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RESUMO

As emogBes provocadas durante o uso de um sistema interativo sdo um aspecto
importante da experiéncia do usuario. Sabe-se que as emocgdes afetam a atencao, a
percepcao, a memdria, 0 comportamento, as decisées de compra, a aprendizagem, entre
outros. Métodos para a avaliagdo das emog8es baseiam-se em autorrelatos dos usuarios
ou avaliacGes realizadas por especialistas. No entanto, 0s usuarios nem sempre
conseguem expressar verbalmente, nomear, ou escolher algo que represente suas
emocdes. Além disso, os especialistas também estdo sujeitos a realizar avaliagbes
imprecisas ou parciais a respeito da experiéncia emocional. Dessa forma, fornecer ao
designer uma maneira alternativa e balanceada de se avaliar as emog¢fes e o impacto
delas na experiéncia emocional possibilita uma avaliacdo mais abrangente e que,
acredita-se, pode amenizar os problemas encontrados por avaliagBes unilaterais. Este
trabalho desenvolveu uma abordagem hibrida para avaliar o impacto das emocdes na
experiéncia emocional dos usudrios, em um contexto de interacdo com sistemas
computacionais, que considerou: (a) os diferentes aspectos da emocao: avaliagbes
cognitivas, sentimentos subjetivos, tendéncias comportamentais, respostas fisioldgicas e
expressBes motoras, (b) diferentes visGes incluindo: do usuério (a experiéncia que ele
comunica) e dos especialistas (a experiéncia que eles observam) e (c) avaliagbes
durante e ap6s o tempo de interacdo. Os resultados do estudo piloto realizado sugerem
que a abordagem hibrida oferece ao designer uma maneira alternativa de se avaliar a
experiéncia emocional dos usudrios, por meio de uma analise coletiva dos resultados
obtidos pelas avaliag6es individuais dos usuarios e dos especialistas, permitindo assim,

obter uma visdo mais abrangente de avaliacéo.

Palavras-chave: Avaliagdo emocional, Emocédo, Experiéncia emocional, Método de avaliacao,

Interagdo Humano-Computador.



ABSTRACT

The emotions triggered during the use of an interactive system are an important aspect of
the user experience. It is known that the emotions affect attention, perception, memory,
behavior, learning, purchasing decisions, among others. Methods for evaluating the
emotions are based on users’ self-report or assessments by experts. However, users are
not always able to verbally express, name, or choose something that represents their
emotions. In addition, experts can also perform partial or inaccurate assessments about
the emotional experience. Thus, providing the designer with an alternative way to assess
emotions and their impact on emotional experience, considering both views, allows a
more comprehensive assessment and, it is believed, can minimize the problems
encountered by unilateral evaluations. This study developed a hybrid approach to
evaluate the impact of emotions in the emotional experience of users in a context of
interaction with computer systems that considered: (a) the different aspects of emotion:
cognitive appraisals, subjective feelings, behavioral tendencies, motor expressions and
physiological responses, (b) different views including: users (the experience they
communicate) and specialists (the experience they observe) and (c) assessments during
and after the interaction time. The results of the pilot study suggest that the hybrid
approach offers to the designer an alternative way of assessing the user’'s emotional
experience, through a collective analysis of the results obtained from the individual

evaluations by experts and users, thus, leading to a more comprehensive assessment.

Keywords: Emotional Evaluation, Emotion, Emotional experience, Evaluation method, Human-

Computer Interaction.
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Capitulo 1

INTRODUCAO

1.1 Contexto

Na ultima década, o estudo das emocgdes se tornou um grande tépico de
interesse da area de Interacdo Humano-Computador (IHC). As emocdes dos
usuarios durante o uso de um sistema interativo sdo um aspecto importante da
experiéncia do wusuario. Desse modo, torna-se necessario o estudo do
comportamento emocional no dominio do design de solugdes interativas
(CRISTESCU, 2008).

As emocdes sao complexas, dificeis de identificar e de mensurar. Para os
psicologos, as emocdes estdo ligadas a reacao de varios componentes que podem
ser sintetizados em: avaliagbes cognitivas, sentimentos subjetivos, tendéncias
comportamentais, reacdes fisiolégicas e expressbes motoras (MAHLKE; MINGE,
2008; SCHERER, 2005).

As respostas emocionais estdo presentes em todos os tipos de interacao
entre 0os seres humanos e levam a determinar rapidamente se os elementos do
ambiente em que se vive S80 seguros ou perigosos, bons ou ruins (NORMAN,
2004). Elas afetam a atencdo, a percepc¢do, a memoria, 0 comportamento, as
decisdes de compra e a aprendizagem (BEALE; PETER, 2008; SHAMI et al., 2008).

Esse conhecimento pode explicar o porqué das pessoas expressarem seus
sentimentos ao interagir com sistemas de informacao. Além disso, sabe-se que, as

emocdes sdo capazes de influenciar na percepcéo dos usuarios sobre a usabilidade
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de um sistema, sendo que, sistemas capazes de provocar emogdes positivas sao
frequentemente mais utilizados (HAYASHI et al., 2008; TRACTINSKY; KATZ; IKAR,
2000). Portanto, é fundamental considerar as experiéncias emocionais! dos usuarios
durante o processo de design, para que os sistemas de informacdo possam inspirar
maior confianca e se tornarem mais faceis de serem aprendidos e utilizados
(NORMAN, 2004).

1.2 Motivacgéao e Objetivos

Na literatura, pesquisas relacionadas as necessidades dos usuarios
envolvendo os aspectos emocionais, vém sendo alvo de interesse pela area de IHC.
Esse interesse sugere ser preciso considerar durante o processo de design, além
dos fatores de usabilidade e funcionalidade, também a experiéncia emocional dos
usuarios. Norman (2004) acredita que um design com boa usabilidade e utilidade
nNao necessariamente seja 0 mais agradavel de usar, e que um design atrativo ndo
seja o mais eficiente. Desse modo, deve haver um equilibrio entre a usabilidade,
funcionalidade e a experiéncia emocional. Um bom design deve ser capaz de
permitir a minimizacdo de emocdes relacionadas a ma usabilidade como: frustracao,
irritacdo, estresse e confusdo (CRISTESCU, 2008). Para isso, é preciso identificar
novas maneiras de se avaliar os sistemas computacionais, dando atencdo nao
somente a usabilidade, mas também aos aspectos emocionais (NORMAN, 2004;
PICCOLO; HAYASHI; BARANAUSKAS, 2010).

Segundo Lera e Domingo (2007), avaliar as emoc¢fes dos usuarios ndo é uma
tarefa facil e de baixo custo. Profissionais de usabilidade até recentemente,
baseavam-se na avaliacdo da satisfacdo dos usuérios negligenciando as emocgoes,
por meio de testes de desempenho como numero de erros, tempo e outras medidas
objetivas e também de avaliacbes subjetivas da experiéncia dos usuarios, como

aplicacfes de questionarios pos-teste.

1 O termo experiéncia emocional utilizado nesta dissertacao, refere-se a seu significado mais
genérico, utilizado para representar os aspectos emocionais referentes aos quatro dominios
(Valéncia, Excitacdo, Sentimento de controle e Facilidade de conclusdo do objetivo) responsaveis

pela diferenciacdo das emocoes.
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Ainda segundo Lera e Domingo (2007), testes de desempenho permitem
avaliar informacdes importantes, no entanto, parciais. Por outro lado, as avaliacbes
subjetivas citadas anteriormente, fornecem também dados parciais e pouco
confiaveis. Isso acontece devido a varios fatores: os usuarios tenderem a dar uma
avaliacao positiva para evitar culpar o desenvolvedor do sistema, simplesmente para
minimizar o tempo gasto na avaliacdo, ou ainda pela dificuldade que os usuarios
enfrentam ao relatar suas experiéncias afetivas e emocionais. Dessa maneira, 0
objetivo desta dissertacdo € oferecer aos designers uma abordagem que considere
uma Vvisdo mais abrangente para avaliar a experiéncia emocional dos usuarios,
considerando a opinido do usuario e também de especialistas.

Como objetivo especifico, este trabalho desenvolveu uma abordagem hibrida
para avaliar o impacto das emogfes na experiéncia emocional dos usuarios em um
contexto de interacdo com sistemas computacionais que considerou: (a) o0s
diferentes aspectos da emocdo: avaliagdes cognitivas, sentimentos subijetivos,
tendéncias comportamentais, reacdes fisiolégicas e expressdes motoras; (b)
diferentes visdes incluindo: do usuério (a experiéncia que ele comunica) e dos
especialistas (a experiéncia que eles observam) e; (c) avalia¢cdes durante e apds o
tempo de interagéo.

1.3 Metodologia de Desenvolvimento do Trabalho

Esta pesquisa de carater exploratorio iniciou-se com o estudo das emocoes,
por meio de bases tedricas da area da psicologia, neurociéncia e Interacdo Humano-
Computador (IHC). Entre os estudos realizados destacam-se: a definicdo de
emocgdes e outros termos emocionais como o afeto, o humor e o sentimento,
modelos tedricos para a descricdo das emocdes, uma breve comparagcédo entre 0s
modelos estudados, diferenciagdo das emocgoOes, classificacdo das emocdes e
avaliacao das emocoes.

Na sequéncia, foi realizado um estudo sobre o desenvolvimento de uma
abordagem hibrida para a avaliacdo da experiéncia emocional dos usuarios em um

contexto de interacdo com sistemas computacionais, com a qual foi possivel obter
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um resultado genérico sobre a experiéncia emocional em termos de positiva, neutra
ou negativa.

ApoOs essa etapa, por meio de outro estudo, buscou-se associar respostas
emocionais a elementos de interface a partir de problemas de usabilidade, a fim de
avaliar como decisdes de design ruins poderiam impactar na experiéncia emocional
dos usuérios durante a interagéo.

Por ultimo, foi desenvolvida e avaliada por meio de um estudo piloto, uma
segunda versao, mais aprimorada da abordagem hibrida que permite a avaliacdo do
impacto das emocgbes na experiéncia emocional dos usuarios, considerando o

espago emocional seméntico de Scherer (2005).

1.4 Organizacao do Trabalho

Este trabalho esta organizado da seguinte maneira: o Capitulo 2 apresenta a
sintese do levantamento bibliografico incluindo: teoria das emoc¢des, modelos
tedricos para a descricdo das emocles, comparacdo entre 0s modelos,
diferenciacdo das emocdes, classificacdo das emocdes e sua avaliacdo. O Capitulo
3 descreve os estudos preliminares realizados que incluem: o desenvolvimento de
uma abordagem hibrida inicial para a avaliacao da experiéncia emocional genérica e
0 estudo sobre a associacdo de respostas emocionais a elementos de interface a
partir de problemas de usabilidade. O Capitulo 4 descreve o desenvolvimento de
uma abordagem hibrida que permite avaliar o impacto das emocgdes na experiéncia
emocional dos usuérios proveniente da interagdo com sistemas computacionais. O
Capitulo 5 apresenta um estudo piloto para a avaliacdo dessa abordagem hibrida. O
Capitulo 6 descreve um software de apoio a aplicacdo da abordagem hibrida. Por
fim, o Capitulo 7 apresenta as contribuicdes e limitacbes, as licdes aprendidas e a
relacédo de trabalhos futuros.



Capitulo 2

SINTESE DA REVISAO
BIBLIOGRAFICA

2.1 Consideracdes Iniciais

Neste capitulo, é apresentado o estudo de literatura realizado que serviu de
base para o desenvolvimento da abordagem hibrida especificada para a avaliacédo
da experiéncia emocional de usuarios. Este capitulo estd organizado da seguinte
forma: a Secéo 2.2 apresenta a teoria das emocodes e outros aspectos emocionais. A
Secado 2.3 sintetiza alguns modelos para a descricdo das emocdes. A Secdo 2.4
relata uma comparacao entre os modelos para a descricdo da emocao. A Secao 2.5
apresenta os diferentes tipos de emocdes. A Secéo 2.6 apresenta a classificacéo
das emocdes. Na sequéncia, a Sec¢ao 2.7 relata algumas maneiras de se avaliar as

emocodes e por fim, a Se¢do 2.8 traz as consideragdes finais.

2.2 A Teoria das Emocg0Oes e Outros Aspectos Afetivos

A teoria das emocdes vem sendo estudada ha séculos pela area da
psicologia. No entanto, nos ultimos anos houve um aumento de pesquisas sobre o

tema na area de IHC.
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Estudos da area da neurociéncia descobriram que o cortex cerebral
(responsavel pela tomada de decisdes) e o sistema limbico (unidade responsavel
pela memdria, atencdo e emocédo) estdo conectados e que ambos se influenciam
(PICARD, 1995). Essa informacéo sugere que as emocdes sao indispensaveis para
o conhecimento e a explicacdo do comportamento humano (CRISTESCU, 2008).

Segundo Brave e Nass (2008, p.54), “psicélogos argumentam que é
impossivel para uma pessoa ter um pensamento ou realizar uma acao sem envolver,
pelo menos inconscientemente, o seu sistema emocional?”. Para Norman (2004), o
sistema afetivo (emocional®) é responsavel por realizar julygamentos e rapidamente
determinar se os elementos do ambiente sdo perigosos ou seguros, se sao bons ou
ruins.

No contexto de IHC, os usuarios, expressam emocdes, por exemplo, como
forma de minimizar erros, comunicar a percep¢ao da funcionalidade de um sistema,
ou demonstrar alivio apds a conclusdo de uma tarefa complexa (LERA; DOMINGO,
2007).

As emocdes afetam a atencdo, a percepcdo, a memoria e a tomada de
decisdes (BEALE; PETER, 2008; NORMAN, 2004). Sabe-se que o design de um
produto interativo € capaz de influenciar a percepcao de uma pessoa em relagédo a
“qualidade do produto” e a “qualidade da experiéncia”.

