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UX Design na Criagdo e Desenvolvimento
de Aplicativos Digitais

X Design in Creation and Digital
Applications Development

Resumo:

Concebido em 1990, pelo psicélogo cognitivo Donald Norman, o
termo User Experience (UX) tem como objetivo abranger todos os
elementos que envolvem a experiéncia do usuario com um produto
ou uma empresa, conforme afirma Norman (apud BULEY, 2013). Ja
sua area de atuacdo, denominada User Experience Design (UX De-
sign), segundo Unger e Chandler (2010), estuda como a criagdo e
sincronizacdo desses elementos pode afetar a experiéncia do usuario
de modo a influenciar suas percepgdes e comportamento. Tendo em
vista a grande concorréncia, o alto grau de exigéncia dos usudrios na
busca pela extrema qualidade e satisfagdo que os produtos devem
lhe proporcionar, bem como a complexidade do processo e meto-
dologias que envolvem as etapas do UX, A finalidade desse artigo
é discutir e demonstrar as possiveis possibilidades que envolvem a
criagdo, a construgdo e o desenvolvimento do UX Design em toda
a extensdo de um projeto através da descrigdo de trés metodologias
que possuem em comum a aplicagdo do design centrado no usua-
rio. Para tal, foi realizada uma revisdo bibliografica visando discutir
e compreender as etapas dos processos que envolvem as questdes
projetuais na criagdo e desenvolvimento de aplicativos digitais e a
complexidade que estas etapas e metodologias buscam solucionar
nas amplas e ainda recentes discussdes que abrangem o UX Design,
fazendo o uso de autores conceituados na drea de UX como Garrett
(2011), Unger e Chandler (2010) e também na area de usabilidade,
como Morville (2004) e Nielsen; Loranger (2007).
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Abstract:

Designed in 1990 by cognitive psychologist Donald Norman, the term
User Experience (UX) aims to cover all elements that involve the user
experience with a product or a company, as stated Norman (cited Bu-
ley, 2013). Since its area of operation, called User Experience Design
(UX Design), according to Unger and Chandler (2010), studies how
the creation and synchronization of these elements can affect the
user experience in order to influence their perceptions and behavior.
Given the fierce competition, the high level of demand from users
in the quest for extreme quality and satisfaction that products must
provide you and the complexity of the process and methodologies
involving the stages of the UX, the purpose of this article is to discuss
and demonstrate the potential possibilities that involve the creation,
construction and development of UX Design throughout the length of
a project by describing three methodologies that have in common the
application of user centered design. To this end, a literature review
was conducted to discuss and understand the process steps involving
projective questions in the creation and development of digital appli-
cations and the complexity of these steps and methodologies seek
to address the large and still recent discussions covering the UX De-
sign, making the use of respected authors in the UX area as Garrett
(2011), Unger and Chandler (2010) and also in the field of usability,
as Morville (2004) and Nielsen (2007).
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1 Introducao

riginado em 1990, pelo psicdlogo cogni-

tivo Donald Norman, o termo User Ex-

perience, popularmente conhecido como
UX, foi concebido com o intuito de abranger
todos os aspectos que envolvem a experién-
cia do usuario com um produto que, segundo
Norman (apud BULEY, 2013), consistia numa
area muito extensa para ser sintetizada ape-
nas como interface humana e usabilidade.

Ja sua area de atuagdo, denominada UX De-
sign, é definida por Unger e Chandler (2010)
como a criagdo e sincronizacdo de elementos
que afetam a experiéncia do usuario de modo
a influenciar suas percepgdes e comportamen-
to.

Atualmente, em virtude da grande oferta
de produtos, o termo UX e sua recente area
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de atuagdo vém ganhando grande notoriedade
como parte fundamental do projeto de concep-
¢ao de um produto, visto que num mercado tao
concorrido, as empresas necessitam atender
cada vez mais as exigéncias em relagdo a ex-
trema qualidade e satisfacao que os produtos
devem proporcionar aos seus compradores nas
diversas etapas de experiéncia de consumo.

Segundo Lowdermilk (2013), os usuarios
esperam ter uma experiéncia marcante com os
produtos dos quais interagem, ja que grande
parte deles os ajuda a alcancgar seus objetivos,
a0 passo que sdo poucos 0s que tornam essa
tarefa envolvente e prazerosa.

Sendo assim, esse estudo tem como ob-
jetivo discutir os processos projetuais do UX
Design, assim como procurar compreender as
possibilidades metodoldgicas mais utilizadas,
demonstrando a importancia da aplicabilidade
do UX Design no processo de concepgao de
aplicativos digitais em sua totalidade, apon-
tando o detalhamento das etapas mais rele-
vantes a partir do apontamento e analise de
trés metodologias que se complementam e sdo
utilizados no design pela otica das definicGes
de UX. Dentre as principais metodologias, te-
mos o modelo de Garrett (2011) que propde
um desmembramento do projeto em cinco pla-
nos - estratégia, escopo, estrutura, esqueleto
e superficie — para facilitar a compreenséo e o
desenvolvimento de projetar a experiéncia do
usuario.

Na metodologia de Unger e Chandler
(2010), todos os projetos que possuem como
foco o usuario, dividem-se essencialmente em:
planejar a estratégia de abordagem e estru-
tura geral da equipe; definir os requisitos do
projeto; fazer uso do design de interacdo e
principios de design visual como ferramentas
para tornar os requisitos reais; desenvolver,
testar e refinar a solugdo; implantar o resulta-

do por meio de treinamento e um langamento
planejado; estender o projeto para melhorias
baseado nos feedbacks.

Ja o modelo de Lowdermilk (2013), sugere
uma divisao contendo os seguintes elementos
fundamentais: declaragdo de missao da equi-
pe, detalhes do projeto, requisitos de usuario,
requisitos funcionais, diagramas de fluxo de
dados e protétipos.

Todas as metodologias possuem em comum
a aplicacdo do chamado design centrado no
usuario que, segundo Garrett (2011), consis-
te na pratica de se atentar as necessidades e
desejos dos usuarios em todas as etapas do
desenvolvimento de um produto. Seu objetivo
€ entender todas as possibilidades ao qual o
usuario esta suscetivel na interacdo com o pro-
duto e compreender suas expectativas durante
esse processo.

