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Gordieiev et al (2015) demonstra que os atributos relativos à 
Usabilidade tem ganhado mais peso em modelos de qualidade 

de software, como por exemplo, na ISO/IEC 25010 (2010).



Experiência do Usuário é um termo utilizado no mercado para 
incluir outras qualidades além da Usabilidade, porém, ele é 

utilizado sem definições claras ou modelos de mensuração. Um 
exemplo é o User Experience Honeycomb (Morville, 2004).



Já existem modelos para mensurar experiência do usuário 
além da Usabilidade. Um exemplo é o meCUE 2.0, um 

questionário gratuito e aberto disponível em http://mecue.de

http://mecue.de


Outro exemplo mais adaptável é o framework HEART  
(Rodden et al, 2010).



Especialistas não acreditam que seja possível mensurar todos os 
aspectos da experiência do usuário (Law et al, 2014).



Mensurar é importante, 
porém, o grande desafio está 
em como criar as qualidades 
da experiência do usuário. 



Adicionar qualidades da experiência do usuário na lista de 
requisitos não garante que o software tenha tais qualidades, 

pois elas dependem também do usuário.

As métricas citadas anteriormente deixam claro que a 
experiência do usuário não é um atributo do software, mas da 

relação entre software e usuário. 



As qualidades da experiência do usuário são incontroláveis e 
deveras imprevisíveis.



Quem tentou controlar experiências humanas falhou e ainda foi 
considerado anti-ético ou ilegal (Projeto MKUltra, CIA).



Uma das maneiras de manter o controle em situações de 
incerteza é fazer cálculos de probabilidade (Google Analytics).



O usuário mais provável é o usuário médio, que não existe.  
A experiência normalizada estatisticamente é medíocre.



O projeto orientado ao controle da experiência do usuário 
transformou software em um commodity de baixo valor.



Para ser tratado como experiência, software precisa ser 
diferente e único (Pine & Gilmore, 1999; Souza, 2013).



EXPERIMENTO Nº68



Resultados do Experimento 68

• Apesar das instruções de como comer o Sonho 
de Valsa serem as mesmas, as descrições das 
experiências dadas no final eram 
completamente diferentes 

• Todos tiveram uma experiência única 

• Técnicas utilizadas: experiencialização, 
ambiguidade, suspense, surpresa, estimulação 
multisensorial, orquestração, arco narrativo e 
outras descritas em Pine & Gilmore (1999)



Para encenar experiências com 
software, é preciso desistir do 

controle e abraçar o possibilismo.



Projeto Possibilístico

• Trabalha com possibilidades ao invés de certezas 

• Especula cenários extremos 

• Dá atenção para detalhes negligenciados 

• Tenta fazer o impossível 

• Aproveita o talento artístico



O Projeto Possibilístico transforma a incerteza em 
oportunidade para criar novos conhecimentos.

SEI QUE SEI SEI QUE 
NÃO SEI

NÃO SEI QUE SEI NÃO SEI QUE 
NÃO SEI

(Rumsfeld, 2002).



O Projeto Possibilístico busca por "cisnes negros", eventos com 
baixa probabilidade e alto potencial de impacto (Taleb, 2007).



O iPod, por exemplo, foi um cisne negro que levou a Apple a se 
tornar a empresa mais valiosa do mundo.



O controle de qualidade da Apple é exigente, porém, não é esse 
o diferencial da empresa.



O diferencial da Apple está no ateliê de projetos onde eles criam 
as qualidades da experiência do usuário de seus produtos.



Apesar de todo o esforço da Apple em possibilitar experiências 
positivas, muitas pessoas ainda se frustram.



As qualidades da experiência 
do usuário não são absolutas.  
São relativas a cada usuário.



Experiências devem ser encenadas de maneira diferente para 
cada cliente (Palco dos Cinco Sentidos, Curitiba).



Software pode ser considerado um espaço para representar 
ações humanas, tal como um palco teatral (Laurel, 1991).



A experiência do usuário ideal
Registro mais antigo do uso do termo "experiência do 
usuário" da maneira como utilizamos hoje: 

[…] in seeking design principles for good interfaces, we 
must, it seems to me, concern ourselves with the best 
case, and ask, not what the users are willing to endure, 
but what the ideal user experience might be, and what 
sort of interface might provide it (Laurel, 1986, p. 72) 

É um erro comum atribuir o crédito deste termo a 
Donald Norman. Norman utilizou pela primeira vez esse 
termo em uma nota na CHI em 1995.