Em IHC, a qualidade do produto esta relacionada a atributos do produto
como, cores, tamanho e funcado. Por outro lado, a qualidade da experiéncia € voltada
a atributos abstratos da experiéncia como: usabilidade, utilidade e agradabilidade
(LIM et al., 2008). A agradabilidade (em inglés pleasantness) se refere ao julgamento
positivo sobre a interacdo com um sistema computacional e esté relacionada a outro
termo utilizado pela comunidade de IHC denominado “qualidade afetiva” (PICCOLO;
HAYASHI; BARANAUSKAS, 2010; RUSSELL, 2003).

Ainda segundo os autores, qualidade afetiva refere-se ao potencial de um
objeto ou estimulo causar mudancgas no estado afetivo do sujeito. Nesse contexto,
mudancgas no estado afetivo de um sujeito sdo capazes de influenciar suas reacoes

emocionais como: a escolha por um determinado produto dentre diferentes outros

“@

2 Texto original: “psychologists now argue that it is impossible for a person to have a thought
or perform an action without engaging, at least unconsciously, his or her emotional systems”.
3 Em trabalho anterior, Norman, Ortony e Russell (2003) utilizam o termo em inglés emotional

(affective) systems.
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com similares qualidades de produto, a percep¢ao sobre o desempenho do sistema,
a facilidade de aprendizado e a agradabilidade percebida no produto (CRISTESCU,
2008; DESMET et al., 2003).

As emocbes também estdo diretamente relacionadas a usabilidade percebida
pelo usuéario. Emocgdes positivas percebidas durante a interacdo podem estar
relacionadas a recursos ou elementos de interatividade desejaveis, enquanto que,
emocOes negativas como frustracdo pode estar relacionada, por exemplo, a
problemas técnicos, problemas de eficiéncia entre outros (MORITZ; MEINEL, 2010;
HOPPMANN, 2009).

Descobrir como as emoc¢fes sdo provocadas pode contribuir para o
entendimento da qualidade emocional, permitindo o desenvolvimento de solucdes
gue possam ser mais atrativas e/ou desejaveis.

Segundo Desmet et al. (2003, p.112), “pouco se sabe sobre como as pessoas
respondem emocionalmente a produtos e quais 0s aspectos de design ou de
interacdo que ativam essas reagdes emocionais®’.

O estudo sobre aspectos emocionais (ou aspectos afetivos) envolvendo a
emocdo, o afeto, o humor e o sentimento, vem sendo estudados ha séculos pela
area da psicologia e neurociéncia, e ainda hoje, ndo h4 um consenso entre os
pesquisadores. Encontrar uma definicAo para a emocédo, o afeto, o humor e o
sentimento, ndo é uma tarefa simples, por se tratar de um assunto complexo e que
vem gerando discussfes entre pesquisadores da area da psicologia. O que se sabe
€ que nao existe uma definicdo Unica para cada um dos termos (LAURANS;
DESMET; HEKKERT, 2009).

No trabalho realizado por Kleinginna e Kleinginna (1981), por exemplo, é
possivel encontrar uma lista com mais de cem definicbes para o termo emocao
(HAYASHI; BARANAUSKAS, 2011; LAURANS; DESMET; HEKKERT, 2009;
SCHERER, 2005). Em IHC, os termos afeto e emocé&o sdo frequentemente utilizados
como sinbnimos (BENTLEY; JOHNSTON; BAGGO, 2005). Norman, Ortony e
Russell (2003) escrevem em seu trabalho o termo “sistema de afeto e emogéao” e
referem-se também ao termo “sistema emocional (afetivo)’, o que para Bentley,

Johnston e Bagoo (2005) sugere que ambos os termos estariam sendo utilizados

4 Texto original: “little is known about how people respond emotionally to products and what

aspects of design or interaction trigger emotional reactions”.
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como sindnimos. No entanto, Bentley, Johnston e Bagoo (2005) acreditam que fazer
uma distingdo sobre esses termos, poderia contribuir para o estudo do afeto e da
emocao no contexto de IHC.

A sequir, sdo apresentas duas visdes teoricas diferentes para a descricdo de
afeto e emocdo. Acredita-se que ndo ha uma definicdo que seja certa ou errada. Os
pesquisadores que estudam as emocdes e seus aspectos devem adotar as
definicbes que melhor atendem suas necessidades e que estejam de acordo com
Seus consensos pessoais.

Na visdo de Norman (2004, p.11), o afeto e a emogao sdo descritos como:
“‘Afeto € um termo geral para o sistema de julgamento, seja consciente ou
subconsciente. A emocao € a experiéncia consciente do afeto®. O sentimento que
uma pessoa sente e que ndo se sabe o motivo ou a causa € o afeto. Por outro lado,
0 sentimento consciente que se sabe a causa e o motivo é a emoc¢ao. Nessa visao, 0
afeto e a emocao se influenciam. O afeto que inclui a emocdo € um sistema de
julgamento sobre o que é bom ou ruim e do que € seguro ou perigoso (NORMAN,
2004).

Na visao de Scherer (2001), a mesma adotada nesta dissertacdo, o termo
emocao é definido como:

“Um episddio de alteracdes inter-relacionadas e sincronizadas
nos estados de todos ou quase todos os cinco subsistemas do
organismo, em resposta a avaliagdo de um estimulo de evento
externo ou interno que é considerado relevante para as
preocupacdes principais do organismao®”.

Os cinco subsistemas ou componentes mencionados da emocédo sao: (a)
avaliacdes cognitivas cuja funcéo € a avaliacdo de objetos e eventos (b) tendéncias
comportamentais (tendéncias de acao) responsaveis pela preparacdo e
direcionamento de ac0es, (c) expressdes motoras (expressodes faciais e vocais) que
comunicam as reacdes e intengcdes comportamentais, (d) reacdes fisiologicas

(sintomas corporais) responsaveis pela regulagdo do organismo e (e) sentimentos

5 Texto original: “Affect is the general term of the judgmental system, whether conscious or
subconscious. Emotion is the conscious experience of affect”.

6 Texto original: “an episode of interrelated, synchronized changes in the states of all or most
of the five organismic subsystems in response to the evaluation of an external or internal stimulus

event as relevant to major concerns of the organism”.
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subjetivos (experiéncia consciente) que monitora o estado interno e a interacao do
organismo com o ambiente (SCHERER, 2005).

Uma emocao é provocada a partir da avaliacdo de um evento, objeto ou
situacdo, considerado como potencialmente benéfico ou prejudicial para o
organismo (DESMET; HEKKERT, 2007). Para Desmet et al. (2003) e Frijda (2008),
quando uma avaliacdo de um estimulo € considerada benéfica aos interesses (em
inglés concerns) de um individuo, 0 mesmo ir4 experimentar emoc¢des positivas. No
entanto, se um estimulo é avaliado como negativo ou colide com os interesses do
individuo, o0 mesmo experimentard emoc¢des negativas (DESMET; HEKKERT, 2007).
Os interesses, segundo os autores, sdo pessoais de tal forma que diferentes
pessoas possuem diferentes interesses (DESMET et al., 2003). Em adi¢cdo, mesmo
que, a avaliacdo que o individuo realize sobre um evento seja cognitiva, esse
processo € frequentemente inconsciente e automatico (DESMET; HEKKERT, 2007).

O termo “evento de estimulo” (em inglés stimulus events) refere-se ao
processo que estimula ou ativa uma resposta que afeta os demais componentes do
organismo (SCHERER, 2005). Eles podem ser externos como: 0 comportamento de
outras pessoas, animais ou produtos que possuem algum tipo de significancia para o
bem estar da pessoa, um fendbmeno natural, uma mudanca de uma situacao corrente
ou o encontro de novos estimulos. Por outro lado, estimulos internos podem ser
pensamentos, memaorias, sensa¢des ou comportamentos do préprio individuo, que
faz com que ele experimente emoc¢des como culpa e vergonha (SCHERER; 2000a,
2005).

Na Figura 2.1 é ilustrado como uma emoc¢ao pode ser provocada.

Um cenario que ilustra o funcionamento do organismo € descrito a seguir:
“Paulo estava em um parque e de repente avista um homem com uma faca vindo em
sua direcdo. Paulo faz uma avaliacdo desse estimulo de evento externo com base
nas informagdes que possui sobre o homem naquele momento e acredita que o
homem representa uma ameaca (a). Em seguida, trés mudancas ocorrem: o
organismo interno de Paulo comeca a se alterar, fazendo com que seu coragéo bata
depressa e suas pernas comecam a tremer (b). Paulo sente vontade de correr para
longe do homem com a faca (c). Por fim, os olhos de Paulo sdo amplamente abertos
(d). Assim, Paulo acredita estar com medo uma vez que ele imaginou que 0 homem
com a faca poderia lhe fazer algum mau (e). No entanto, por se tratar de um

processo continuo, Paulo que desejava correr, observa que proximo ao homem
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armado, encontra-se um garoto construindo um brinquedo e que o homem, na
verdade, estava ajudando o garoto na construcdo. Nesse momento, seu batimento
cardiaco volta ao normal, suas pernas param de tremer e ele sente vontade de

sorrir. Em seguida ele sorri e se sente aliviado”.

Evento: Ver um homem (b) ritmo cardiaco
com uma faca: (a) avaliar aumenta, joelhos
as potenciais tremulam; (c) vontade de
consequéncias com base correr; (d) olhos e boca
nas informacgdes sdo amplamente abertos.

disponiveis no momento.

B Processo Q

(e) Sentir medo (de uma
maneira que reflita a
situacdo atual e as

mudancas do corpo)

Figura 2.1 - Exemplo do Funcionamento do Organismo. Adaptado de (SCHERER,
2000b).

Observe que em relacdo a ordem de execucdo dos componentes (b, c, d),
nao se sabe a sequéncia de ativacdo desses componentes. A maneira como esses
componentes serdo influenciados durante o tempo, depende do processo de
avaliacdo feito pelo usuario. Uma mudanca em um componente pode influenciar
diretamente a mudanca em outros componentes (SCHERER, 2001).

Outros dois termos bastante confundidos no estudo das emocdes sao:
“‘estado emocional” e “episédio emocional”’. Estado emocional refere-se ao estado
atual em que se encontram 0s cinco componentes da emocao, ou seja, no exato
momento em que uma emocao foi provocada. Por exemplo, um individuo ao ver um
urso na floresta, avalia essa situagdo como sendo prejudicial ao seu bem estar, seu
ritmo cardiaco aumenta, seus olhos sdo amplamente abertos, ele sente um desejo

de correr para longe e, por fim ele sente algo ruim (SCHERER, 2005).
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Episédio emocional refere-se usualmente a experiéncia que o individuo
consegue recordar quando é questionado (FRIJDA, 2008). No exemplo citado
anteriormente, quando o individuo é questionado sobre o que havia acontecido, ele
interpreta todos os estados emocionais apresentados e diz ter sentido medo. Essa
experiéncia geralmente € comunicada na forma verbal.

O termo afeto na visdo de Scherer representa apenas o aspecto de valéncia
dos sentimentos: sentimentos agradaveis versus desagradaveis ou, sentimentos
positivos versus negativos (SCHERER, 2000b).

Comparando visdes, pode-se observar que Norman considera a emocéao
como sendo a experiéncia consciente do afeto. Scherer defende que a emoc¢ao nao
envolve apenas 0s sentimentos subjetivos (responsavel pela avaliacdo da
experiéncia emocional consciente), mas sim que, a emo¢ao é composta por um
processo que envolve varios componentes que sdo: sentimentos subjetivos,
expressdes motoras, reacoes fisioldgicas, tendéncias comportamentais, e avaliacdes
cognitivas. Por outro lado, a experiéncia inconsciente do afeto a que Norman se
refere, poderia estar relacionada aos demais componentes da descricdo de Scherer.

Nesta dissertacdo, utilizam-se as definicbes de Scherer, devido a facilidade
de se distinguir os efeitos que cada componente tem sobre a experiéncia emocional
(MAHLKE; MINGE, 2008). Dessa maneira, 0s termos empregados até o momento
“‘qualidade afetiva” e “sistema afetivo”, serao tratados como “qualidade emocional”
uma vez que, a percepcao da experiéncia envolve mais que do que o aspecto de
valéncia (por exemplo, gostar ou ndo gostar de uma solu¢do de design) e “sistema
emocional” que se refere ao processo de julgamento do que é benéfico ou prejudicial
para o organismo.

Outros dois aspectos emocionais a serem discutidos sdo o humor e o
sentimento. O termo humor pode ser utilizado para descrever um estado provocado
por um evento direto ou indireto de maneira ndo intencional. Sendo que, o humor
representa uma experiéncia mais global, por exemplo, uma pessoa pode dizer que
esta triste por ndo conseguir realizar uma tarefa (emocdo — sabe-se 0 motivo) ou,
gue se sente deprimida sem ter um motivo ou causa especifica (humor — estado de
animo) (BRAVE; NASS, 2008).

Na prética, diferentemente das emog¢fes que prepararam 0 organismo e a
mente para uma resposta imediata a partir da avaliagdo de um evento considerado

importante aos interesses do organismo, 0 humor ndo possui essa caracteristica.
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Além disso, o humor difere das emog¢fes em termos de duragdo, enquanto uma
pessoa pode se sentir desanimada por horas, dias ou semanas, a emog¢ao possui
curta duracao que pode ser segundos, ou minutos (BRAVE; NASS, 2008).

O humor, assim como as emocoes, é capaz de influenciar o comportamento.
Uma pessoa com bom humor tende a ter uma visdo positiva sobre qualquer coisa,
como aguardar, sem se estressar, o download de um video, em um dia que a
conexdo com a Internet esta ruim; Por outro lado, uma pessoa de mau humor tende
a ter uma visdo negativa, como ficar furiosa por receber um e-mail de spam. Em
adicao, as emocdes frequentemente causam ou contribuem para o humor (BRAVE;
NASS, 2008).