Para isso, foi realizada uma revisao biblio-
grafica valendo-se dos principais autores con-
ceituados na area de UX como Garrett (2011),
Unger e Chandler (2010) e Lowdermilk (2013)
que possuem metodologias de projeto que
contemplam todas as etapas de construgao
de um produto descrevendo desde a idealiza-
cdo da estratégia até a fase de prototipacao
do produto. Foram utilizados também autores
considerados precursores na area de usabili-
dade, como Morville (2004) e Nielsen (2007),
que tiveram uma grande contribuicdo para o
avanco dos estudos que originaram o que hoje
é conhecido como User Experience.

Por fim, constatou-se ndo somente o soli-
do embasamento do User Experience que,
embora ainda ndo apresente uma padroniza-
¢ao nas disciplinas que o constituem, tem sua
origem, segundo Buley (2013), em estudos
iniciados ha mais de um século, como também
comprovaram sua forte ligagdo e responsabili-
dade com o sucesso de um projeto, visto que
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ndo ha maiores conhecedores sobre um pro-
duto do que seus proprios usuarios, segundo
Saffer (2007).

2 Metodologia e Métodos

Para demonstrar a importancia do UX De-
sign em todo o processo de concepcdo de um
produto, foi realizada uma pesquisa qualitati-
va por meio da descricdo de trés metodologias
que contemplam todas as etapas de constru-
c¢ao de um aplicativo digital, abrangendo desde
a idealizacdo da estratégia até a fase de proto-
tipacdo do produto.

O artigo foi entdao dividido em quatro par-
tes, sendo a primeira parte uma contextuali-
zacdo do tema. Num primeiro momento foram
reunidas as principais definicdes de User Ex-
perience Design sob o ponto de vista de dife-
rentes autores, entre os quais estao Nielsen,
principal idealista mundial em usabilidade na
Web, Norman (apud BULEY, 2013), psicélogo
cognitivo e idealizador do termo UX, e Saffer
(2007), amplamente reconhecido por seus
projetos na area de Design de Interagdo. Para
concluir essa primeira fase, foi incluido um
breve histérico sobre o surgimento do termo
User Experience utilizando-se de informacg®es
relatadas por Buley (2013).

Na segunda parte do artigo foi realizada
uma discussdo sobre usabilidade e experiéncia
que buscou demonstrar, por meio de algumas
constatacOes de autores distintos, as consequ-
éncias de produtos que sdo projetados apenas
pelo viés da usabilidade. Consequéncias essas
que podem acarretam desde a perda de lucro
de uma empresa, uma experiéncia ruim para o
usuario ou até, em casos mais extremos, aci-
dentes fatais.

Também foram ressaltadas sete caracteris-
ticas pautadas nos estudos de Morville (2004),

um dos pioneiros nos campos de arquitetura
de navegacgao e experiéncia do usuario, no qual
reafirmou a importancia do projeto ndo ser
apenas usual. Segundo o autor, para se chegar
0 mais proximo de uma experiéncia significati-
va e prazerosa para o usuario, o projeto deve
ser util, usual, desejavel, encontravel, acessi-
vel, ter credibilidade e ser valioso.

Na terceira parte, foram apresentadas as
trés metodologias utilizadas nesse estudo,
a metodologia de Garrett (2011), de Unger
e Chandler (2010) e de Lowdermilk (2013),
elencando as etapas que constituem cada um
dos modelos.

E por fim, a descrigao da aplicabilidade do
UX Design na concepgao de um novo produto
em sua totalidade, detalhando todas as etapas
das trés metodologias que se complementam
entre si e possuem como ponto crucial o uso
do design centrado no usudrio que, segundo
Garrett (2011), consiste na pratica de se aten-
tar as necessidades e desejos dos usuarios em
todas as etapas do desenvolvimento de um
produto.

3 O que é User Experience Design?

Unger e Chandler (2010) definem User Ex-
perience Design, também conhecido como UX
Design, como a criacdo e sincronizacao de
elementos que afetam a experiéncia do usu-
ario com uma empresa particular de modo a
influenciar suas percepgdes e comportamento.
Elementos esses que podem incluir o tato (pro-
dutos tangiveis e suas embalagens), a audicao
(comerciais de TV ou radio), o olfato (aroma de
pdo fresco em uma padaria) e também produ-
tos dos quais os usuarios interagem no plano
virtual, como interfaces digitais (sites e aplica-
tivos mobile).
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Garrett (2011) acrescenta que o User Expe-
rience esta relacionado ao funcionamento ex-
terno de um produto, momento em que ocorre
a interagcdo com o usuario, e ndo ao funcio-
namento interno do mesmo. Segundo o autor,
a expressdo a forma segue a funcdo, origina-
ria do design de produto, faz sentido somente
quando se refere ao funcionamento interno do
produto, partes das quais o usuario ndo tem
acesso. Quando se trata da parte externa, no
qual o utilizador interage, a forma correta nao
¢ ditada pela funcionalidade e sim pela psicolo-
gia e comportamento dos usuarios.

De acordo com Nielsen e Norman (2014), o
UX Design vai muito além de entregar produ-
tos que os usuarios querem ou mesmo forne-
cer recursos inclusos em sua lista de anseios.
Para alcancar uma experiéncia de qualidade,
€ necessario que haja uma fusdo perfeita de
diversas disciplinas como mostra o diagrama
de Saffer (2007):

Figura 1 - Diversas Disciplinas do

User Experience Design.
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Fonte: Saffer, 2007, p. 20.

Saffer (2007) afirma que todas as discipli-
nas, ou pelo menos grande parte delas, estao

sob o prisma do User Experience Design, no
qual o UX Design é o parametro para que as de-
mais estejam em harmonia no instante em que
0 usuario interage com o produto ou servico.

Norman (apud BULEY, 2013), fundador do
termo User Experience, afirma que decidiu
crid-lo para abranger todas as disciplinas que
proporcionam a experiéncia do usuario que,
até entdo, eram descritas apenas como pes-
quisa sobre interface humana. Segundo ele,
o UX consistia numa area muito extensa para
ser resumida apenas como interface humana e
usabilidade.

Buley (2013) ressalva que o fato do UX
Design ser um campo recente, ndo ha uma
padronizacdo nos titulos das disciplinas que
o constituem gerando assim duvidas quanto
ao nome das profissdes. Tanto Buley (2013),
como Saffer (2007) e Garrett (2011) afirmam
que existe uma grande possibilidade de encon-
trar diversos termos semelhantes para desig-
nar a mesma funcao, como por exemplo, de-
sign de informacdo para se referir a mesma
ocupagao que muitos conhecem como arquite-
to da informacéo.

Abaixo, uma sucinta descricao de alguns
dos cargos mais conhecidos que em conjunto
integram o UX Design.

