugar algum, nem na parteécos, muito
menos ha pagina do IPTU. Onde eu achei que erapregessos
eletrénicos, disse que nao foi encontrado.

Me sinto um frustrado por ndo completar a taref@aparque sei
que sou um pouco desatenta.”

N° de identificacdo: 11A — Tempo: 30 minutos

“Houve desisténcia por ndo conseguir achar odaria resolucao
do problema. Site confuso e com iniUmeros probleteaisiterface e de
préprio funcionamento.”

N° de identificacdo: 12A — Tempo: 50 minutos

“Quase impossibilidade de acessar o que foi pediémtro de
um ‘percurso’ natural de busca em um site, esse esh questdo
encontra-se confuso e incompleto.

Links de ‘acesso online’ ou ‘servicos online’ namtemplam o
que buscava.

Mapa do site indisponivel e busca mal sucedida.

Quase 1 hora para ndo encontrar o que queriarmtest

N° de identificacdo: 14A — Tempo: 60 minutos

« “Servigos ndo estava disponivel em ‘servicos online

« N&o havia hierarquia de informacoes;

* Destaque para inutilidade como ‘concurso de despatecapa
do IPTU;

» Pagina do IPTU contendo apenas informagfes solmmo'c
pagar’;

« A busca encontrava-se dentro de um tépico;

* A busca néo auxiliava em muita coisa;

« E mais facil e menos estressante ir até o Pro-@ajad

* A demora para encontrar a informacdo causa iridalbie e
vontade de ir ao Google.”
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N° de identificacdo: 16A — Tempo: 27 minutos
“O site é extremamente mal estruturado, pois éogwipel
encontrar o servigo desejado. Eu desisti de proouiak.”

N° de identificacdo: 20A — Tempo: 41 minutos

“O site portal da prefeitura ndo tem um sistemebdsca, me
deixando extremamente irritado, pois ndo consegharao que foi
solicitado.

Demorei pra achar algo sobre o IPTU 2010 e quactei axdo
era o que queria.

Estou com muita raiva desse site. Imagina uma pegse ndo
tem facilidade de mexer na internet.”

N° de identificacdo: 21A — Tempo: 46 minutos

“O site, apesar de parecer facil navegacdo, pamemie um
labirinto onde nao se encontra a saida. Diversassveoltava a mesma
pagina, o que causava irritagcao.

N&o houve uma ferramenta de busca no site, ent@&agumas
tentativas de procura parecia inviavel encontdesejado.

Se néo fosse estipulado um tempo para as tentaivasaso
fosse real, eu teria desistido muito antes.”

N° de identificacdo: 23A — Tempo: 47 minutos

“Acessar o site muito facil, dificil foi conseguairinformacéo que
solicitada tive dificuldade, ndo achei falta denaf® da minha parte,
acho que o site poderia colocar um link mais diggoacesso a essa
informacao.

Emocionalmente fiquei agoniada, um irritada por odiaseguir a
informacao que gostaria.”

N° de identificacdo: 24A — Tempo: 42 minutos

“Nao consegui encontrar o caminho solicitado pafafa, uma
coisa que eu considerei simples quando li, se torimbediante e
extressante. Quando achei que estava perto o tava @endo ndo tinha
nada a ver.

S6 demorei este tempo tentando para me esforcarsenam 10
minutos eu ndo conseguisse encontrar teria engadoontato com a
prefeitura por outro meio e ndo pelo site.”
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ANEXO G - Trechos de relatos confidenciais dos particgmque
concluiram a tarefa no ambiente B

N° de identificacdo: 02B — Tempo: 07 minutos

“Fiquei inicialmente surpresa com a possibilidadie poder
calcular o gelo e as latas.”

A curiosidade de navegar aumentou e logo querticipar e ver
a proxima tela.

Primeiro cliquei no ‘peca o chopp na sua casa'p legchei a
janela. Entrei no party makers para calcular astipledes do produto.

No geral o percurso foi facil e empolgante, ja digpensando na
préxima festa para desfrutar do servico que co$iteece.

A experiéncia foi positiva, fiquei animada.”

N° de identificacdo: 03B — Tempo: 07 minutos

“A navegagdo no site da Heineken foi muito tratagui
principalmente pelo fato de eu ter um objetivo geegerminado para esta
navegacao.