Outro termo importante que é confundido com a emocao € o sentimento. Para
Scherer, o sentimento € definido como um dos componentes da emocao
(SCHERER, 2005). O sentimento nao representa o estado emocional de um
individuo, mas sim, uma atribuicdo verbal que uma pessoa faz sobre um episddio
emocional (BRAVE; NASS, 2008). Em outras palavras, € a interpretacdo consciente
gue o individuo realiza sobre o que ele sente no momento, e que € transmitida de
uma maneira verbal, por exemplo, quando uma pessoa diz que se sente “feliz” por
ter consigo fazer uma compra na Internet ou que esta “frustrada” por ndo conseguir
se conectar a Internet.

A grande confusdo entre emocgdo e o sentimento segundo Brave e Nass
(2008), é gue muitas vezes as linguagens utilizam as mesmas palavras para ambos,
por exemplo, um usuario pode dizer que esta “feliz’ (opinido) e de fato, esse “feliz”
pode representar o presente estado emocional do usuério (emocao).

No contexto de IHC, os sentimentos s&o importantes, pois eles sao
persistentes; uma pessoa pode acreditar que continua feliz mesmo que algo ruim
tenha acontecido e modificado seu estado emocional. Em adi¢cdo, os sentimentos
sdo responsaveis por influenciar as pessoas a buscarem ou evitarem objetos ou
situagdes de acordo com seus interesses. Por exemplo, se um sistema é atrativo e 0
usuario adquire essa percepcdo de atratividade, ele pode sentir uma emocao
positiva durante a interacéo, fazendo com que interprete essa emocao por meio de
um sentimento positivo (“contente”). Esse sentimento consciente que o usuario teve
sobre o sistema podera motiva-lo a utilizar o sistema novamente (BRAVE; NASS,
2008).
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2.3 Modelos para a Descricao das Emocdes

Com o interesse de obter uma melhor compreensdo sobre as emocoes,
alguns modelos que descrevem como as pessoas vivenciam as emoc¢oes podem ser
encontrados na literatura. Alguns desses modelos descrevem as emocgdes utilizando
principalmente uma abordagem cognitiva (ORTONY; CLORE; COLLINS, 1988).
Outros consideram aspectos multidimensionais como dominios de Valéncia e
Excitacdo (RUSSELL, 1980). Também € possivel encontrar modelos que descrevem
as emocbes em contextos especificos, como aquelas provocadas por produtos.
Modelos com esta finalidade utilizam, por exemplo, uma abordagem de
multicamadas (em inglés process-level) (NORMAN, 2004), ou por meio de uma
abordagem de avaliacdo (DESMET, 2003). H4 também aqueles que descreverem as
emocodes utilizando uma abordagem baseada em componentes (SCHERER, 1984).

A seguir € apresentada uma breve descricdo sobre cada um desses modelos,

e a adocao por um deles nesta dissertacao.
2.3.1 Modelo Cognitivo

Segundo Scolari, Marar e Holdschip (2009), o modelo Cognitivo classifica as
emocBes em trés classes e a emocdo resultante dependerd do foco cognitivo
envolvido durante a avaliacdo de um evento. O foco esta relacionado a trés aspectos
ou situacdes possiveis: Eventos, Agentes ou Objetos (ver Figura 2.2).

Cada uma dessas trés situacdes esta relacionada a uma reagdo emocional.
Ao focar em Eventos, é possivel obter uma reacdo emocional em termos de
satisfacdo ou insatisfacdo, que o evento pode proporcionar para alguém, seja a si
mesmo ou para outro individuo.

O foco em Agentes atua nas reacdes emocionais voltadas a aprovacédo ou
desaprovacédo de uma acao e, que é feita pelo préprio individuo ou por outra pessoa.

O foco em Objetos se baseia principalmente em gostar ou desgostar de seus
atributos (SCOLARI; MARAR; HOLDSCHIP, 2009).

As reacfes emocionais positivas ou negativas sdo geradas a partir da
percepcado de quao bom ou ruim é a situacdo focada e avaliada sobre o ponto de

vista do individuo.
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CONSEQUENCIAS
DE EVENTOS

contentamento
descontentamento
etc

FOCANDO EM

CONSEQUENCIAS

CONSEQUENCIAS

REACOES VALENCIADAS AS/AOS

ACOES
DE AGENTES

aprovacao
desaprovagao
etc

FOCANDO EM

AGENTE AGENTE

satisfacdo alivio raiva
medos-confirmados desapontamento
BEM-ESTAR / ATRIBUICAO

COMPOSTOS

remorso

BASEADO-EM-PROSPECTO

PARA OUTRO PARA EU EU OUTRO
DESEJAVEL INDESEJAVEL PROSPECTOS PROSPECTOS
PARA OUTRO PARAOUTRO RELEVANTES IRRELEVANTES
feliz-por deleite alegria orgulho admiracéo
ressentimento pena aflicdo vergonha reprovagao
SORTE-DE-OUTROS BEM-ESTAR ATRIBUICAO
esperanca
medo
CONFIRMADO DESCONFIRMADO
gratificacado gratidao

ASPECTOS
DE OBJECTOS

gosto
desgosto
etc

amor
odio

ATRAGAO

Figura 2.2 - Modelo para a Descri¢cdo das Emocdes de Ortony, Clore e Collins.

Retirado de (SCOLARI; MARAR; HOLDSCHIP, 2009).

Esses trés tipos de avaliacbes levam em consideracdo trés outros tipos de

estrutura cognitiva: Metas que estéo relacionadas aos desejos do individuo, Padrdes

gue representam suas crencas e Atitudes que se baseiam na disposicdo de gostar

ou ndo do objeto (SCOLARI; MARAR; HOLDSCHIP, 2009).

2.3.2 Modelo Dimensional

O modelo de Russell (1980) foi originalmente criado para auxiliar 0s

psicologos a representar a estrutura da experiéncia afetiva. Os estados afetivos aos

quais se referem a experiéncia subjetiva do dominio de Valéncia sédo representados

nesse modelo, por meio de uma relacdo sistematica. Essa relacdo sugere que as
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emocOes possam ser organizadas em uma

dominios bipolares (ver Figura 2.3).

estrutura circular, por meio de dois

90°
. AROUSED
L J
A ® ASTONISHED
AFRAID o cRy ® e EXCITED
ANNOYED o
DISTRESSED o
L)

FRUSTRATED . DELIGHTED

e HAPPY
o (o]
180 0
o PLEASED

MISERABLE ® e GLAD

SAD o
GLOOMY e ® r 35?5?'&:
DEPRESSED o AT EASE
e
BORED ® c REL
DROOPY o
TIRED el SLEEPY
270°

Figura 2.3 - Modelo para a Descri¢cdo do Afeto. Retirado de (RUSSELL, 1980).

7z

Resumidamente, o modelo € composto por uma estrutura em formato de

circulo, que categoriza vinte e oito adjetivos de emocdes descritos na lingua inglesa,

por meio de um escalonamento em dois dominios principais: prazer-desprazer

(Valéncia) e excitacao-calmaria (Excitacao).

Segundo Desmet e Hekkert (2007) e Russell (2003), esse modelo bipolar é

conhecido como “core affect”, sendo que a experiéncia afetiva do core affect &

identificada a partir de um ponto entre esses dois dominios, por exemplo: a emocéo

“bored” (em portugués entediado) é representada por um ponto no hemisfério

esquerdo do dominio de Valéncia e hemisfério inferior do dominio de Excitag&o.

Essa representacdo sugere que o individuo possui um baixo grau de prazer e de

excitacdo (experiéncia afetiva).
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2.3.3 Modelo Multicamadas

O modelo multicamadas, proposto por Norman (2004), descreve o0
funcionamento de um organismo, a partir da relacdo entre trés diferentes niveis de
processos do cérebro denominados: Visceral (em inglés Visceral), Comportamental
(em inglés Behavioral) e Reflexivo (em inglés Reflective). Esse modelo permite
avaliar as respostas emocionais a partir da relacdo entre individuo e produto (ver
Figura 2.4).

Sensory Motor

)—

Reflective

Figura 2.4 - Funcionamento do Organismo. Retirado de (NORMAN, 2004).

Nivel Visceral: trata-se das reacfes automéaticas a estimulos externos sobre o
que é bom ou ruim, seguro ou perigoso, fazendo uma analise imediata e
comunicando o sistema motor do individuo. Esse nivel ndo possibilita o raciocinio
(NORMAN, 2004). Ele se preocupa com a aparéncia e o potencial imediato de
atracdo do produto e, esta relacionado ao visual imediato que o produto reflete no
usuario, provocando reacdes positivas ou negativas. Esse nivel pode sofrer
influéncia dos demais niveis.

Nivel Comportamental: esse nivel, assim como o visceral, ndo permite o
raciocinio. Ele é composto por processos que controlam o comportamento, o prazer
oferecido e a efetividade de uso (funcao e operacionalidade) (NORMAN, 2004). Essa
camada esta ligada as qualidades de eficacia como os aspectos funcionais do

produto e a facilidade com que o usuario o compreende e o opera. Pode ser
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influenciado pelo nivel reflexivo e pode influenciar o nivel visceral, confirmando ou
nao a primeira impressao gerada sobre o produto (NORMAN, 2004).

Nivel Reflexivo: relaciona-se com o pensamento consciente, o aprendizado de
novos conceitos e a autoimagem do usuario. Esse nivel considera a racionalizacéo e
o intelecto do individuo sobre o produto (a histéria que o produto “conta”) e, também
envolve memorias afetivas (NORMAN, 2004). Esta ligado aos significados culturais e
individuais que o produto representa para a pessoa sobre um ponto de vista
subjetivo, construido em longo prazo: a fidelidade por um determinado cliente de e-
mail. Esse nivel ndo possui acesso direto as informagdes sensoriais, sendo apenas
capaz de influenciar o nivel comportamental (NORMAN, 2004).

O processo de interacdo entre os trés niveis, pode ocorrer nos dois sentidos.
De baixo para cima (em inglés bottom-up), quando o processo de atividade se inicia
do nivel visceral para o nivel reflexivo, ou seja, a atividade é guiada pela percepcao.
E de cima para baixo (em inglés top-down), quando a atividade € iniciada do nivel

reflexivo para o nivel visceral e dirigida pelo pensamento (NORMAN, 2004).

2.3.4 Modelo de Avaliagcéo

Outro modelo para a descricdo das emocdes entre humanos e produtos é o
modelo denominado “Modelo de emogdes em produtos” (em inglés model of product
emotions), ilustrado na Figura 2.5 (DESMET, 2003).

Figura 2.5 - Modelo Basico para a Descricdo de Emog¢8es em Produtos. Retirado de
(DESMET, 2003).

Esse modelo considera a existéncia de quatro parametros para a geracao de

uma emocao, sdo eles: avaliacdo, interesse, produto e emocédo, sendo que 0s trés
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primeiros parametros estdo relacionados e sdo responsaveis por determinar se o
produto € capaz de provocar uma emoc¢ao, e em caso afirmativo, qual é a emocéo
resultante (DESMET, 2003). A seguir é apresentada uma descricdo de cada
parametro com base no trabalho de Desmet (2003).

O parametro de Avaliacdo: é responsavel por fazer uma avaliagdo de um
evento que podera provocar ou ndo uma emocgdo. Essa avaliacdo ndo esti
relacionada ao evento como um todo, mas sim, ao seu significado sobre o ponto de
vista do usuario, por exemplo, na ocorréncia de um evento em um sistema que
utiliza um tutor virtual que auxilia dois usuarios; um com conhecimento aprofundado
e outro sem nenhuma experiéncia sobre o sistema. O usudrio experiente podera
ficar irritado com a presenca do tutor ocupando espaco na tela e comunicando
informacbes Obvias pelo seu ponto de vista, enquanto que 0 usuario com pouca
experiéncia poderia ficar satisfeito por ser auxiliado.

O parametro de Interesse: relaciona os interesses do usuario pelo produto,
gue serdo utilizados como preferéncias no processo de avaliacdo. Produtos que
atendem aos interesses dos usuarios sao avaliados como benéficos e,
consequentemente, provocardo emocgdes positivas, enquanto que o contrario é
avaliado como prejudicial e contribui para geracdo de emocbes negativas. O
significado de um produto esta relacionado a avaliacdo dos interesses
(necessidades, instintos, motivagdes, objetivos e valores) que o produto possui para
o usuario: Por que uma pessoa fica frustrada ao perder uma partida de videogame?
Porque essa situagdo nao condiz com o seu interesse de vencer. Isso pode fazer
com que o usuario deixe de jogar aquele jogo, ou o motive a jogar ainda mais até
vencer (parametro de avaliacdo).

O parametro de produto: esta relacionado aos estimulos que provocam as
emocdes no usuario. Um estimulo pode vir de um evento real, como uma
propaganda de um sapato em um sistema de vendas online (sentimento). Porém,
um estimulo ndo necessariamente precisa vir do produto, ele pode ser um evento
lembrado ou imaginado (fantasia) como o desejo de uma pessoa de ganhar na
loteria.

Desmet (2003) faz uma distingédo entre esses dois tipos de eventos. Para ele,
0 primeiro se baseia nas emog¢des geradas pelo produto em si, por exemplo, “estou
entusiasmada para comprar esse sapato” e a segunda em que as emogdes sao

geradas pelo sentimento de fantasia que o produto induz, por exemplo, “estou
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confiante que este bilhete sera sorteado!”. Resumindo, as emogdes podem estar
relacionadas a um artefato material, ou pela representagdo de algo imaginario.

O ultimo parametro denominado parametro de emocao, identifica a emocéao
gerada pela relacéo entre a pessoa e o produto. Essa emocao é obtida por meio da
avaliacdo feita pelo individuo em relacdo aos estimulos que o produto lhe

proporciona e aos seus interesses pessoais.