A arquitetura de informacdo (AI) é o cam-
po responsavel pelo esqueleto do site sobre o
qual as demais disciplinas sdo construidas. Se-
gundo Morville (2002), a arquitetura de infor-
macado é a juncdo da organizacdo, rotulagem
e esquemas de navegacdao em um sistema de
informacdo para tornar o acesso dos usuarios
ao conteudo facil e intuitivo.

O design de interagdo, de acordo com Saffer
(2007), € um campo multidisciplinar que tem
suas origens no desenho industrial, fatores hu-
manos e interagdo humano-computador. Sua
funcdo é facilitar as interagdes entre os seres
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humanos, promovendo a comunicagao entre
duas ou mais pessoas e também entre pessoas
e maquinas que possuam inteligéncia artificial
capaz de responder ao usuario de alguma for-
ma, como o computador ou telefone celular,
por exemplo.

O design de comunicacao, mais conhecido
como design visual, tem como meta a elabora-
¢ao da linguagem visual adequada para a co-
municagao do conteldo e objetivos do produ-
to. Consiste na disciplina responsavel por toda
a concepgao visual do site ou aplicativo que
compreende a paleta de cores, tipografia, en-
tre outros elementos que compdem o /ayout.

O desenho industrial, por sua vez, é o cam-
po responsavel pela criacdo, desenvolvimento
e execugao de produtos que agrega estética e
funcionalidade, estudando a funcao dos obje-
tos e sua aplicagcdao na pratica.

Os fatores humanos investigam se o produ-
to é compativel com as necessidades, habilida-
des e limitacdes humanas, tanto fisicas como
psicoldgicas.

Ja a interagdo humano-computador (HCI)
esta diretamente ligada ao design de intera-
cdo, entretanto seus métodos sdo quantita-
tivos e seu foco é na relacdo entre os seres
humanos e os computadores, ao passo que o
design de interacdo, estuda como os humanos
se relacionam entre si.

Apesar da recente notoriedade que a area
de User Experience vem ganhando em virtu-
de da necessidade das empresas em atingir
um alto grau de eficiéncia e aceitabilidade dos
projetos por parte de seus consumidores, de
acordo com Buley (2013), o campo de UX pos-
sui suas origens em estudos iniciados ha mais
de um século. Segundo o autor, para melhor
compreensdo de onde tudo comecou, € preciso
voltar ao inicio do século XX, momento em que
as empresas cresceram, a mao de obra qualifi-

cada estava se tornando escassa e 0s avangos
na tecnologia influenciavam a industria a ala-
vancar os limites do trabalho humano.

Foi nessa época que Frederick Winslow
Taylor e Henry Ford, mesmo sendo criticados
pela forma desumana como tratavam os traba-
Ihadores, foram considerados os pioneiros no
método como conduziam o trabalho humano
de forma a torna-lo mais eficiente e produti-
vo. A pesquisa de Taylor sobre a eficiéncia das
interacbes entre os trabalhadores e suas fer-
ramentas foi precursora para os pensamentos
que hoje constituem os profissionais de User
Experience (BULEY, 2013).

Anos mais tarde, na primeira metade do
século XX, um corpo emergente de pesqui-
sadores desenvolveu o que futuramente seria
0s campos de fatores humanos e ergonomia,
e posteriormente, ciéncia cognitiva. O objeti-
vo dos cientistas era descobrir o potencial do
computador como ferramenta para aumentar
as capacidades mentais dos seres humanos.

Os grandes avangos dos anos seguintes nas
pesquisas sobre computadores para uso hu-
mano foram de autoria do PARC, um centro
de pesquisas da Xerox fundado em meados de
1970, que, motivados pela exploracao de ino-
vacles tecnoldgicas no ambiente de trabalho,
elaboraram muitas convengdes de interface
que ainda hoje sao utilizadas, como a interface
grafica, o mouse e os graficos bitmaps.

Os projetos do PARC também tiveram gran-
de influéncia sobre a comercializacdo da pri-
meira interface grafica disponivel para o usua-
rio, intitulado Apple Macintosh.

Entretanto, mesmo com os avancos rele-
vantes nas pesquisas de interacdo humano-
-computador, o termo User Experience foi
originado somente em 1990 pelo psicélogo
cognitivo Donald Norman quando este se jun-
tou a equipe da Apple.
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Segundo Buley (2013), Norman criou o ter-
mo para abranger o que até entdo era des-
crito como pesquisa sobre interface humana.
De acordo com Norman (apud BULEY, 2013), o
termo foi inventado com o objetivo de abran-
ger todos os aspectos da experiéncia de uma
pessoa com um sistema que inclui o design in-
dustrial, grafico, a interface, a interacao fisica
e a interagdo manual. Norman (apud BULEY,
2013), defende que os campos de interface
humana e usabilidade eram muito restritos
para englobar uma area tdo extensa.

Com o aumento da computacao pessoal na
década de 80 e, posteriormente, a populariza-
cdo da internet na década de 90, as interfa-
ces graficas, a ciéncia cognitiva e os projetos
pensados nos usuarios tornaram-se base para
o estudo da HCI. Como resultado, os compu-
tadores ficaram mais acessiveis a uma gran-
de massa da populacdo e, consequentemente,
surgiu a necessidade de compreender e otimi-
zar o seu uso.

Logo, o HCI popularizou os conceitos de
usabilidade e design de interacao e, juntamen-
te com o estouro da internet, mais pessoas se
tornaram experientes e novos empregos com
titulos como web designer e arquiteto da in-
formacédo surgiram fazendo com que o campo
de User Experience tivesse um rapido cresci-
mento.

4 Usabilidade X Experiéncia

Lowdermilk (2013) afirma que os usuarios
esperam ter uma experiéncia marcante com
os produtos dos quais interagem, visto que a
grande maioria deles os auxiliam no cumpri-
mento de seus objetivos, enquanto sao poucos
0s que tornam essa tarefa envolvente e pra-
zerosa.

Segundo Garrett (2011), na web ou em
qualquer aplicativo interativo, o UX Design
torna-se ainda mais relevante por se tratar de
um produto de auto-entendimento. Nao existe
manual de instrucdes, treinamento ou repre-
sentantes que auxiliem os usuarios a se orien-
tarem pelo site ou aplicativo digital. Somente
sua inteligéncia e experiéncia pessoal poderao
guia-los no cumprimento de suas tarefas.