A experiência do usuário seria o resultado subjetivo da 
representação objetiva da ação na interface (Laurel, 1991).



Laurel recomenda um Projeto Probabilístico: as possibilidades de 
ação são gradualmente reduzidas ao que é mais provável e 

necessário para a experiência do usuário ideal (Laurel, 1991).



No Projeto Possibilístico, as ações são expandidas e tendem ao 
impossível. O objetivo é pensar fora do cone (Ginsberg, 2013).



Isso porque quem produz a experiência do usuário é o próprio 
usuário e ele pode efetivamente fazer o impossível.



Software não determina a experiência do usuário, mas é um 
material cada vez mais importante (Google Material Design).



Exercício

• Formar duplas entre pessoas que se conheçam. A 
dupla troca os smartphones. Uma pessoa usa um 
aplicativo que nunca tenha utilizado. A outra 
utiliza um aplicativo de notas qualquer. 

• Ao usar o aplicativo, a pessoa deve se colocar no 
lugar da dona do smartphone e interagir como se 
fosse ela. A outra fica anotando as qualidades da 
experiência do usuário sem falar nada. 

• Após 5 minutos de interação, as duas discutem as 
qualidades da experiência e criticam o aplicativo.
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7 TIPOS DE 
EXPERIÊNCIAS 

PROJETADAS



Experiência vicária: se colocar no lugar do usuário e interagir 
com o software como se fosse o próprio.



Experiência observada: observar usuários interagindo com 
software.



Experiência retrospectiva: pedir ao usuário que descreva 
uma experiência que ele já tenha passado.



Experiência prospectiva: pedir ao usuário que imagine uma 
experiência impossível com um software existente.



Experiência encenada: usuários atuando em um espaço 
imaginário com um protótipo de interface de software.



Experiência cocriada: criar o software junto com o usuário.



Experiência criticada: criticar o software em relação a 
experiências prévias e imaginadas.



Experiências Projetadas

• Experiências projetadas são intersubjetivas, ou 
seja, elas envolvem vários sujeitos 

• A participação de pessoas diversas nas 
experiências projetadas expande o espaço de 
possibilidades consideradas, gerando um projeto 
mais flexível 

• Experiências projetadas podem ser diferente da 
experiências emergentes, mas isso não é 
necessariamente ruim



Qualidades da  
experiência do usuário

• As qualidades da experiência projetada são 
possibilidades e não certezas 

• Existem qualidades comuns entre softwares: 
Usabilidade, Utilidade, Acessibilidade, Atratividade, 
Encontrabilidade, etc. 

• Existem qualidades únicas para cada software, que 
são difíceis de descrever em palavras



Löwgren (2002) fez um rascunho de um vocabulário para 
qualidades associadas à estética do uso.



Exercício: mostrar para a sua dupla como você produz uma 
dessas qualidades utilizado um aplicativo do seu smartphone.



Christopher Alexander criou uma linguagem para conversar 
sobre as qualidades da experiência de construções físicas.



Um pattern descreve estruturas arquitetônicas recorrentes 
que possibilitam certas qualidades de uma experiência.



O conceito de pattern até agora foi mais utilizado em software 
do que na própria Arquitetura.



Exercício

• Formar duplas diferentes. Puxar 3 cartas aleatórias 
do baralho Values. Cada carta sugere uma 
qualidade da experiência do usuário que você 
precisa possibilitar. 

• Escolher do baralho UI Patterns 3 cartas de 
interfaces que, juntas, permitiram possibilitar as 
qualidades do baralho Values. 

• Justificar.



Patterns helps grasping the quality without a name, that 
sense of wholeness, that connection to a place…



A experiência é percebida pelo usuário como um todo, que é 
maior que a soma das partes. (Lim et al, 2007).



Uma mesma experiência do usuário pode se desenrolar por 
vários softwares e vários canais de interação (touchpoints).



Especialistas em experiência do usuário são profissionais 
capazes de pensar e projetar a experiência como um todo.