2.3.5 Modelo Baseado em Componentes

Estudos da area da psicologia sugerem que as emoc¢fes representam um
fendbmeno complexo e que envolvem varios subsistemas ou componentes
(SCHERER, 2000b, 2005).

O modelo desenvolvido por Scherer (1984) possui como base o modelo de
Izard” apud Mahlke e Mingue (2008), composto por trés funcionamentos
denominados: sentimentos subjetivos, expressfes motoras e reacdes fisioldgicas,
esse modelo também é conhecido como a triade da emocdo (MAHLKE; MINGE,
2008).

No modelo de Scherer, essa triade € conectada a outros dois componentes
denominados: avaliagdes cognitivas e tendéncias comportamentais (ver Figura 2.6).

Esse modelo sugere que todos os componentes sdo importantes para o
entendimento das emocdes em seres humanos (MAHLKE; MINGE, 2008).

Segundo Mahlke e Mingue (2006, p.1062) “a abordagem de componentes
oferece uma maneira abrangente para entender os diferentes aspectos das
emocdes em todo o tipo de situacBes cotidianas®.” Assim, a experiéncia emocional
do usuario pode ser acessada, por meio da analise de um namero de componentes
diferentes, porém relacionados (MAHLKE; MINGE, 2008).

A seguir é apresentada uma descri¢cao para cada um dos componentes.

Sentimentos subjetivos: Esse componente € responsavel pela avaliacdo de
um episddio emocional, ou seja, a experiéncia subjetiva emocional consciente

(DESMET et al., 2003). A sua funcdo é monitorar o estado interno do corpo e a

7IZARD, C.E. Human Emotions. Plenum Press, New York, 1977.
8 Texto original: “the component approach offers a comprehensive way to understand the

different aspects of emotions in all kind of everyday situations”.
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interagdo entre o organismo e o ambiente (SCHERER, 2005). Por exemplo, estar

“feliz”.

subjective feelings

cognitive - - behavioral
appraisals \ tendencies

motor physiological
expressions reactions

Figura 2.6 - Modelo Baseado em Componentes. Retirado de (MAHLKE; MINGE, 2008).

Reac0Oes Fisiologicas: Na literatura também é possivel encontrar trabalhados
que denominam esse componente como “neurofisioldgicas” (HAYASHI,
BARANAUSKAS, 2011) ou “ativagao fisiolégica” (LAURANS; DESMET; HEKKERT,
2009). Esse componente é responsavel pela mudanca na atividade e regularizacéo
dos sistemas do organismo que acompanham as emoc¢fes sendo eles: Sistema
Nervoso Central (SNC), que recebe informacdes dos cinco sentidos e direciona as
ordens ao sistema motor; Sistema Neuroenddcrino (SNE) que é responsavel pela
regularizacdo das mudancas internas do corpo; Sistema Nervoso Autbnomo (SNA)
que controla as funcbes do corpo, respiracdo, digestdo, circulacdo, entre outros
(MAHLKE; MINGE, 2008; SCHERER, 2005).

Alguns tipos de reacOes fisiolégicas sdo causados pela atividade desses
sistemas, como: processamento e integracdo de informacdes, controle da pressao
arterial e dilatacao da pupila (DESMET; HEKKERT, 2007).

Expressdes Motoras: Também conhecido como “reagdes expressivas”, €
responsavel por comunicar as tendéncias comportamentais (HAYASHI;
BARANAUSKAS, 2011; MAHLKE; MINGE, 2008; SCHERER, 2005). A comunicagao
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é feita por meio de expressdes faciais, vocais e posturais, que acompanham a
experiéncia emocional permitindo induzir, por exemplo, quando se percebe que uma
pessoa esta triste apenas observando seu comportamento (DESMET; HEKKERT,
2007).

Avaliacdes Cognitivas: € responsavel por avaliar objetos ou eventos de uma
dada situacéo, no qual podera provocar diferentes emocdes, dependendo de como o
individuo interpreta essa situacdo (MAHLKE; MINGE, 2008; SCHERER, 2005). Por
exemplo, quéo benéfico ou prejudicial € avaliado um evento de modo geral.

Tendéncias Comportamentais: prepara e orienta o0 organismo, para ou
durante uma determinada acdo (MAHLKE; MINGE, 2008). Acredita-se que as
emocdes envolvem uma tendéncia comportamental que prepara o individuo a se
adaptar a uma determinada situacdo. Por exemplo, 0 medo vem com o desejo de
fugir, a frustracdo acontece por ndo se conseguir alcancar um objetivo (DESMET;
HEKKERT, 2007).

2.4 Comparacao Entre os Modelos

No processo de escolha por um dos modelos, ndo existe aquele que seja o
certo ou o errado para descrever as emocdes. Cada modelo tem um foco especifico
e a escolha por um deles deve levar em consideracdo as expectativas e
necessidades do pesquisador.

O modelo cognitivo descrito por Ortony, Clore e Collins (1988), por exemplo,
tem sido utilizado com sucesso, na area de computacdo afetiva, como um modelo
para sintetizar as emocdes e o afeto e implementa-las em computadores (LONGHI
et al., 2007).

O modelo multidimensional € focado principalmente na experiéncia subjetiva
do usuario. Como sentimentos subjetivos sdo restritos a experiéncia consciente das
emocdes, a identificagdo das respostas emocionais geralmente € obtida por meio de
instrumentos de autorrelato como questionarios, o que pode torna-lo um modelo de
avaliacdo das emocdes de baixo custo e de rapida aplicacdo (SCHERER, 2000b).

O modelo multicamadas desenvolvido por Norman (2004) descreve as

emocOes sobre uma perspectiva cognitivista (processamento mental). Nesse
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modelo, as emoc¢des sdo consideradas um complemento a cognicao. Ele considera
a experiéncia isolada na cabeca de um (nico individuo e a sua relacdo com o
produto. Esse modelo, por exemplo, ignora emoc¢des que sdo geradas a partir da
interacdo entre seres humanos (PALEN; BODKER, 2008). O modelo multicamadas é
atil para compreender como a qualidade afetiva de um produto influencia o ponto de
vista individual de cada pessoa.

O modelo de avaliacbes de Desmet (2003) auxilia os designers a explicarem
como diferentes emocdes sdo provocadas por diferentes avaliacdes cognitivas. Esse
modelo é mais abstrato do que o modelo multicamadas (devido a subjetividade das
avaliacOes realizadas), o que o torna mais dificil de ser aplicado em uma experiéncia
de design pratico (DEMIR; DESMET; HEKKERT, 2009).

Nesta dissertacao, adotou-se o0 modelo de Scherer (1984, p.297) baseado em
componentes. Segundo ele, "é interessante especular sobre a possibilidade de que
componentes especificos da emocdo sdo especializados para atender funcdes
especificas®'. Desse modo, além de permitir o estudo dos diferentes subsistemas
relacionados as emocdes separadamente, a avaliacdo de todos ou quase todos 0s
subsistemas, pode contribuir para uma visdo mais abrangente da avaliagdo da
experiéncia emocional dos usuérios (XAVIER; NERIS, 2012). Acrescenta-se ainda,
que esse modelo tem sido utilizado com sucesso na area de IHC, ao se tratar de
estudos da experiéncia emocional em contextos interativos (DESMET et al., 2003;
LAURANS; DESMET; HEKKERT, 2009; MAHLKE; MINGE, 2006, 2008).

2.5 Diferenciacédo das Emocdes

Diferenciar as emocdes, assim como a adocao de um modelo para a
descricdo das emocgdes, € uma etapa importante para o estudo das emocdes. No
contexto de IHC, o que significa identificar que um usuario se sente feliz, alegre,
contente ou motivado?

Segundo Hayashi e Baranauskas (2011) e Scherer (2005), é possivel

distinguir as emocdes em dois tipos diferentes: emocgdes estéticas, aquelas que nao

® Texto original: “it is interesting to speculate about the possibility that specific components of

emotion are specialized to serve particular functions”.
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demandam uma resposta imediata; como quando se observa uma obra de arte ou se
escuta uma musica. Ou ainda, emocdes utilithrias que preparam o organismo para
uma dada acédo, como quando se enfrenta uma ameaca.

Nessa visdo, seria possivel utilizar as respostas emocionais como feedbacks.
As emocdes estéticas permitiriam identificar o qudo agradavel ou desagradavel é a
solucdo de design de modo geral. Por outro lado, as emocdes utilitarias permitiria
identificar problemas durante o tempo de interacdo. Por exemplo, situacdo em que o
usuario se sente frustrado por néao identificar uma informacé&o no menu do sistema.

Uma visédo da area da neurociéncia diferencia as emocgdes atraves da relacdo
entre o sistema limbico e o cértex cerebral. O sistema limbico representa a sede da
memoria, atencdo e emocao, enquanto que o cortex cerebral € responsavel pela
tomada de decisGes. A partir desse ponto de vista, Damasio'® apud Santos (2007)
demostrou que € possivel diferenciar as respostas emocionais em trés tipos
principais que sdo: priméaria, secundaria e de fundo.

A primaria ndo envolve avaliacbes cognitivas previamente, trata-se das
emocOes béasicas (alegria, tristeza, medo, raiva, surpresa e repugnancia) que as
pessoas possuem desde o nascimento. Elas envolvem o sistema limbico,
responsavel por desempenhar um papel central na percep¢éo sensorial (PICARD,
1995; SANTOS, 2007).

Na area de IHC, é possivel relacionar esse tipo de emocdo com elementos de
interface e eventos que possuem a caracteristica de ativar essas respostas
emocionais primitivas, por exemplo, objetos que aparecem e se movem
inesperadamente na tela, pop-ups, animacdes subitas, ruidos altos capazes de
provocar emoc¢des de medo ou susto, entre outros (BRAVE; NASS, 2008).

A secundaria envolve emocdes que sdo aprendidas de acordo com a
experiéncia de vida e de experiéncias sociais da pessoa (vergonha, ciumes, culpa,
orgulho e etc.) (SANTOS, 2007). Esse tipo de emocéo permite realizar associacdes

entre respostas do passado, avaliando-as em boas ou ruins e sao responsaveis por

10 DAMASIO, A.. O Erro de Descartes: emo¢&o, razdo e o cérebro humano. S&o
Paulo: Companhia das Letras, 1996.

DAMASIO, A.. O Mistério da Consciéncia: do corpo e das emocfes do
conhecimento de si. S&o Paulo: Companhia das Letras, p.76, 2000.
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envolver o cortex cerebral (NORMAN, 2004; PICCOLO; HAYASHI; BARANAUSKAS,
2010).

Ambas as estruturas, cortex cerebral e sistema limbico, possuem uma relacéao
reciproca, e para diferenciar as ativacfes dessas estruturas neurais primarias e
secundérias, é possivel apresentar, por exemplo, a identificacdo de um choro falso
(ndo envolve o sistema limbico) de um real (envolve o sistema limbico). E importante
considerar que mesmo que o sistema limbico seja a “base” das emocdes, ele ndo &
0 Unico envolvido na experiéncia das emocdes, ha varias outras regides do cérebro
que afetam a emocéao e o papel do sistema limbico sobre a razdo (PICARD, 1995).

Na pratica, é possivel identificar emog¢fes secundarias através de sistemas de
redes sociais. Por exemplo, alguns desses sistemas tém como funcionalidade
“marcacéao de fotos”, em que um usuario pode referenciar outra pessoa por meio da
marcacdo em uma foto e ela sera apresentada na pagina pessoal do usuério
referenciado. O fato desse segundo usudrio ndo esperar que essa foto viesse a
publico, considerando que esta foto do seu ponto de vista fosse constrangedora,
poderia provocar emocdes indesejadas como vergonha, culpa, etc.

O terceiro tipo de emogdo agrega outras denominadas “de fundo” e, que
segundo Damasio (2000) apud Santos (2007, p.11) “ndo séo tratadas pelas
abordagens tradicionais sobre a emocdo”. Esse tipo de emocgao pode ser
identificado através da percepcéo visual, por exemplo, a possibilidade de identificar
gue uma pessoa esta tensa ou irritada, sem ter a necessidade de questiona-la. A
causa desse tipo de emocéao possui geralmente origem interna (néo sofre influéncias
de estimulos externos).

Nesta dissertacdo foi adotada a visdo de diferenciacdo das emocbes
apresentada em (HAYASHI; BARANAUSKAS, 2011; SCHERER, 2005). Essa visao
€ conhecida e adotada pela comunidade de IHC e, principalmente, refere-se aos
interesses desta pesquisa, que estad centrada no estudo das emocdes utilitarias
como, frustracdo, felicidade, confuséo, incerteza e desanimo.

Em outras palavras, este estudo concentra-se nas emocgdes, que preparam o
organismo para uma dada acdo e, que impactam diretamente na experiéncia
emocional dos usuarios durante interagdo com sistemas computacionais. Em adicao,
as emocOes utilitArias provocadas durante a interacdo também podem ser
relacionadas a elementos e fatores de design (XAVIER; GARCIA; NERIS, 2012).
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Essa relacdo pode contribuir para a pesquisa e o estudo de especialistas no design
de solugdes interativas.

2.6 Classificacao das Emocoes

Definido o foco sobre qual o tipo de emocéo a ser trabalhado, € importante
identificar uma maneira de classificd-la, ou seja, relacionar as diferentes emocdes
existentes.

Sabe-se que as emocfes sao distintas, no entanto, assim como Russell
(1980) sugere, elas estdo relacionadas de forma sistematica.

No contexto de IHC, a classificagdo dos diferentes termos emocionais €
importante para se estudar o impacto das emocfes na experiéncia emocional.
(XAVIER; GARCIA; NERIS, 2012).

Por meio de um cenario exemplo, suponha que o design de dois sistemas
aéreos esteja sendo avaliado. Como resultado da avaliagdo do primeiro sistema,
identificou-se que os pilotos se sentiram “satisfeitos” (em inglés satisfied). No
segundo sistema, identificou-se que os pilotos se sentiram “empolgados” (em inglés
excited).