Outro ponto significativo em relagao a pro-
dutos tecnoldgicos é o sentimento de frustra-
cao causado por aplicativos complexos. De
acordo com Garrett (2011), os usuarios pos-
suem o habito de se culpar quando ndo conse-
guem atingir seus objetivos, sendo mais facil
julgarem que estdo fazendo algo errado do que
encontrar falhas no sistema.

Vale ressaltar que apesar do foco no as-
pecto digital, conforme colocacao de Unger e
Chandler (2010), é de extrema importancia
estar atento aos demais pontos de contato en-
tre o consumidor e a empresa, visto que a ex-
periéncia do usuario com o produto pode ser
afetada de diversas maneiras. Nem o melhor
design tem o poder de compensar uma repu-
tacdo negativa resultante de um atendimento
ruim ou fornecer a satisfacdo que um produto
de ma qualidade ndo foi capaz de promover.

Morville (2004), em concordancia com os
demais autores, também defende que o pro-
duto deve ser pensado além da usabilidade,
que, apesar de primordial, € apenas um dos
aspectos que abrangem a experiéncia de uso.
Para exemplificar, o autor divide em sete as
facetas de experiéncia do usuario, destacando
as principais caracteristicas que o projeto deve
alcancar para resultar em uma experiéncia sig-
nificativa e valiosa, conforme ilustrado no dia-
grama abaixo:
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Figura 2 - Facetas da Experiéncia do Usuario.
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Fonte: Morville, 2004, p.42.

A primeira caracteristica é ser util. Morvil-
le (2004) afirma que o aplicativo ou site nao
deve ser Util apenas para a empresa ou gestor
do projeto, mas deve ser Util principalmente
para o publico consumidor. De acordo com o
autor, os profissionais envolvidos na concepgao
de um projeto devem tragar solugdes baseadas
nao somente nos requisitos propostos pelos
gestores, mas também usar o conhecimento
e a criatividade para extrair dos usuarios so-
lugdes criativas e inovadoras em conformidade
com os objetivos do projeto.

A segunda caracteristica elencada por Mor-
ville (2004) é ser usual. A facilidade de uso é
um aspecto vital num produto embora um pro-
jeto focado apenas na interagao humano-com-
putador jamais contemplard todas as necessi-
dades dos usuarios, conforme afirma Morville
(2004). A usabilidade estd ligada apenas a as-
pectos funcionais, como a rapidez com que os
usuarios conseguem utilizar um produto, sua
eficiéncia e o quanto estdo propensos a erros,
a0 passo que a experiéncia também envolve
aspectos cognitivos e emocionais.

Ser desejavel é o terceiro aspecto descri-
to por Morville (2004). Para ele, a busca pela
usabilidade deve estar atrelada ao desejo pela

marca ou produto. Além dos aspectos concre-
tos de um projeto, é preciso atentar-se aos
aspectos subjetivos, como o relacionamento
emocional estabelecido entre o usuario e o
produto e também entre o usuario e a orga-
nizacao.

Outra caracteristica importante, de acordo
com Morville (2004), é ser encontravel. O site
ou aplicativo deve auxiliar o usuario a encon-
trar aquilo que procura, dando todo o apoio ne-
cessario para que consigam atingir seus pro-
poésitos.

Ser acessivel é outro aspecto indispensa-
vel. Da mesma forma que no mundo fisico, no
qual os estabelecimentos comerciais possuem
elevadores e rampas de acesso para pessoas
com deficiéncia, os sites também devem pos-
suir mecanismos que os tornem acessiveis.
Segundo o autor, pessoas com algum tipo de
deficiéncia correspondem a 10% da populagao.

Outros dois aspectos fundamentais para
Morville (2004) é ter credibilidade e ser valio-
so. Credibilidade porque o usuario raramente
ird entrar e usufruir de um produto que nao
Ihe passa confianga e credibilidade. E valioso,
pois o site deve ter valor tanto para os usuarios
como para os stakeholders, uma vez que da
mesma forma que o produto deve satisfazer
seus consumidores, também deve atingir as
metas de lucro estipuladas pela empresa. No
caso de empresas sem fins lucrativos, ressalva
Morville (2004), a experiéncia do usuario deve
realcar a missao da organizacgao.

Para Garrett (2011) e Norman (2014) a fal-
ta de UX Design no desenvolvimento de pro-
jetos pode acarretar em consequéncias ainda
mais sérias do que a perda de lucro para uma
empresa ou uma experiéncia desagradavel
para o usuario.

Em seu livro, Garrett (2011) cita algumas
situagbes cotidianas que podem ser afeta-
das pela falta de UX em produtos ou servicos
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como, por exemplo, enfrentar uma fila enorme
em um posto de gasolina ao tentar abastecer o
carro antes de ir para o trabalho. Nesse caso,
afirma o autor, essa situacao de stress pode-
ria ser evitada se o sistema tivesse sido pro-
jetado pensando no usuario. Dessa forma, a
atendente nao teria dificuldade em operar um
sistema complexo causando uma lentiddo no
atendimento e o cliente, por sua vez, ndao se
atrasaria para chegar ao trabalho.

Ja Norman (2014) defende a importancia
de projetos que tenham como principal foco
0 usuario devido aos iniUmeros acidentes fa-
tais ocasionados por erro humano. Segundo o
autor, mais de 90% dos acidentes de trabalho
sdo atribuidos a erro humano, sendo a grande
maioria deles, causados por um desenho ina-
dequado de equipamentos ou procedimentos.

Seja por motivos graves, como reduzir o nu-
mero de acidentes fatais ocasionados por pro-
jetos mal desenhados, conforme alertado por
Norman (2014), ou de menos impacto, como a
necessidade de produtos que satisfagam seus
compradores, citado por Lowdermilk (2013) ou
Garrett (2011), o fato é que o caminho para a
inovagdo e sobrevivéncia de uma organizagao
ndo esta em recursos tecnoldgicos ou em sis-
temas extremamente funcionais, mas na jun-
cao desses aspectos alinhados aos desejos e
necessidades dos usuarios.

5 UX Design no Processo de Desen-
volvimento de Aplicativos Digitais

Tendo em vista a importéncia de conceber
produtos que estejam alinhados as necessi-
dades e expectativas dos usuarios conforme
citado no tépico anterior, para chegar o mais
proximo de experiéncias relevantes, eficientes
e prazerosas para os consumidores € preciso

fazer uso do chamado design centrado no usu-
ario. Garrett (2011) define como a pratica de
se atentar as necessidades e desejos dos usu-
arios em todas as etapas de desenvolvimento
de um produto com o intuito de entender as
possibilidades, as quais ele estd suscetivel e
compreender suas expectativas durante esse
processo de interacgao.