No primeiro momento em que entrei no site, ao puwar
introducdo, fiz uma leitura ripida do conteddo gudi um pouco
decepcionado por ndo encontrar 0 que queria logaide

Entrei em alguns links errados utilizando a navagagm abas
para ndo perder a pagina inicial do site.

Ao encontrar o link certo o restante foi facil é dtvertido, pelo
fato de ndo acontecer nada errado durante a na@gfac

N° de identificacdo: 06B — Tempo: 07 minutos

“Nunca havia navegado no site da Heineken, masféci
cumprir a tarefa designada.

Isso me deixou confiante pois ndo queria demorareow Ultima
a terminar.”

N° de identificacdo: 09B — Tempo: 09 minutos

“N&o encontrei muitas dificuldades em realizaaefa pedida.
Achei 0 ambiente facil de navegar, até divertids.térefas eram feitas
em partes, bem especificadas, passo-a-passo, claras.

Acho que ndo me afetou emocionalmente, ou pelo medo
muito. Fiquei mais descontraida apenas ap0s realizaefa...”
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N° de identificacdo: 13B — Tempo: 13 minutos

“A primeira dificuldade se deu na entrada do sjtee por ser em
Flash, demorava a carregar e me deixou confusocerii@r na home
Page, achei ela um pouco saturada, principalmeote @ link do
servico necessario a tarefa estando no rodapé ginapdpraticamente
escondido.”

“O link estava em inglés, o que para mim nao faiproblema,
mas para futuros usuarios do site, podera ser.

A interface do ambiente ‘Party Makers’ é mais claratuitiva
gue a Home, porém a orientacdo dos elementos gardih d4 uma
sensacédo de instabilidade e de ‘correr contra @demntes que o site
caia’.

Porém, a interface do calculo é mais amigavel.

Foi uma boa experiéncia, principalmente pelo temdfedta e
convites, 0 que deixou a tarefa mais leve e desaidat”

N° de identificacdo: 14B — Tempo: 04 minutos

“Nao encontrei dificuldades no percurso da int&@sagom o
ambiente web, pois o site era bem claro e de &uindimento e as
tarefas designadas de facil cumprimento.

Uma coisa que me irritou um pouco foi a trilha sando site,
mas com apenas um clique pude desativa-la.”

N° de identificacdo: 16B — Tempo: 12 minutos

“O site da Heineken é muito divertido, de faciesso, bem
elaborado e agradavel de interagir — principalmerte fato de ser
din&mico e descontraido.

N&o houve dificuldade em acessa-lo ou cumprirefdar

Me afetou de uma forma positiva ‘emocionalmentaimprir a
tarefa proposta me deixou com vontade de ir ou @& festa.

Minha sugestdo seria enfatizar o link do ‘Heinekarty
Markers’, inclui-lo em um dos cubos no globo derad/principal do
site.”

N° de identificacdo: 18B — Tempo: 08 minutos

“Resolver a criagdo do convite é muito simplessie da
Heineken é intuitivo e possui um layout deverasd@vel. A principio
me perdi no ambiente web para achar o link cometprograminha de
calculo online, depois de descobrir que o menwécza parte debaixo,
foi facil dai em diante.
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Emocionalmente, me senti um pouco entediado daumoe de
escrever dados no site, me senti um pouquinho #adasquando o
convite que eu criei foi para o lixo eletrénico, sT@om (...) senti-me
ancioso e contente com o resultado final do corwite facilidade de
envia-lo aos meus amigos.”

N° de identificacdo: 21B — Tempo: 10 minutos

“A partir do momento em que achei o link na horoesite tudo
se tornou mais facil. Devido a conclusédo da tagefiapoucos minutos,
pude me tornar mais confiante no dia de hoje.”

N° de identificacdo: 22B — Tempo: 09 minutos

“Logo de inicio cliquei na opcao errada ‘peca opghéleineken
na sua casa'. A atengéo para o globo, também Hdica busca.

O menu quase ndo me chamou a atencao, até peldafatpcao
correta’ estar em inglés e somente com uma imagem.”

A partir do momento que entrei na opcao corretati sauita
facilidade em concluir a tarefa.

Me senti mais animada, interessada e disposta.”

N° de identificacdo: 25B — Tempo: 15 minutos
“O site da Heineken e bem objetivo, ou seja aragi#&o com o
site é super facil, pois tem na sua interface pagssso escrito.
Emocionalmente ndo me afetou em nada, talvez sentasse
dificuldades para interagir com o site, ai sim pdgcar irritada.”