Analisando esses sentimentos na classificacdo das emocdes apresentada por
Russell (1980) (ver Figura 2.3), apesar de ambos 0s sistemas provocarem uma
resposta emocional positiva, o0 segundo identificou um nivel de excitacdo maior nos
pilotos. Essa excitacdo pode ser um fator decisivo no design de uma solugéo para
um sistema aéreo, pois a excitacdo faz com que os pilotos figuem atentos durante o
VOO.

Outra forma de classificar as emocgdes surgiu com o trabalho desenvolvido por
Scherer (2005). Nesse trabalho, ele realiza uma extensao do modelo de Russell, por
meio da inclusdo de outros dois dominios que possuem um forte impacto na
diferenciagao das emogdes, que sao: “goal conduciveness” (avalia a facilidade de se
atingir um ou varios objetivos/necessidades, a partir de uma consequéncia de acdes
ou eventos) e “coping potential” (avalia o sentimento de controle do organismo sobre
um evento). Ele também realiza a inclusédo de oitenta termos emocionais adicionais

gue podem ser visualizados na Figura 2.7.
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Figura 2.7 - Estrutura do Espa¢o Emocional Seméntico. Retirado de (SCHERER,

2005).
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Essa classificacdo € denominada “estrutura do espago emocional semantico”.
A seguir é apresentado um breve resumo sobre cada um dos dominios da
experiéncia emocional no contexto de IHC:

e Active/Aroused e Passive/Calm: este dominio esta fortemente relacionado

com o impacto de excitacdo do usuario (Excitacao);

e High Power/Control e Low Power/Control: reflete o sentimento de controle

do usuario sobre a interacao/dispositivo (Sentimento de controle);

e Positive e Negative: representa o grau de prazer e desprazer (Valéncia);

e Conducive/Obstructive: reflete a facilidade e dificuldade de se alcangar um

objetivo (Facilidade de conclusdo do objetivo).

Segundo Xavier, Garcia e Neris (2012), por meio da utilizacdo do espaco
emocional semantico, é possivel identificar qual impacto uma emoc¢ado provocada
reflete nos quatro dominios da experiéncia emocional (Valéncia, Excitacao,
Sentimento de controle e Facilidade de conclusdo do objetivo). Como exemplo,
pode-se citar que a emocgéo “frustrated” esta diretamente ligada a obstru¢cdo da
realizacdo da tarefa, um sentimento de controle intermediario, alto grau de excitacéo
e sugere uma experiéncia negativa.

Dessa maneira, nesta dissertacdo adota-se que a experiéncia emocional de
um usuario pode ser avaliada a partir da relacdo entre as respostas emocionais
identificadas pelos cinco componentes da emoc¢édo com os quatro dominios descritos

anteriormente.

2.7 Avaliagcdo das Emocdes

Na literatura, é possivel encontrar uma variedade de métodos, técnicas,
ferramentas e instrumentos para a avaliagao das emocgdes. Segundo Scherer (2005,
p.709), para uma avaliagdo emocional ideal é preciso avaliar:

‘(1) as continuas mudancas nos processos de avaliagdo em
todos os niveis de processamento do sistema nervoso central,
(2) os padrbes de respostas geradas nos sistemas nervoso
neuroendocrino, autondmico e somatico, (3) as mudancas

motivacionais produzidas pelo resultado da avaliagdo de
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tendéncias de acao particulares, (4) os padrées de expressdes
facial e vocal, bem como os movimentos do corpo e, (5) a
natureza do estado dos sentimentos subjetivos experimentados
que refletem todas essas mudancas dos componentes!!”,

De modo geral, o que Scherer sugere para uma avaliagdo emocional ideal € a
avaliacao dos cinco componentes (subsistemas) da emocéo, que séo: (1) avaliacdes
cognitivas, (2) reacg0es fisiologicas, (3) tendéncias comportamentais, (4) expressdes
motoras e (5) sentimentos subjetivos.

Dessa forma, acredita-se ser possivel a realizacdo de avaliacbes de
respostas emocionais mais abrangentes, por meio da combinacdo de métodos,
técnicas, ferramentas e instrumentos associados a esses diferentes componentes da
emocao (MAHLKE; MINGE, 2008; SCHERER, 2005; XAVIER; NERIS, 2012).

Nesta dissertacao a palavra “medida” sera utilizada como uma palavra curta,
para representar os termos: meétodos, instrumentos, ferramentas e técnicas ao se
tratar das avaliacBes emocionais.

Medidas para a avaliacdo emocional sdo classificadas em verbais ou nao
verbais. Medidas verbais sdo aquelas em que o usuario explicitamente fala o que
esta sentindo, ou ainda medidas que utilizam palavras escritas para verbalizar as
emocodes (DESMET et al., 2003).

De acordo com Desmet et al. (2003), medidas verbais permitem aos usuarios
expressarem suas emocodes através de escalas, como quando um usuario diz: "Eu
estou muito feliz" ou "eu ndo estou ansioso com tudo". Porém, elas séo dificeis de
serem aplicadas em diferentes culturas, devido ao problema de se traduzir emoc¢des
em palavras.

Medidas ndo verbais sdo consideradas discretas, independente de cultura e
de linguagem, elas podem ser subjetivas, por exemplo, existem medidas para a

avaliacdo dos sentimentos subjetivos, que utilizam simbolos universais como

11 Texto original: “(1) the continuous changes in appraisal processes at all levels of central
nervous system processing, (2) the response patterns generated in the neuroendocrine, autonomic,
and somatic nervous systems, (3) the motivational changes produced by the appraisal results, in
particular action tendencies, (4) the patterns of facial and vocal expression as well as body
movements, and (5) the nature of the subjectively experienced feeling state that reflects all of these

component changes”.
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pictogramas, ficando a critério do usuério interpretar esses simbolos (DESMET et al.,
2003).

A Figura 2.8 apresenta uma taxonomia desenvolvida por Xavier e Neris
(2012) que classifica em verbal ou ndo verbal, algumas medidas para a avaliagdo
das emocdes disponiveis na literatura. Cada né final na taxonomia representa um
dos cinco componentes do modelo proposto por Scherer, e cada no pai, representa
um conjunto de medidas disponiveis na literatura que podem ser utilizadas para

avaliar cada um dos componentes.

Emotional Evaluation
e
Verbal ' Non-verbal
Self-report Self-report
-W -FACS -Electrocardiogram -Time rodutred to
~Think- -10 Heuristics -Respiration rate complete a objective
aloud of Emotion -Electrodermal -The accuracy of
-Measurements activity accomplishing
of speech -Pupillometry a goal
-FaceReader: -Number of errors
-Number of ideas
during the interaction
-Affect Grid
-DES Electromyography +
-SD
-PAD
-PANAS
-PANAS-X
\-Self-confrontation
' Cognitive 'Subjective ' Motor Physiological Behavioral
‘appraisals . feelings expressions reactions tendencies

Figura 2.8 - Uma Taxonomia de Métodos, Técnicas e Instrumentos para a Avaliacdo
Emocional. Retirado de (XAVIER; NERIS, 2012).

A seguir sdo descritas algumas medidas para a avaliagdo de cada um dos

cinco componentes da emocao.

2.7.1 Avaliagdes Cognitivas

BN

As avaliacbes cognitivas estdo ligadas a interpretacédo (avaliagdo) de uma
situacao e contribuem para o desenvolvimento das emoc¢des. Uma mesma situacao

pode induzir diferentes emocdes, dependendo da interpretacéo feita pelo usuario.
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Métodos para a avaliagdo desse componente envolvem, por exemplo, o
Geneva Appraisal Questionnaire (GAQ) (GENEVA EMOTION RESEARCH GROUP,
2002), o método “Think aloud” (em portugués, “pensamento em voz alta”)
(SOMEREN; BARNARD; SANDBERG, 1994) e a metodologia de andlise Discurso
do Sujeito Coletivo (DSC) (LEFEVRE; LEFEVRE!? apud SALES; SOUZA; JOHN,
2007).

O método de avaliacdo quantitativo GAQ tem como objetivo, avaliar por meio
de um questionario de autorrelato, respostas emocionais dos usuarios a cerca de um
episédio emocional especifico (situacdo ou evento em que uma emocao foi gerada).

Esse método trabalha com cinco dimensbes de avaliagbes cognitivas, sao
elas:

e Prazer intimo (em inglés intrinsic pleasantness): descreve se um estimulo

de um evento tende a resultar em emocdes positivas ou negativas;

¢ Novidade (em inglés novelty): € conectada a familiaridade e previsibilidade

da ocorréncia de um estimulo;

¢ Relevancia de objetivo (em inglés goal relevance): verifica a importancia

de um estimulo de acordo com a necessidade momentanea;

e Potencial de enfrentamento (em inglés coping potential): define se um

evento pode ser controlado ou influenciado por um agente;

e Norma/autocompatibilidade (em inglés norm/self compatibility): esta

relacionada a padrdes internos e externos (MAHLKE; MINGE, 2008).

Um método qualitativo para a avaliacdo das avaliacdes cognitivas é o Think
aloud. Nesta avaliacdo as pessoas sao motivadas a relatar sua experiéncia
emocional durante a interacdo com o sistema, dizendo em voz alta, seus
pensamentos enquanto resolvem um problema. A analise desse método é feita pelo
avaliador que deve estruturar as informacdes obtidas pelos protocolos e extrair as
informacdes relevantes (SOMEREN; BARNARD; SANDBERG, 1994).

Ao contrario de outras técnicas verbais, o0 método Think aloud n&o interrompe

Ou sugere maneiras de como 0s usuarios devem relatar suas experiéncias.

12 | EFEVRE, F.; LEFEVRE, A. M. C. Discurso do sujeito coletivo - Um novo
enfoque em pesquisa qualitativa (Desdobramentos). Livraria Resposta, 2005.
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Basicamente, os usuarios devem se concentrar na tarefa e dizer o que estdo
pensando enquanto interagem (SOMEREN; BARNARD; SANDBERG, 1994).

Ainda sobre o ponto de vista de Someren, Barnard e Sandberg (1994), o
método Think aloud n&o interfere no processo de pensamento, pois enquanto o
usuario resolve um problema, a fala pode ser executada quase que
automaticamente. Em adi¢cédo, os dados obtidos séo diretos e sem nenhum tipo de
atraso. Apesar disso, esse método ndo € completo, pois 0s usuarios conseguem
verbalizar apenas parte de seus pensamentos.

A metodologia de analise DSC permite realizar tanto uma anélise qualitativa
através do discurso dos usuarios, quanto uma analise quantitativa por meio da
frequéncia do numero de ocorréncias desses discursos entre 0S USUArios.

Segundo Gondim e Fischer (2009), o DSC trabalha com fragmentos de
discursos individuais denominados expressdes-chave, que sao identificadas através
da similaridade de sentido. O DSC consiste em analisar os depoimentos obtidos por
materiais verbais, identificando nas falas as expressdes-chave que representam
fragmentos do discurso. Ainda sobre o ponto de vista de Gondim e Fischer (2009), a
partir dessas informacoes, é extraido de cada expressdo-chave, as ideias centrais
ou ancoragens (palavras relevantes) a fim de descrever de maneira sintética o seu
sentido. A partir das ideias centrais e das expressfes-chave, é obtido como
resultado um ou varios discursos-sintese do sujeito coletivo.

Xavier e Neris (2012) sugerem uma adaptacdo da técnica DSC para a
avaliacdo das respostas emocionais. Nessa adaptacdo, omite-se a etapa da
pergunta feita ao participante, assim, o pesquisador trabalhara apenas com as falas
ditas espontaneamente pelos usuarios durante a interacdo. Dessa maneira, a
classificagcdo da técnica considera verbal devido a necessidade de questionar o
usuério, passa a ser considerada ndo verbal, pois a avaliagdo da experiéncia

emocional desse usuario € realizada pelo especialista.

2.7.2 Reacdes Fisioldgicas

As reacdes fisioloégicas permitem avaliar respostas emocionais dos usuarios
em um contexto experimental, uma vez que, 0s usuarios revelam espontaneamente

e inconscientemente suas emocdes. No entanto, a maioria desses instrumentos
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possui um alto custo, s&o invasivos, requerem especialistas e exigem equipamentos
complexos (LAURANS; DESMET; HEKKERT, 2009).

Apesar das desvantagens, essas medidas sdo capazes de realizar uma
mensuragcao continua, eficiente e sem interromper a tarefa do usuario (LAURANS;
DESMET; HEKKERT, 2009).

Medidas de reacdes fisioldgicas sdo ndo verbais e podem ser obtidas por
eletrocardiograma (ECG), taxa da frequéncia respiratoria, atividade eletrodérmica
(AED), eletromiografia (EMG), pupilometria entre outras.

A Tabela 2.1 apresenta algumas medidas de reacdes fisioldgicas utilizadas
em pesquisas na area de IHC, incluindo os atributos avaliados em cada uma delas e

as respectivas medidas utilizadas para a avaliacdo (YUSOFF; SALIM, 2010).

Tabela 2.1 - Medidas para a Avaliacdo de Reac@es Fisiolégicas. Adaptado de
(YUSOFF; SALIM, 2010).

Area de pesquisa em IHC Atributos . _S|r]a|_s
fisiologicos
~ Acéo do usuéario/ prazer
Interagdo em games (Excitacio/Valéncia) VFC, AED
Envelhemm_ento_, deficientes Desempenho da tarefa AED
visuais
Mapa interacdo / ambiente visual Experiéncia subjetiva/envolvimento AED, IIEEE/I% VFC,
Interfaces afetivas/ sistemas de Raiva, tristeza, frustracéo, carga de
" AED, VFC
tempo real trabalho cognitiva
Apresent_agao d_e contetdo Preferéncias do usuario AED, EMG
interativo
WEB Frustracdo do usuario EMG

Nota: EMG (eletromiografia) ECG (eletrocardiograma) VFC (variabilidade da frequéncia cardiaca)
AED (atividade eletrodérmica)

O ECG (em inglés electromyography) permite capturar a variabilidade da
frequéncia cardiaca (VFC) e anormalidades nos batimentos cardiacos, por meio da
andlise durante intervalos de tempos. Esses dados estdo relacionados ao dominio
de Valéncia (LICHTENSTEIN et al., 2008; MAHLKE; MINGE, 2008).