Saffer (2007) reforga a importancia da par-
ticipacdo dos usuarios em todas as etapas de
um projeto, pelo simples fato de nao existir
melhores conhecedores sobre um produto do
que seus proprios consumidores e cabe aos
designers, a missao de descobrir quais sao
suas necessidades, preferéncias e objetivos.

E para alcancar essa meta, Unger e Chan-
dler (2010) afirmam que todos os projetos
centrados no usuario dividem-se basicamente
em seis etapas: planejar a estratégia de abor-
dagem e estrutura geral da equipe; definir os
requisitos do projeto; fazer uso do design de
interacdo e principios de design visual como
ferramentas para tornar os requisitos reais;
desenvolver, testar e refinar a solugdo; implan-
tar o resultado por meio de treinamento e um
lancamento planejado; estender o projeto para
melhorias baseado nos feedbacks.

Ja o modelo de Lowdermilk (2013) sugere
uma divisao contendo os seguintes componen-
tes principais: declaracdo de missao da equipe,
detalhes do projeto, requisitos de usuéario, re-
quisitos funcionais, diagramas de fluxo de da-
dos e protétipos.

Na visdo de Garrett (2011), para facilitar o
desenvolvimento e a compreensdo de projetar
a experiéncia do usuario é preciso desmembrar
o projeto em cinco planos: estratégia, escopo,
estrutura, esqueleto e superficie. Os cinco pla-
nos devem ser construidos de baixo para cima,
no qual as decisdes a serem tomadas ao lon-
go das etapas passam do nivel abstrato para
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o concreto, conforme demonstrado na figura
a sequir:

Figura 3 - Elementos da Experiéncia do Usuario.
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Abstract

Fonte: Garrett, 2011, p. 29.

5.1 Conceituagoes de Fases do Projeto:
da estratégia ao escopo

Unger e Chandler (2010) defendem que,
apesar de cada projeto de site ou aplicativo
possuir desafios especificos de caracteristi-
cas e funcionalidades, todos dispdoem de um
contexto mais abrangente que deve ser com-
preendido e integrado ao planejamento. Esse
contexto, denominado pelos autores como
ecossistema do projeto, consiste no conheci-
mento do ambiente organizacional (a cultura
da empresa), do tipo de projeto que sera de-
senvolvido e das pessoas que fardao parte da
equipe (incluindo suas fungdes e responsabili-
dades). Entender esse ecossistema, para Un-
ger e Chandler (2010), significa adquirir um
conhecimento valioso para as etapas do pro-
jeto e também para as relagdes interpessoais
com a equipe.

No modelo de Lowdermilk (2013), algo re-
levante a ser considerado é a elaboragdo de
uma declaracdo de missdo da equipe. O objeti-
vo, segundo o autor, é a definicdo de uma meta
a ser alcangada e validada ao final do projeto.

Ja na visdo de Garrett (2011), a primeira
etapa para iniciar um projeto centrado no usu-
ario é o chamado plano da estratégia. Nesse
plano sao definidos os objetivos do produto e
as necessidades dos usuarios que servirdo de
base para os planos seguintes.

Ainda segundo o autor, a causa mais fre-
quente para o fracasso de um site nao é a tec-
nologia e nem a experiéncia do usuario, mas a
falta de resposta para duas perguntas basicas:
quais sdo os objetivos que a organizacao quer
atingir com o produto e quais os objetivos im-
postos pelos usuarios do produto.

Em concordancia, Lowdermilk (2013) tam-
bém defende a importdncia de um plano es-
tratégico antes de iniciar o projeto centrado
no usuario para ndo correr o risco de perder
tempo e dinheiro projetando algo desnecessa-
rio. Para o autor, possuir um plano estratégico
€ uma forma de garantir o sucesso, uma vez
que nao somente ajuda a compreender melhor
as necessidades dos usuarios, como também
se torna um ponto de partida para o feedback
imediato.

Na etapa seguinte do modelo de Lowdermi-
Ik (2013), intitulada como detalhes do projeto,
ele recomenda a inclusdo do titulo e uma des-
cricdo do projeto, uma lista de stakeholders e
uma avaliagdo de impacto.

O titulo e a descricdo devem refletir o es-
copo do projeto, porém a descricdo, além do
escopo do projeto, também deve resumir o ob-
jetivo do mesmo. Na lista de stakeholders deve
conter uma descricdo do publico-alvo, caso
este seja direcionado para um grupo especifico
de pessoas.
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Em relacdo a definicdo do objetivo do proje-
to, Unger e Chandler (2010) acrescentam que
o objetivo precisa estar em concordancia com
as iniciativas estratégicas da empresa. Ainda
segundo os autores, um objetivo sélido possui
trés caracteristicas importantes: facil compre-
ensdo, evita termos técnicos; concreto, ndo
possui afirmacdes vagas; e mensuravel, faz
uso de definicdes concretas que permitem a
medicdo como forma determinante do suces-
so. Como exemplo, Unger e Chandler (2010),
sugerem que ao invés de possuir o objetivo de
aumentar o trafego de um site, o ideal seria
torna-lo tangivel como aumentar a receita de
vendas online em dez por cento.

Definido o objetivo do produto, a coleta de
requisitos dos usudrios é a fase mais significa-
tiva de todo o processo. Para compreender as
necessidades dos usuarios ou testar seu com-
portamento, no caso do redesenvolvimento de
um design, existem varias técnicas de pesqui-
sas que podem ser aplicadas ao longo do de-
senvolvimento do projeto. Entretanto, Unger
e Chandler (2010) descrevem passos basicos
sobre como essa pesquisa deve funcionar.

Primeiro sdo definidos grupos de usuarios
primarios, nos quais sao descritos os principais
perfis de publicos que serdo recrutados para a
pesquisa. Em seguida, é realizada a pesquisa
fazendo o uso de uma ou mais técnicas com-
pativeis com os objetivos do projeto. Aplicada
a pesquisa, os resultados devem ser validados
para que, a partir das informacdes coletadas,
seja possivel a descricao detalhada de perfis
de usuarios padrdes por meio da criacdo de
personas.

Garrett (2011), Lowdermilk (2013) e Unger
e Chandler (2010) defendem a criacdo de per-
sonas, uma vez que a coleta de muitos dados
ao longo das pesquisas pode resultar na perda
de foco dos usuarios reais do produto devido

ao grande volume de informagdes.