Experiências diversas (de si) permitem imaginar experiências 
diversas (de outras pessoas).



Especialistas em experiência do usuário precisam colaborar com 
outros especialistas que não conseguem ver esse todo.



Especificação de Requisitos não representa o todo.  
Representa as partes do software.



FERRAMENTAS 
EXPANSIVAS PARA 

CRIAR QUALIDADES



O Painel Semântico (Moodboard) é uma colagem de fotos que 
evocam emoções e sentimentos associados a uma experiência.



Fazer um painel com palavras-chave é mais fácil e mais preciso, 
porém, perde-se a relação entre características da experiência.



Teatro Projetual é uma maneira de usar o corpo todo para 
imaginar experiências (Gonzatto & Van Amstel, 2016).



O Design Baseado em Cenários (Carroll, 1995) é uma maneira 
mais sistemática de imaginar. Com Lego fica mais divertido.



Existem vários gêneros de Vídeos Improvisados que podem ser 
usados para criar cenários e interações (Van Amstel et al, 2018).



A especulação sobre cenários sedimenta, aos poucos, estruturas 
comuns capazes de suportar as várias interações imaginadas.



Uma maneira de reduzir a complexidade da estrutura de 
interação é visualizar como um fluxo linear (Service Blueprint).



Esboçar interfaces é a maneira simples de projetar interações, 
pois deixa de lado momento e contexto de uso.



Estamos desenvolvendo na PUCPR uma técnica de modelagem 
baseada em Lego/UML que considera qualidades da experiência.



Existem várias outras técnicas para projetar interações, cada 
uma focando em uma qualidade da experiência do usuário. 
Não existe um documento que consiga capturar todas as 
qualidades e, mesmo que existisse, logo ficaria 
desatualizado. A melhor maneira que encontrei até agora 
para manter uma visão do todo na fase de projeto, é fixar 
documentos nas paredes e revisá-los a cada mudança. Isso 
significa transformar o espaço em um ateliê de projetos.



Exercício

• Formar triplas ou quádruplas. Criar um aplicativo 
para perceber a passagem do tempo em uma 
escala não-humana 

• Brainstorming de palavras-chave em post-its 

• Teatro Projetual com cenas em que o aplicativo 
promove uma interação entre mais de uma pessoa 

• Cenário Lúdico com Lego apresentando o conceito



Essa prática de incluir mais e mais partes no projeto é chamada 
de Design Expansivo (Van Amstel, 2015).



Quando a complexidade se torna insuportável, pode-se alternar 
para a prática de Design Redutivo (Van Amstel, 2015).



O que é um protótipo?

• Em grego prototypon 
significa “forma primitiva” 

• É uma tentativa de testar 
a materialização de um 
conceito antes de estar 
completamente 
desenvolvido 

• Não é a versão final. É 
uma versão reduzida



Tipos de protótipos

• Protótipo formal 

• Protótipo estrutural 

• Protótipo funcional



Protótipos formais testam a aparência, look & feel, pegada, 
tamanho relativo e clareza da informação.



Protótipos estruturais testam a capacidade de sustentação, 
o fluxo de processos, as hierarquias das interações.



Protótipos funcionais testam a eficácia, eficiência e 
emoções das experiências.



4 MÉTODOS PARA 
AVALIAR QUALIDADES



Teste de Usabilidade (Rubin & Chisnel, 2008).



Cartões de Reações (Benedek e Miner, 2002)



Modelagem de Emoções (Van Amstel, 2009).



Sondas Tecnológicas (Hutchinson, 2003).



Qualidade se cria com 
métodos qualitativos. 

Quantidade se cria com 
métodos quantitativos.



Métodos quantitativos servem para para dar escala à 
qualidade, porém, sempre há uma redução da qualidade.

novo 
mercado

inovação 
qualitativa

mercado 
saturado

competição pela 
qualidade

inovação 
quantitativa

início da competição competição pela 
quantidade

sem competição



Saber o que reduzir e o que expandir em uma determinada 
situação de projeto requer talento artístico (Schön, 2004).



Estamos estudando esse talento artístico no Ateliê de Software 
Apple Developer Academy na PUCPR.



Conclusão: a Modelagem de Software precisa dialogar mais com  
Design e Arte (Oxman, 2016).
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