No entanto, segundo Mahlke e Mingue (2008) as atividades cardiacas sao
mais confidveis para fazer afericdes envolvendo a excitagédo e trabalhos mentais do
gue o dominio de Valéncia. Sabe-se que a aceleracdo da frequéncia cardiaca pode
aumentar muito durante a experiéncia de emoc¢des como raiva, medo e ftristeza,
acelerar um pouco durante a felicidade e surpresa, e desacelerar durante o

desgosto.
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A taxa da frequéncia respiratéria € medida através do numero de respiracao
por minuto, sendo permitido identificar situacdes de relaxamento, devido a
respiracbes profundas ou excitacbes causadas pelo numero de respiracdes
elevadas (LICHTENSTEIN et al., 2008).

A atividade eletrodérmica (AED) também é conhecida como Galvanic Skin
Response (GSR). A AED esta relacionada a mudanca de calor e transmissédo de
eletricidade pelos nervos e suor da pele, que sdo capturados através de sensores
colocados nos dedos. A AED pode ser relacionada ao nivel de excitacdo, em que,
por exemplo, um alto nivel de atividade muscular pode indicar situagdes de estresse
ou frustracéo (LICHTENSTEIN et al., 2008; MAHLKE; MINGE, 2008).

Outro tipo de medida bastante utiizada é a EMG (em inglés
Electromyography). A EMG é capaz de medir os potenciais elétricos gerados pelos
musculos durante sua ativagdo e descanso. A leitura é obtida por meio de sensores
colocados na pele com auxilio de gel condutor. A EMG possui uma relacdo com o
dominio de Valéncia. E possivel extrair desse tipo de medida o nimero de
contracdes de um musculo especifico, como a ativacdo daqueles que controlam o
sorriso (LICHTENSTEIN et al., 2008; MAHLKE; MINGE, 2008). A EMG também é
utilizada em sistemas de reconhecimento de expressdes faciais.

A pupilometria estuda a dilatacao da pupila medindo variagbes no diametro de
sua abertura e é eficiente para medir a carga de trabalho mental (MAHLKE; MINGE,
2008).

De acordo com Mahlke e Mingue (2008), estudos sugerem que existe uma
relacdo entre a dilatacdo da pupila e o prazer de um estimulo, em que os estimulos

agradaveis sao suscetiveis a geracao de pupilas mais dilatadas.

2.7.3 Tendéncias Comportamentais

As tendéncias comportamentais utilizam medidas néo verbais e em geral séo
avaliadas por indicadores de desempenho, tais como, 0 tempo necessario para
completar uma tarefa, a precisdo de se alcangcar um objetivo, 0 numero de erros, o
numero de pedidos por ajuda e o numero de ideias criativas durante a interacao
(MAHLKE; MINGE, 2008). Dois modelos que podem auxiliar na avaliagdo de
indicadores de desempenho sdo o GOMS e o Keystroke Level, utilizados na area de
IHC (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).
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Para a avaliacdo desse componente, € importante destacar que nédo se trata
de uma avaliacdo de usabilidade tradicional. Apesar das métricas de avaliagfes
serem as mesmas, a forma como os resultados sdo obtidos podem ser diferentes.
Por exemplo, em um teste de usabilidade tradicional, se um usuario ndo conclui a
tarefa no tempo determinado, a sua experiéncia é avaliada como negativa. No
entanto, ao se avaliar a experiéncia emocional, caso o0 usuario acredite ter
conseguido concluir a tarefa (por meio da escolha de uma opc¢édo errada), a sua

experiéncia emocional podera ser avaliada como positiva.

2.7.4 Expressdes Motoras

As expressOes motoras estao relacionadas com as expressoes faciais, gestos
corporais e caracteristicas do discurso da fala como: a velocidade, a intensidade, a
melodia e o som.

Segundo Desmet et al. (2003 p.113) “Cada emocao esta associada a um
determinado padrdo de expressdo!®”. Ele apresenta um exemplo em que a “flria
vem com um olhar fixo, sobrancelhas contraidas, labios comprimidos, movimentos
vigorosos e rapidos e, geralmente, uma voz com tom elevado, quase gritando4”.

Medidas que podem ser utilizadas para a avaliacdo das expressdes motoras
incluem o Facial Action Coding System (FACS) (EKMAN; FRIESEN; HAGER, 2002),
as Dez Heuristicas da Emocéo (LERA; DOMINGO, 2007) e a eletromiografia.

O instrumento FACS é capaz de analisar quarenta e quatro musculos faciais
em conjunto ou individualmente. Esse tipo de instrumento requer um profissional
treinado para analisar fotos ou sequéncias de video e observar a ativacdo dos
musculos do usuério (MAHLKE; MINGE, 2008). A partir dessa observacao, obtém-se
a emocao resultante dentre seis emocdes basicas: medo, estresse, alegria, nojo,
surpresa e tristeza (MAHLKE; MINGE, 2008).

A mensuracao da fala esta relacionada a instrumentos que avaliam efeitos da
emocao em multiplos sinais vocais como: velocidade, intensidade, mudanca de tom,
gualidade de voz e sonoridade (DESMET et al., 2003; MAHLKE; MINGE, 2008).

Estudos relacionados aos efeitos da emocdo na fala podem ser encontrados em

13 Texto original: “Each emotion is associated with a particular pattern of expression”.
14 Texto original: “anger comes with a fixed stare, contracted eyebrows, compressed lips,

vigorous and brisk movements and, usually, a raised voice, almost shouting”.
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(HARRIGAN; SCHERER; ROSENTHAL, 2005; RUSSELL; BACHOROWSKI;
FERNANDEZ, 2003).

As Dez Heuristicas da Emocéo desenvolvidas por Lera e Domingo (2007)
abrangem um conjunto de dez heuristicas que séo: franzindo a testa, levantando as
sobrancelhas, olhando a distancia, sorrindo, comprimindo os labios, movendo a
boca, expressando vocalmente, mdo tocando a face, indo para trds da cadeira e
inclinando para frente do tronco. Elas permitem identificar o estado emocional dos
usuarios durante a interacdo pela observacdo de comportamentos (LERA;
DOMINGO, 2007).

Trata-se de uma avaliacdo de baixo custo e que necessita de um conjunto de
avaliadores para sua aplicacao. A interacdo do usuario deve ser filmada, capturando
parte do tronco e face dos usuarios, os avaliadores devem identificar a ocorréncia
das heuristicas e preencher um relatério. ApGs a avaliacdo individual, os avaliadores
se reunem e discutem as heuristicas identificadas, produzindo um novo relatorio
final.

No trabalho feito por Lera e Domingo (2007), eles classificam uma experiéncia
emocional negativa, se pelo menos cinco heuristicas negativas forem identificadas.

Outro instrumento é o Facial Expression Analysis Tool (FEAT). E um sistema
baseado nos conceitos teéricos do FACS. Ele permite analisar a dindmica do
comportamento facial, incluindo intensidade e assimetrias (KAISER; WEHRLE,
2001). Esse instrumento utiliza informacBes obtidas por meio de medidas
fisiologicas, mais especificamente, a eletromiografia (EMG) que é capaz de
identificar expressdes sutis, invisiveis a olho nu. Essas expressées sdo capturadas
pelos potenciais elétricos do EMG colocados sobre a superficie da pele em um

conjunto de musculos especificos (DESMET et al., 2003).

2.7.5 Sentimentos Subjetivos

De acordo com Scherer (2005), ndo ha nenhum método objetivo capaz de
avaliar os sentimentos subjetivos, pois a Unica maneira de se obter essas
informagdes é perguntando ao proprio individuo. Em outras palavras, esse
componente apenas permite avaliar um episddio emocional, tornando impossivel
uma avaliac&o objetiva do estado emocional (durante a interagdo sem interromper o

usuario).
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Instrumentos disponiveis na literatura geralmente sdo de autoavaliacdo e ndo
verbais como o Self-Assessment Manikin (SAM) (Lang'® apud BRADLEY; LANG,
1994), Emocards (REIJNEVELD, K. et al., 2003) e PrEmo (DESMET et al., 2003).
Um instrumento verbal é o Affect Grid (RUSSELL, 1989).

O SAM é um instrumento que utiliza pictogramas em vez de palavras para
representar as respostas emocionais (ver Figura 2.9). O usuéario em avaliacdo deve
escolher entre os pictogramas, aqueles que melhor representam suas emocodes
(DESMET et al., 2003).

Figura 2.9 - SAM - The Self-Assessment Manikin. Retirado de (BRADLEY; LANG
1994).

Essa avaliacdo, do tipo escala, € composta por trés conjuntos de pictogramas
gue representam os dominios de Valéncia (prazeroso - insatisfeito), Excitacéo
(excitado - relaxado) e Sentimento de controle (totalmente no controle - sem
controle) (MAHLKE; MINGE, 2008).

Cada dominio é representado por uma escala com valores que variam entre 1
a 9. O usuério é instruido a escolher um dos cinco pictogramas ou um intermediario
entre dois, aquele que melhor represente seu estado emocional em relagcdo ao

dominio avaliado.

15 | ANGE, P.J. Behavioral Treatment and Bio-behavioral Assessment: Computer Applications.
In: Sidowski, J. B.; Johnson, J. H.; Williams, T. A. Technology in Mental Health Care Delivery
Systems p.119-137. Norwood, NJ: Ablex, 1980.
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Para a obtencdo do resultado, verificam-se os valores dos circulos
selecionados: valores entre 1 a 4; o dominio é avaliado como negativo, valores entre
6 a 9; avaliam o dominio como positivo e o valor 5 avalia 0 dominio como neutro.

A aplicacdo desse instrumento é feita de forma rapida, sendo indicado
qguando se pretende reduzir as diferencas interculturais e evitar problemas com a
verbalizacdo das emocbes (DESMET et al.,, 2003; MAHLKE; MINGE, 2008). No
entanto, o SAM possui uma limitacdo por ndo permitir a avaliacdo de emocdes
distintas, pois ele generaliza os estados emocionais nos termos dos trés dominios
apresentados anteriormente (DESMET et al., 2003).

Outro tipo de instrumento de autoavaliacdo € o Affect-grid (ver Figura 2.10).
Trata-se de um questionario do tipo escala, que avalia o estado emocional do
usuario de forma rapida podendo se comparar ao SAM em termos de velocidade de
aplicacao. Ele permite avaliar apenas os dominios de Valéncia e Excitacdo. O Affect-
grid é composto por uma matriz 9x9 e de oito termos emocionais em cada uma das
suas extremidades. O usuéario em avaliacdo deve responder a perguntas do tipo:
“Por favor, avalie como vocé esta se sentindo neste momento”. Desse modo, a
pessoa sendo avaliada marca com um “X” o quadrado da matriz que mais se
aproxima do seu estado emocional atual, guiado pelos oito adjetivos.

O dominio de Valéncia possui valores que variam entre 1 a 9, sendo que o
valor 1 é atribuido ao quadrado mais a esquerda e o valor 9 ao quadrado mais a
direta. O mesmo acontece com o dominio de Excitacdo que possui valor 1 no
quadrado mais inferior e valor 9 no quadrado mais superior (RUSSELL, 1989;
MAHLKE; MINGE, 2008).

High
Stress Arousal Excitement
Unpleasant Pleasant
Feelings Feelings
Depression Sleepiness Relaxation

Figura 2.10 - Instrumento Affect-Grid. Retirado de (RUSSELL, 1989).
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Uma solugéo diferente para a avaliacdo dos sentimentos subjetivos surgiu
com a criagdo do PrEmo (ver Figura 2.11). Esse instrumento foi desenvolvido
inicialmente para fazer avaliacbes de respostas emocionais, em relacdo a produtos
de marketing como celulares e cadeiras de escritério. Ele possui a caracteristica de
ser auto-executavel, sendo que foi projetado para ser simples e intuitivo durante o
uso. O sistema é responsavel por apresentar informagdes que guiam 0s usuarios
durante a avaliacdo, explicando como realizar o experimento por meio de um
exercicio de teste (DESMET et al., 2003).

©

V)
=)
-

Figura 2.11 - (a) Versdo Antiga do PrEmo. Retirado de (DESMET et al., 2003); (b)
Versédo Atual do PrEmo. Retirado de (PREMO, 2012).

A versdo antiga do PrEmo, apresentado na Figura 2.11a, possui quatorze
animacfes sendo que cada animacdo representa uma emocdo (decepcéo, tédio,
insatisfacdo, desagradavel surpresa, nojo, desprezo, indignacdo, fascinio,
satisfagdo, admiracéo, diversdo, inspiragdo, agradavel surpresa, desejo) através de
expressdes motoras e de feedback auditivo (DESMET et al., 2003).

De acordo com ele, a sua aplicacdo é executada na seguinte ordem: primeiro
uma imagem de um produto a ser avaliado é apresentado ao usuéario, em seguida
para cada animagdo uma escala com trés graus é apresentada (“eu sinto essa
emocgao”, “de certa forma eu sinto essa emogao” e “eu ndo sinto essa emogao
expressa por essa animagao”). Na sequéncia, o usuario se faz a seguinte pergunta
para cada uma das animagdes apresentadas: “Sera que essa animagao expressa o
que sinto?”. Apds escolher um dos trés graus apresentado acima, um feedback
visual é mostrado, alterando a cor no fundo do quadro da animacéao.