Personas sdao documentos que descrevem
personagens ficticios, construidos a partir da
sintese de comportamentos observados dentre
a gama de usuarios reais. De acordo com Vian-
na et al. (2012, p. 80): “"Representam as moti-
vacoes, desejos, expectativas e necessidades,
reunindo caracteristicas significativas de um
grupo mais abrangente”. As personas também
servem como constantes lembretes dos usua-
rios, sendo muito utilizadas para validagao de
ideias e resolucao de conflitos na tomada de
decisdes importantes durante o processo de
design.

Finalizada a etapa de estratégia do projeto,
de acordo com Garrett (2011), o préximo pla-
no é chamado plano de escopo. Nele, as neces-
sidades dos usuarios e os objetivos do produto
devem ser transformados em requisitos espe-
cificos para o contelido e funcionalidades que o
mesmo irad oferecer.

Segundo o autor, definir o escopo de um
projeto é determinar um processo de extre-
ma importancia que resultara em um produ-
to assertivo, uma vez que é possivel presumir
eventuais conflitos e problemas graves ainda
na fase de conceituacdao. De posse desse do-
cumento é possivel precisar quais problemas
deverdo ser corrigidos de imediato e os que
poderdo ser resolvidos posteriormente.

Requisitos funcionais, alerta Lowdermilk
(2013), ndo devem ser confundidos com requi-
sitos dos usudrios. Enquanto os requisitos dos
usuarios referem-se ao que eles necessitam,
0s requisitos funcionais indicam o que a apli-
cagao precisa ter para atender as solicitagdes
dos usuarios.

Tanto Garrett (2011) como Unger e Chan-
dler (2010) apontam duas importantes razoes
para se definir o escopo de um projeto. A pri-
meira delas é evitar a inclusdo de ideias que
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nao sdo condizentes com os objetivos estra-
tégicos. Ambos os autores afirmam que nessa
fase do projeto existe uma grande propensdo
de surgir diversas ideias — que podem ser su-
gestdes ou criticas - de varias pessoas com
pontos de vista distintos, tanto de dentro da
organizacdo quanto dos usuarios. E para tornar
essas ideias Uteis para o projeto, é preciso va-
lida-las antes de transforma-las em requisitos
ou descarta-las. Sdo os requisitos, acrescenta
Unger e Chandler (2010) os responsaveis por
fornecer insights para o produto, representar e
consolidar as necessidades dos stakeholders,
dar direcao para o projeto e servir como cons-
tante material de apoio e consulta.

A segunda razdo importante, destacada por
Unger e Chandler (2010) em concordancia com
Garrett (2011), é deixar evidente para todos
os envolvidos quais sdao os objetivos para que
todos estejam cientes quando eles forem al-
cancgados. Isso pode evitar futuros problemas
como o redesenho do projeto, perda de tempo
e dinheiro e uma distingao entre o escopo e a
experiéncia final do usuario.

Caso o aplicativo ou site dependa de um
banco de dados ou de varios, Lowdermilk
(2013) acrescenta a importancia de incluir um
diagrama de fluxo de dados de modo que a
equipe tenha uma visao geral de como os dados
sdo estruturados, a forma como se conectam e
como € possivel acessa-los. Outra ferramenta
atil, segundo o autor, é o diagrama de fluxo
de trabalho que pode ser inserido em projetos
que possuam uma série de etapas complexas
para a realizagdo de uma funcionalidade ou o
envolvimento de varias pessoas para alcancar
um resultado estipulado.

5.2 Conceituacdes do Desenvolvimento
do Projeto: da estrutura a finalizagdo

Estabelecido os requisitos para o desenvol-
vimento do produto, a etapa seguinte consiste
em colocar em pratica a forma como esses re-
quisitos irdo se encaixar resultando num pro-
duto final coerente. O préximo plano, de acor-
do com Garrett (2011), é o desenvolvimento
de uma estrutura conceitual, denominado pla-
no da estrutura, no qual sao utilizados a arqui-
tetura de informacdo e o design de interagao.
Nesse plano, as questbes abstratas da estraté-
gia e do escopo comegam a se tornar fatores
concretos para a experiéncia do usuario.

A arquitetura da informacao, de acordo com
Unger e Chandler (2010), é responsavel pela
criacdo de modelos de informacdo por meio
da organizacao, agrupamento e ordenacao do
contelido fornecendo suporte para a navega-
gao ser facilmente utilizada e compreendida.

Ja o design de interacdo, segundo Garrett
(2011), se preocupa em definir a forma como
o sistema ird responder as agdes do usuario.
O autor compara essa interacdao a uma danga,
na qual o usuario se move ao redor do sistema
e este responde ao usuario que, por sua vez,
volta a se mover em resposta ao sistema dan-
do sequéncia a uma danga continua.

No plano seguinte, denominado plano do
esqueleto, conforme elencado por Garrett
(2011), trata-se do aperfeicoamento da es-
trutura criada no plano anterior focando em
aspectos especificos da interface por meio do
design de interface, design de navegacao e de-
sign de informacao.

Nessa etapa, Garrett (2011) destaca a im-
portancia da utilizacdo de convencbes e me-
taforas, uma vez que o habito e o reflexo sdo
a base para grande parte da interagao do ser
humano com o mundo. Sem eles, o nimero de
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tarefas que uma pessoa realiza durante o dia
seria muito inferior ao que costuma executar
atualmente.

Um aparelho de som, por exemplo, por
mais que existam n modelos diferentes, os
controles principais possuem um padrao, um
simbolo caracteristico - no caso do botao play,
um triangulo - fazendo com que seus usuarios
o reconhegam e o utilizem sem grandes dificul-
dades. Porém, se todo o aparelho de som utili-
zasse uma linguagem diferente, além de gerar
uma grande confusdo em seus consumidores,
estes gastariam uma boa parte de seu tempo
para aprender a utilizar o aparelho cada vez
que comprassem um modelo mais atual.

De acordo com Garrett (2011), esse tempo
gasto para adaptar-se a uma nova linguagem
acaba sendo frustrante, pois uma tarefa que
seria simples acaba tornando-se lenta e com-
plexa pela retirada de uma convengao da qual
0 usuario ja estava acostumado. Em conformi-
dade, Nielsen e Loranger (2007) afirmam que
80% ou mais dos sites utilizam abordagens se-
melhantes de design, uma vez que 0s usuarios
ja esperam que certos elementos padrdes fun-
cionem da forma como estdo habituados em
suas experiéncias anteriores de uso.