Ainda sobre o ponto de vista de Desmet, esse instrumento permite avaliar
emocOes mistas e permite ser aplicado em diversas culturas. A versao atual desse
instrumento é paga, sendo que houve uma mudanca no numero de emocdes
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identificadas de quatorze para doze conforme apresentado na Figura 2.11b.
Aparentemente 0 numero de graus avaliados foi aumentado de trés para cinco.

Segundo Reijneveld et al. (2003), o instrumento Emocards foi desenvolvido
inicialmente para identificar respostas emocionais de usuarios em relacao a produtos
como celulares e cadeiras de escritério. Ele € baseado no modelo de descricdo de
afeto proposto por Russell (1980). A partir de termos verbais, esse instrumento faz
uso de dezesseis figuras diferentes que retratam expressdes faciais que
representam possiveis emocdes (ver Figura 2.12).

Ainda sobre esse ponto de vista, o Emocards trabalha com oito emocdes do
modelo de Russell, sendo que cada emocao é representada por uma face masculina
e uma feminina, por exemplo, a emocdo de angustia (em inglés distress)
apresentado na Figura 2.12a, é representada pelo par de rostos de namero 8

presente na Figura 2.12b.

A circumplex model of affect Emocards
¢ . .
intense intense
aroysal unpleasant = pleasant
L 4 L 4 ' =
distress excitement ®' @\‘ J ' @
’ \@/ A/
?\ =,
(3
= displeasure pleasure
>
ST * —
= 6
\&
=~
depression relaxation {@J
P P J \\:
sleepgness calm calm
unpleasant - pleasant
-9
pleasantness (a) (b)

Figura 2.12 - (a) Modelo do Afeto Simplificado de Russell; (b) Instrumento Emocards.
Adaptado de (REIJNEVELD et al., 2003).

Para aplica-lo, o avaliador deve apresentar as figuras em ordem aleatoria aos
usuarios, em seguida deve instrui-los a selecionarem o par de figuras que melhor
representa seu estado emocional em relacdo ao produto previamente apresentado.
Em seguida, o avaliador deve pedir para que os usuarios escolham qual o tipo de
emocao eles gostariam de experimentar, a fim de identificar quais tipos de emocdes

o produto desenvolvido deveria transmitir.
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2.8 Consideracdes Finais

Este capitulo apresentou os estudos de preparacdo realizados para o
desenvolvimento da uma abordagem hibrida para a avaliacdo da experiéncia
emocional e, que serd apresentada nos capitulos posteriores. Essa abordagem
trabalhard com o modelo tedrico para a descricdo das emoc¢des desenvolvido por
Scherer, assim como, a sua estrutura de classificacdo do espaco emocional
semantico. Para a avaliacado da experiéncia emocional, serdo consideradas medidas
avaliadas pelo ponto de vista do usuario e dos especialistas e, também, medidas
aplicadas durante e ap0s a interagao.



Capitulo 3

ESTUDOS PRELIMINARES

Recentemente na area de IHC, sdo utilizadas medidas objetivas e
guestionarios subjetivos para a avaliacdo da experiéncia emocional e da satisfacéao
dos usuérios. Contudo, medidas objetivas como numero de erros ou tempo de
interacdo permite obter informacBes parciais sobre a experiéncia do usuario e
medidas subjetivas (aquelas em que se pergunta ao usuario) fornecem informacdes
parciais e pouco confiaveis. Este problema pode estar relacionado, ao fato de que as
emocdes sdo inconscientes e dificeis de identificar (LERA; DOMINGO, 2007).

Ainda segundo Lera e Domingo (2007), essa falta de confiabilidade deve-se
principalmente: aos usuarios tenderem a dar uma avaliacdo positiva para evitar
culpar o desenvolvedor do sistema, simplesmente para minimizar o tempo gasto na
avaliacdo ou ainda, pela dificuldade que os usuéarios enfrentam ao relatar suas
experiéncias emocionais. Outro motivo esta relacionado a possibilidade que medidas
verbais sejam capazes de avaliar apenas sentimentos de emocdes (a experiéncia
consciente), no qual se refere a um indicador da experiéncia da emocéo e ndo a
emocao em si (SORENSEN, 2008).

Neste capitulo, sdo apresentados dois estudos fundamentais para o
desenvolvimento de uma abordagem hibrida para a avaliagdo da experiéncia
emocional de usuérios. O primeiro estudo investiga a possibilidade de avaliacdo das
respostas emocionais a partir da avaliagdo dos cinco componentes da emocao
descritas pelo modelo de Scherer (ver Secédo 2.3.5). O segundo estudo investiga a
relacdo entre as emocdes provocadas pelos usuarios durante a interacdo e o
impacto delas na experiéncia interativa por meio da utilizacdo da estrutura do espaco

emocional semantico apresentado na Sec¢éo 2.6.
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3.1 Uma Abordagem Baseada em Componentes para a

Avaliacdo da Experiéncia Emocional Genérica

Nessa primeira etapa da avaliagdo da experiéncia emocional, defende-se que
€ necessaria uma combinacdo de medidas para a avaliacdo dessa experiéncia.
Trabalhos que sugerem a avaliacdo da experiéncia emocional a partir da avaliagao
dos cinco componentes da emocdao podem ser encontrados em (LAURANS;
DESMET; HEKKERT, 2009; MAHLKE; MINGUE, 2006, 2008).

O diferencial desta proposta em relacdo as demais, é que ela considera de
maneira explicita a adocdo de medidas para a avaliacdo dos componentes, cujos
responsaveis pela avaliacao final, seja de responsabilidade tanto do usuario quanto
dos especialistas e ocorra de maneira balanceada. Desse modo, espera-se que esta
abordagem possa contribuir para uma visdo mais abrangente de se avaliar a
experiéncia emocional, uma vez que séo considerados diferentes pontos de vista.

A seguir é apresentada uma abordagem de avaliacdo hibrida que, permite
aos especialistas verificarem se um sistema de informacgéo é capaz de provocar uma
reacdo emocional positiva, neutra ou negativa nos usuarios. Esta abordagem foi
publicada no 14th International Conference on Enterprise Information Systems
(ICEIS) (XAVIER; NERIS, 2012).

Com base no modelo de emocdes desenvolvido por Scherer (1984), essa
abordagem considera um conjunto de medidas que permite aos designers
identificarem a experiéncia emocional do usuario, a partir da avaliacdo dos cinco
componentes da emocéo.

A Figura 3.1 apresenta a abordagem hibrida para a avaliacdo da experiéncia
emocional genérica.

As medidas adotadas pela abordagem hibrida estdo descritas na Secao 2.7.

Para a avaliacdo dos sentimentos subjetivos € sugerido que o SAM
(BRADLEY; LANG 1994) seja aplicado ap0s a interagdo do usuario com o sistema.
O avaliador deve apresentar o instrumento para o usuario e pedir para que 0 USUario
classifigue o seu estado emocional, escolhendo um dos nove circulos em cada
dominio (Valéncia, Excitacdo e Sentimento de controle).

A avaliacdo das tendéncias comportamentais € realizada pelo especialista,

que deve coletar as métricas e avaliar se o resultado final é positivo, negativo ou
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neutro, levando em consideracdo o contexto emocional da métrica a ser avaliada.
Por exemplo, ao se avaliar a métrica de conclusdo da tarefa, o especialista pode

considerar se o0 usuario acreditou que concluiu a tarefa com sucesso ou nao.

M SAM (Self-
. ., JAssessment
WManikin)

Results:

Number oferros:5
Time: 6:47
Asked for help: 4

cognitive

appraisals -

subject discourse behavioral
\ tendencies

measures
of usability|

measures

with sensors
physiological reactions

heuristics

of emotion 3
motor expressions

Figura 3.1 - Proposta Inicial de uma Abordagem Hibrida para a Avaliacdo da
Experiéncia Emocional Genérica.

Para a avaliacdo das reacdes fisioldgicas, é sugerido que os dados sejam
recolhidos durante a interacdo e ndo apenas no final. Além disso, 0os sensores nao
devem atrapalhar o usuario durante a interacdo. Os resultados devem ser
comparados a valores iniciais estabelecidos pelos especialistas, por exemplo, se a
frequéncia cardiaca é coletada, um valor base poderia ser oitenta e cinco batimentos
por minuto, ou seja, por meio de um valor base, os especialistas podem avaliar se 0
resultado final € positivo, negativo ou neutro.

O componente de expressées motoras € avaliado pelas Dez Heuristicas da
Emocéo (LERA; DOMINGO, 2007), a saber: franzindo a testa, levantando as
sobrancelhas, olhando a distancia, sorrindo, comprimindo os labios, movendo a
boca, expressando vocalmente, mao tocando a face, indo para tras da cadeira e
inclinando para frente do tronco.

O processo de avaliacdo é dividido em duas etapas. Na primeira, um grupo de

especialistas pré-selecionados deve assistir aos videos de interacdo dos usuarios;
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os videos podem ser capturados por webcams comuns que devem registrar o rosto
e 0 corpo dos usuarios. Recomenda-se que 0s especialistas registrem para cada
heuristica identificada, o tempo em que ela ocorreu, a tarefa que o usuario estava
realizando, a heuristica ou um conjunto de heuristicas identificadas e uma descricédo
dos aspectos emocionais observados.

Na segunda etapa, os especialistas devem se reunir, discutir e produzir um
relatorio final contendo as heuristicas encontradas. Por se tratar de uma avaliacao
heuristica, 0 senso comum coletivo pode identificar a experiéncia emocional de um
grupo de usuarios com mais precisdo do que seria feito individualmente por um
Unico especialista.

O componente de avaliacbes cognitivas é avaliado por uma adaptacdo da
técnica de andlise Discurso do Sujeito Coletivo (LEFEVRE; LEFEVRE® apud
SALES; SOUZA; JOHN, 2007). A partir da analise do mesmo video utilizado durante
a avaliacdo das expressdes motoras. O especialista deve listar as expressdes-chave
que foram ditas espontaneamente pelos usuarios durante a interacdo. A partir
dessas expressoes, € realizada uma ancoragem para identificar a ideia central
contida em cada expressao-chave. Esse processo de ancoragem permite a
obtencdo de novas expressdes-chave sintéticas, por exemplo: “Esse menu possui
muitas opgdes, e agora?” essa expressao pode ser modificada para a forma sintética
“E agora?”. Além da expressao-chave, o especialista deve adicionar uma descricao
do contexto emocional em que essa frase foi dita, por exemplo: um momento de
confusdo, alegria, surpresa, entre outros. Baseado na descricdo, o avaliador
classifica a expressao-chave como positiva, neutra ou negativa.

Depois de analisar os videos e identificar as expressées de cada usuario,
uma lista final das express@es-chave deve ser produzida. Para ser selecionada a
lista final, uma expressdo, precisa ser dita por mais de um usuario. Assim,
considerando a frequéncia e a classificacdo (positiva, neutra ou negativa) de cada
expressao, o especialista pode avaliar a resposta emocional para o componente de

avaliacdes cognitivas.

16 |LEFEVRE, F.; LEFEVRE, A. M. C. Discurso do sujeito coletivo - Um novo
enfoque em pesquisa qualitativa (Desdobramentos). Livraria Resposta, 2005.
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A Tabela 3.1 apresenta as medidas que fazem parte desta abordagem e o0s
respectivos avaliadores responsaveis pela decisao final sobre a avaliagdo de cada

componente.

Tabela 3.1 - Avaliadores Responsaveis pela Deciséo Final da Experiéncia Emocional
para cada Medida e Componente.

Componente da emocéao Medida Avalladpr

Responsavel

SAM - Valéncia Usuario

Sentimentos subjetivos SAM - Excitacdo Usuario

SAM - Sentimento de controle Usuario
Tendéncias comportamentais Métricas efetivas e de eficiéncia Especialista
Reacoes fisiologicas Sensores Especialista

Expressdes motoras Dez Heuristicas da Emocgédo Grupo de Especialistas
o . Andlise do Discurso do Sujeito .
Avalia¢cbes cognitivas . Especialista
Coletivo

3.1.1 Avaliando a Experiéncia Emocional de Usuérios ldosos

Durante a Interagcdo com Tablets

Para validacdo desta proposta, foi selecionado um grupo de sete usuarios
idosos. O objetivo era avaliar a experiéncia emocional a partir da interacado deles
com um site sobre comida e receitas. A interacdo foi feita utilizando-se de
dispositivos tablets. A avaliagcdo ocorreu no Centro de Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS), da cidade de Sao Carlos - SP.

Para a avaliacdo, foi entregue um Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido e uma Autorizacdo de Captacdo e Exibicdo de Imagem e Som. Os
participantes, cientes de seus direitos, assinaram o Termo e a Autorizacao.

Os usuarios foram selecionados de acordo com sua idade, nivel de
escolaridade e experiéncia com os dispositivos e foram convidados a encontrar uma
receita especifica, a partir da homepage do site. A caracterizacdo dos usuarios

idosos pode ser observada na Tabela 3.2.

Tabela 3.2 - Contextualizag&o dos Usuéarios Idosos.

Usuario | Idade Grau escolar Experiéncia com computadores

1 60 1 a 4 série Sem experiéncia
2 71 Sem escolaridade Sem experiéncia
3 57 5 a 8 série Sem experiéncia
4 66 1 a 4 série Sem experiéncia
5 66 1 a 4 série Sem experiéncia
6 61 Ensino Superior la?2anos

7 58 1 a4 série Sem experiéncia
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Como os usuarios idosos ndo estavam acostumados com a utilizacdo de
dispositivos e com o acesso a Internet, um dos pesquisadores ensinou 0s conceitos
de utilizacdo do dispositivo e de navegacao na Internet (incluindo mecanismos de
ampliacdo, selecdo de opcbes, conceito de menus, buscas) e atuou como
moderador ativo, respondendo as questfes quando os usuarios pediam por ajuda ou
guando o especialista identificava um problema.