Fazer a utilizacdo de metaforas que repre-
sentem a experiéncia com o mundo real tam-
bém é uma alternativa eficaz para ajudar os
usuarios a absorverem mais rapido as funcio-
nalidades do sistema. O uso do icone da lixei-
ra no desktop do computador, por exemplo, é
uma maneira bastante efetiva de simbolizar a
exclusdo de arquivos indesejados. A Unica res-
salva feita por Garrett (2011) quanto ao uso de
metaforas, é a constatacdo de que ndo havera
interpretagdes ambiguas em fungdo dos costu-
mes provenientes de culturas distintas da qual
o projeto foi desenvolvido.

Ja o design de interface é responsavel por

organizar todos os elementos da interface,
como botdes, menus de navegacado, areas de
buscas e demais componentes, com o intuito
de simplificar a compreensao e utilizacdo dos
usuarios, auxiliando-os no cumprimento de
seus objetivos.

De acordo com Garrett (2001), interfaces
de sucesso sdo aquelas nas quais os usuarios
nao gastam tempo com aspectos irrelevantes
para sua experiéncia conseguindo de imedia-
to identificar os elementos que os ajudarao no
cumprimento de suas tarefas.

O design de navegacao, por sua vez, tem a
funcdo de orientar o usuario, auxiliando-os a
se locomover pelas paginas. Segundo Garrett
(2011), o projeto de navegagdo de qualquer
site deve atender a trés objetivos simultane-
amente: disponibilizar links para todas as pa-
ginas que compdem o projeto; explicar a li-
gagao que existe entre os links, distinguindo
quais sao mais importantes e suas diferencas
relevantes, facilitando a escolha dos usuarios;
e comunicar a relacao entre o link clicado e
a pagina de destino para a qual o usuario foi
direcionado.

Vale ressaltar, como afirma Garrett (2011),
a relevancia de todas as paginas possuirem
uma navegacdao consistente, informando aos
usuarios onde eles estiveram, onde estdo e
onde podem ir. Com a popularizacao de sis-
temas de busca como o Google, por exemplo,
0s usuarios podem acessar o site por meio de
qualquer pagina que, na grande maioria das
vezes, nao é a pagina principal.

Ja o design de informacdo tem a fungdo de
organizar a apresentacdo do conteldo de forma
atrativa e eficaz sem exigir esforgo cognitivo
por parte do usuario para compreendé-lo. Os
elementos de informacdao devem refletir exa-
tamente a maneira como 0s usuarios pensam
que eles devem estar organizados e agrupa-
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dos, servindo de apoio as suas tarefas dentro
do sistema. Para isso, € importante a utilizagdo
de padrdes e convengdes amplamente utiliza-
dos na internet, como ja citado anteriormente,
visto que, segundo Nielsen e Loranger (2007),
os padrdoes aumentam a sensacao de dominio
dos usuarios em relagdo a um site, ajudando-
-0s a cumprir suas tarefas e deixando-os satis-
feitos com o sistema.

Lowdermilk (2013), Garrett (2011), Unger
e Chandler (2010) defendem o uso de wirefra-
mes para tornar visivel, tanto para a equipe de
projeto quanto para os usuarios, os resultados
das pesquisas e analises que estdo sendo ma-
terializados nessa etapa do projeto.

Os wireframes sdo prototipos de baixa fide-
lidade de uma pagina do site ou aplicativo que
geralmente sdo apresentados em preto e bran-
co ou em tons de cinza, desprovidos de ele-
mentos graficos. Sua fungdo, segundo Unger e
Chandler (2010), é a validagdo dos elementos
da pagina constatando assim se o produto esta
atendendo as expectativas propostas.

Unger e Chandler (2010) ainda argumen-
tam que todo o processo de construcdo da
experiéncia deve incluir a prototipagem inde-
pendente do material utilizado para sua con-
cepgdo. O prototipo pode ser elaborado a partir
de um simples esboco feito a mao, storyboar-
ds, recortes de papeldo ou protétipos digitais
que possuem um alto grau de fidelidade com o
produto final, provendo aos usuarios um am-
biente mais realista.

Decidido os detalhes especificos de esque-
leto da interface, o ultimo plano é intitulado
por Garrett (2011) como plano de superficie.
Nele sdo projetados os aspectos por meio dos
quais os usuarios tém o primeiro contato com
o produto, o chamado design sensorial. Segun-
do o autor, a jungao do conteudo, funcionalida-
de e estética conclui o projeto que agrada os

sentidos e simultaneamente cumpre as metas
estipuladas nos quatro planos anteriores.

Toda a experiéncia com produtos, servicos
e também com o mundo, de acordo com Gar-
rett (2011), acontece por meio da visao, au-
dicdo, tato, olfato e paladar. No processo de
construcdo, a etapa anterior a experimentacgao
do produto pelos usuarios € o momento em
que o design de experiéncia escolhe qual dos
sentidos ird ser explorado.

No caso do olfato e paladar, com excecao de
alimentos, perfumes ou algum outro produto
que possui algum tipo de apelo relacionado ao
aroma, conforme afirmacdo de Garrett (2011),
raramente sdao considerados pelos UX Desig-
ners.

Em relacdo ao tato, o campo que mais faz
uso desse sentido é o design industrial, prin-
cipalmente na area de ergonomia que possui
como foco de estudo as interagdes entre os se-
res humanos e maquinas.

A audicdo desempenha um papel relevan-
te na experiéncia de diversos produtos, sendo
utilizado ndo somente para informar o usua-
rio, mas também para atribuir personalidade
ao produto.

Ja a visdo, na grande maioria dos produtos,
desempenha um papel fundamental para a ex-
periéncia do usudrio. Segundo Garrett (2011),
o design visual ndo é somente uma questdo de
estética, de gostar ou ndo gostar da aparén-
cia de um produto, visto que cada individuo
possui uma opinido pessoal a respeito do que
considera um design visualmente agradavel.
Ao invés de concentrar-se naquilo que seria
esteticamente atraente, o autor sugere fazer
escolhas estratégicas visando os objetivos es-
tabelecidos nos demais planos.

Da mesma forma, Unger e Chandler (2010),
acrescentam que o design visual de um produ-
to afeta ndo somente a compreensdo da mar-
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ca, mas igualmente a confianca depositada no
produto. Um design visual eficaz atinge o sub-
consciente do usuario, fazendo com que ele re-
conheca o valor e a relevancia do produto sem
que haja tempo para julgamentos conscientes.

Uma forma simplificada de validar o design
visual de um produto, segundo Garrett (2011),
€ responder as seguintes perguntas: para onde
o olho vai primeiro; qual elemento do projeto
chama mais a atengdo dos usudrios; o que o
usuario olha primeiro, condiz com os objetivos
estratégicos do produto.

Segundo o autor, o movimento dos olhos
pela pagina ndo acontece de forma aleatéria,
mas ocorre devido a um conjunto complexo de
instintos naturais que todos os seres humanos
possuem em resposta a estimulos visuais. Para
os designers, essas respostas podem ser ma-
nipuladas com o uso de uma variedade de téc-
nicas visuais desenvolvidas ao longo dos sé-
culos, capazes de atrair e direcionar a atencgao
dos usuérios.

Apesar da disponibilidade de varios princi-
pios de design comprovados por meio de pes-
quisas que se aplicam a maioria dos usuarios,
Unger e Chandler (2010), defendem a criagao
de principios especificos baseados no publico-
-alvo do projeto.

Ainda segundo os autores, o processo de
design centrado na experiéncia do usuario nao
termina na fase de definicdo e nem concepgao
do produto, como acontece em muitas empre-
sas. Unger e Chandler (2010) alertam para a
importéncia de testar o site ou aplicativo com
usuarios reais antes de seu langamento para
reparar possiveis erros que podem ndo terem
sido detectados nas etapas anteriores.

6 Consideracgoes Finais

Este artigo procurou demonstrar que o User
Experience Design ndo é um simples termo
ou variacdao de uma disciplina ja existente. Ao
contrario, € um campo que possui um solido
embasamento tedrico resultante de mais de
um século de estudos, conforme afirmacdo
de Buley (2013), e que se faz cada vez mais
presente e fundamental para se sobressair em
meio a um mercado tdo concorrido.

Nas trés metodologias descritas foi possivel
observar a semelhanca nas divisdes das eta-
pas, com excecdo das nomenclaturas e dife-
rentes quantidades de estadgios que, no geral,
se complementam tendo em vista que a mes-
ma fase do projeto é analisada sob pontos de
vista distintos.

Para Under e Chandler (2010) todos os pro-
jetos possuem um contexto mais abrangente
que deve ser compreendido e integrado ao
planejamento. Nomeado como ecossistema do
projeto, esse tépico consiste no conhecimen-
to do ambiente organizacional da empresa, do
tipo de projeto que sera desenvolvido e das
pessoas que fardao parte da equipe.

Na visdo de Lowdermilk (2013), é de gran-
de relevancia a definicdo de uma meta a ser
cumprida pela equipe com a finalidade de ser
validada ao final do projeto.

Ja Garrett (2011) intitula a primeira etapa
do projeto como plano de estratégia, no qual
sao definidos os objetivos do produto e as ne-
cessidades dos usuarios que servirdo como su-
porte para as demais etapas. Em consonancia,
Lowdermilk (2013) defende a importancia de
um plano estratégico para melhor compre-
ensdo das expectativas dos usuarios evitan-
do desse modo a perda de tempo e dinheiro
projetando algo desnecessario e sem utilidade
para seus consumidores.
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Definido os objetivos do projeto, a proxi-
ma fase é a coleta de requisitos dos usuarios.
Para isso, sdo realizadas pesquisas para defi-
nir grupos primarios que, a partir dos dados
coletados, serdo utilizados para a criacdo de
personas.

Tanto Garrett (2011) quanto Lowdermilk
(2013) e Unger e Chandler (2010) defendem
a criacao de personas, que consiste em docu-
mentos que descrevem personagens ficticios
baseados em usuarios reais, uma vez que eles
servem como constantes lembretes dos usua-
rios para validacdo de ideias e resolugdes de
conflitos durante o processo de desenvolvi-
mento do projeto.

Finalizada a parte de estratégia, a proxima
etapa, de acordo com Garrett (2011), Low-
dermilk (2013) e Unger e Chandler (2010) é
a fase em que as necessidades dos usuarios e
os objetivos do produto sao transformados em
requisitos dos usuarios e requisitos funcionais
do sistema que, no modelo de Garrett (2011),
é designado como plano de escopo.

Nessa etapa, Unger e Chandler (2010) e
Garrett (2011) alertam para o surgimento de
novas ideias que devem ser transformadas em
requisitos para que nao haja o desperdicio de
nenhuma sugestdo. Segundo os autores sao
essas ideias que fornecem insights para o pro-
jeto, desde que alinhadas com os objetivos es-
tratégicos anteriormente esbogados.

O proximo estagio, denominada por Garrett
(2011) como plano de estrutura, consiste no
desenvolvimento de uma estrutura conceitual
no qual as questbes abstratas da estratégia e
do escopo comecam a se tornar fatores con-
cretos para a experiéncia do usuario. As ferra-
mentas utilizadas nessa fase sdo a arquitetura
de informacgao e o design de interacao.

Na etapa seguinte, definida por Garrett
(2011) como plano do esqueleto, é o aperfei-
coamento da estrutura criada no plano ante-
rior, focando em aspectos especificos da inter-
face por meio do design de interface, design de
navegacao e design de informacao.

Garrett (2011) destaca a importancia da
utilizacdo de metaforas que representem a
experiéncia das pessoas com o mundo real e
convengdes que ja sao amplamente utilizadas
visando a melhor interagdo do usuario com a
interface.

Lowdermilk (2013), Garrett (2011), Unger
e Chandler (2010) defendem o uso de wirefra-
mes para tornar visivel, tanto para a equipe de
projeto quanto para os usuarios, os resultados
das pesquisas e analises que estdao sendo ma-
terializados nessa fase.

Concluida a etapa anterior, a ultima eta-
pa, homeada por Garrett (2011) como plano
de superficie, o foco é nos aspectos por meio
dos quais os usuarios tém o primeiro contato
com o produto, o chamado design sensorial.
De acordo com o autor, a jungao do conteudo,
funcionalidade e estética conclui o projeto que
agrada os sentidos ao passo que cumpre as
metas estipuladas nas etapas anteriores.

Finalizando as consideracdes aqui aponta-
das, ainda segundo os autores, o0 processo
de design centrado na experiéncia do usuario,
nao termina efetivamente na fase de definicao
e nem concepcao do produto, como acontece
na maioria das empresas. Unger e Chandler
(2010) alertam para a importancia de testar
o site ou aplicativo com usuarios reais antes
de seu lancamento para reparar possiveis er-
ros que podem ndo terem sido detectados nas
etapas anteriores.
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