Cada usuério foi flmado por duas cameras comuns, uma camera estava

focalizada no corpo do usuéario e a outra na interacao do usuario com o dispositivo.

3.1.2 Aplicacéo e Analise dos Resultados

Apés cada interacdo, os usudrios foram convidados a preencherem o
guestionario SAM (BRADLEY; LANG 1994). As escolhas de respostas dos usuarios
para cada dominio foram adicionadas e a Tabela 3.3 resume os resultados. O
dominio de valéncia teve uma avaliacdo positiva, com sete respostas positivas (valor
resultante entre 6 a 9), o dominio de Excitacdo também foi classificado como
positivo, com seis respostas positivas (valor resultante entre 6 a 9). O dominio de
sentimento de controle, entretanto, teve uma avaliacdo negativa com seis respostas
negativas (valor resultante entre 1 a 4).

Durante a avaliacdo, o0s usuarios relataram que tiveram uma interacdo

prazerosa e emocionante, no entanto eles ndo se sentiram no controle durante a

interacao.
Tabela 3.3 - Resultados da Avaliagcdo SAM.
Dominio avaliado Valéncia Excitacdo Sentimento de Controle
Valor da resposta lad|5|6a9|1la4|5|6a9]| la4 5 6a9
NUmero de resultados 0 0 7 0 1 6 6 0 1

Posteriormente a experiéncia da interacao, foi aplicada a avaliacdo das Dez
Heuristicas da Emocédo (LERA; DOMINGO, 2007). A avaliacdo foi realizada por um
grupo de seis avaliadores, incluindo cinco da area de ciéncia da computacdo e uma
enfermeira. A enfermeira foi convidada para se juntar ao grupo, considerando que
um profissional da area da saude poderia trazer uma visdo complementar na
avaliacdo do comportamento dos usuarios idosos. Um dos avaliadores tinha
experiéncia na aplicacdo da medida e os demais receberam um treinamento de uma

hora. O video final, com a interacéo de todos os usuarios, constituiu em 53 minutos e
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41 segundos de duracgéo. A Figura 3.2 ilustra trés diferentes momentos do video e as
heuristicas identificadas.

Nesse estudo, trés usuarios tiveram uma experiéncia positiva com menos de
cinco heuristicas negativas diferentes identificadas e quatro tiveram uma experiéncia
negativa com cinco ou mais heuristicas negativas identificadas. Devido ao pequeno
namero de usudrios avaliados e uma pequena diferenca pouco expressiva no

resultado final, a avaliacdo das expressdes motoras foi classificada como neutra.

24:57,
Action: Scanning the
interface.
Heuristics Found:
Compressing the lips.
Description:
She was a little confused
and frustrated because
she did not know how
to proceed.

38:38.
Action: Trying to identify
the image of the recipe.
Heuristics Found:
Hand touching the face.
Description:

She was pensive and
confused.

18:42,
Action: Choosing the
menu option.
Heuristics Found:
Raising eyebrows.
Description:

She was trying to
understand the menu
options.

Figura 3.2 - Trés Exemplos de Heuristicas Violadas e Preenchidas.
Na sequéncia, uma adaptacdo da técnica DSC (LEFEVRE; LEFEVRE!" apud
SALES; SOUZA; JOHN, 2007) foi aplicada pelo pesquisador que atuou como

17 LEFEVRE, F.; LEFEVRE, A. M. C. Discurso do Sujeito Coletivo - Um Novo

Enfoque em Pesquisa Qualitativa (Desdobramentos). Livraria Resposta, 2005.
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moderador durante a interagcdo. Nessa adaptacdo, apenas foram observadas as
falas espontaneas dos usuarios. Analisando o mesmo video utilizado para avaliar as
heuristicas, foi possivel identificar as expressfes-chave ditas pelos usuarios e
também o0s respectivos contextos de interacdo. As frases selecionadas foram
classificadas como positivas, neutras ou negativas, sendo que, as cinco expressoes-
chaves mais ditas, foram selecionadas para a avaliacdo final do componente de

avaliacdes cognitivas. A Tabela 3.4 resume os dados coletados.

Tabela 3.4 - Expressfes-chave mais Ditas.

Expressdes- . . A Nimero de
Contexto de interacao Experiéncia -
chave usuarios
. Demonstra davida ou ndo sabe como proceder na .
Aqui? Negativa 5
tarefa
Receitas! Sabe onde clicar para realizar a tarefa Positiva 4
Acontece quando é executada uma agéo e ndo se
E agora? sabe o que ird acontecer, pode ser dito também em Negativa 4

momentos de frustracdo ou quando se esta perdido

Dificuldade na compreenséo de como o sistema
Eu ndo sei funciona, duvida de como interagir ou quando Negativa 3
abandona a atividade

Sentimentos de confusdo ou desorienta¢éo sobre
como as informacdes foram apresentadas na Negativa 3
interface

Eu nado
entendo

Verificando a lista das cinco principais expressdes ditas, o0 componente de
avaliacdes cognitivas foi avaliado como negativo. As cinco expressfes-chave mais
ditas pelos usuéarios foram suficientes para trazer uma disposicdo de resposta
emocional. No entanto, se a disposicdo das expressdes-chave de um estudo nao
estiver clara o suficiente, os designers devem considerar um maior nimero de
expressdes-chave.

As tendéncias comportamentais foram avaliadas considerando o numero de
vezes que 0s usudrios pediram por ajuda enquanto interagiam. Como o tempo
determinado para execucao da tarefa foi curto (aproximadamente dois minutos), foi
considerado que até duas solicitacbes de ajuda classificaria a experiéncia como
positiva, trés solicitacdes de ajuda foram classificadas como neutra e, mais de trés
classificadas como negativa. Dois usuarios tiveram uma avaliacdo positiva, um
usuario foi classificado como neutra e quatro usuarios pediram por ajuda mais de
trés vezes caracterizando uma avaliagdo negativa. A avaliagcdo do resultado final
para este componente foi negativa.

As medidas fisiolégicas ndo foram avaliadas nesse estudo, devido ao custo

elevado de equipamentos e sensores necessarios, e pela falta de um especialista
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para interpretacdo dos dados. A Tabela 3.5 apresenta o resultado final da avaliagédo

da experiéncia emocional dos usuarios durante a interacdo com o Website.

Tabela 3.5 - Resultado da Avaliacdo da Experiéncia Emocional do Site de Culinaria
Utilizando a Abordagem Hibrida.

Componente da emocéo Medida Avaliagdo
SAM - Valéncia Positiva
Sentimentos subjetivos SAM - Excitacdo Positiva
SAM - Sentimento de controle Negativa
Tendéncias comportamentais Métricas efetivas e de eficiéncia Negativa
Reacdes fisioldgicas Sensores N&o aplicado
Express6es motoras Dez Heuristicas da Emocéo Neutra
Avaliacdes cognitivas Andlise do Discurso do Sujeito Coletivo Negativa

Dessa maneira, verificando os resultados de cada avaliacdo, a experiéncia
emocional dos usuarios ao interagir com o sistema foi classificada como negativa.

A seguir, sdo apresentadas as principais vantagens e desvantagens sobre a
utilizacéo desta abordagem hibrida.

As principais vantagens identificadas foram:

e Permite avaliar os diferentes componentes da emocao, abrangendo todos

0S aspectos da emocéo;

e Considera tanto a visdo do usudrio quanto a dos especialistas;

e Permite avaliar as respostas emocionais durante e ap0s a interacao;

Por outro lado, as principais desvantagens observadas foram:

e A experiéncia emocional é avaliada apenas em termos de positiva, neutra

ou negativa;

e Necessita da aplicacéo de varios métodos e instrumentos;

e O tempo necessério para a aplicacdo da abordagem depende do nimero

e dos tipos de métodos e instrumentos selecionados.

Por meio deste estudo, foi possivel observar que a adocdo de uma
abordagem hibrida oferece uma maneira de se avaliar a experiéncia emocional de
usuarios em um contexto de IHC, considerando os diferentes componentes da
emocao e as visdes tanto do usuario quanto dos especialistas. Esses beneficios
podem contribuir para uma visdo mais abrangente da avaliacdo da experiéncia

emocional.



Capitulo 3 - Estudos Preliminares 62

3.2 Impacto das Emoc¢des na Experiéncia Interativa

Avaliar a experiéncia emocional em termos de valéncia de um sistema
computacional € um processo importante no design, uma vez que, é possivel
identificar se uma solugdo € atrativa ou ndo para os usuarios. No entanto, outros
dominios da experiéncia emocional como, Excitagdo, Sentimento de controle e
Facilidade de conclusdo do objetivo, também devem ser considerados durante o
processo de design. Isso se deve a possibilidade que a associacdo de emocdes com
os quatro dominios da experiéncia emocional, possa apoiar o trabalho dos designers
de sistemas interativos.

Com o objetivo de avaliar como esse estudo pode contribuir para o trabalho
dos designers, foi desenvolvido e publicado um artigo no IHC'12, Brazilian
Symposium on Human Factors in Computing Systems (XAVIER; GARCIA; NERIS,
2012). Esse estudo teve como objetivo avaliar o impacto das emocbes na
experiéncia interativa, sobre uma o6tica de associacdes de respostas emocionais a
elementos de interface, a partir de problemas de usabilidade.

Acredita-se que as respostas emocionais negativas decorrentes da interacao
possam estar relacionadas aos problemas de interacao entre usuarios e sistemas de
informacdes. Caso esses problemas sejam identificados, seria possivel desenvolver
solucBes de design mais eficientes, que procurassem gerar respostas emocionais
positivas e/ou desejaveis. Isso poderia potencialmente, tornar a interacdo do usuario
com o sistema mais facil e agradavel.

Com base no estudo centrado na avaliacdo da experiéncia emocional dos
usuarios descrito na Secao 3.1, identificou-se que boa parte das emocdes negativas
geradas durante a interacdo estava relacionada a fatores de design desenvolvidos
sem a aplicagdo de guidelines, patterns e conhecimentos a respeito de fatores
humanos comumente utilizados em IHC. Por exemplo, menus, animacodes e layouts
com problemas de interacdo, costumam provocar emocdes negativas devido a
problemas como baixa legibilidade, menus pouco intuitivos e excesso de animacdes.

Dessa maneira, € importante que os designers consigam identificar quais os
problemas de interacdo responsaveis pela geracdo de respostas emocionais

negativas e quais impactos as emoc¢oes negativas identificadas exercem sobre os



Capitulo 3 - Estudos Preliminares 63

dominios (Excitagdo, Valéncia, Sentimento de controle e Facilidade de conclusdo do
objetivo) da experiéncia emocional do usuario durante a interacdo com o sistema.

Conhecidos os problemas e seus impactos, os designers devem focar seus
esforcos no desenvolvimento de solucdes de design que foquem nas deficiéncias
identificadas, a fim de aumentar, por exemplo, o sentimento de controle dos
usuarios. Para a verificacdo do impacto das emocbes nos quatro dominios da
experiéncia do usuario, adotou-se a classificacdo das emocbes apresentadas na
Secéo 2.6.

O sentimento de controle do usuario sobre o sistema é particularmente
importante para os usuarios. Caso a realizacdo de uma tarefa seja a atividade mais
importante da interacdo, uma melhoria do sentimento de controle do usuério sobre a
interacdo pode ser desejavel mesmo que, a insercdo de noOvos mecanismos
aumentasse o grau de complexidade da interagéo.

Por exemplo, um usuario que se sente “frustrado” durante a interagdo por nao
saber como utilizar um menu, sugere um baixo controle desse usuario sobre a
interac&@o ou sobre o dispositivo utilizado (informacao obtida a partir da analise dessa
emocao no espaco emocional semantico de Scherer). Essa frustracdo o prejudicara
mais na conclusao da tarefa do que se ele se sentisse confuso (informacéo obtida a
partir de da comparacdo, entre essas duas emocdes no espaco emocional
semantico).

Caso fosse identificado que o problema da interacédo fosse de acessibilidade,
poder-se-ia desenvolver uma solucédo capaz de resolver esse problema. A solucdo
poderia, eventualmente, tornar a interagdo mais complexa, deixando o mesmo
usuario confuso. No entanto, por ndo se sentir frustrado, o desempenho em relagéo
a conclusao da tarefa poderia ser superior ao original.

Para que os designers possam obter esse conjunto de informacdes a respeito
da experiéncia emocional em relacdo aos problemas de interacdo, e assim trabalhar
em solucdes de designs melhores, é necesséario uma forma de analisar os resultados
da interacao.

A seguir é apresentada uma maneira de baixo custo e de facil aplicacédo para

realizacdo dessa analise.
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3.2.1 Avaliando a Relacdo entre Respostas Emocionais e

Problemas de Usabilidade.

Para a analise, € necessario que os designers consigam identificar os
problemas de interagdo presentes no sistema, utilizando-se de conhecimentos de
usabilidade em geral. A identificagdo pode ser feita, por exemplo, por meio de uma
avaliacdo de usabilidade. Outras medidas de avaliacdo de usabilidade séo validas.
Os problemas identificados deverao ser relacionados as decisfes de design ruins. A
identificacdo € necessdéria para que, posteriormente, seja possivel avaliar as
respostas emocionais dos usuérios com os elementos de interface relacionados aos
problemas identificados durante a interacao.

Para a avaliacdo das respostas emocionais serdo utilizadas as Dez
Heuristicas da Emocé&o de Lera e Domingo (2007). As Dez Heuristicas da Emocéao
foi adotada, devido a possibilidade de se avaliar o estado emocional (durante e sem
interromper a interacdo) e pelo fato de que cada heuristica emocional esta
associada a um grupo de emocdes especificas, no qual podem ser mapeadas na
estrutura de classificacdo das emocoes apresentada na Secéao 2.6.

Uma vez avaliado as respostas emocionais, os designers devem identificar
qgual é o impacto dessas emocdes na experiéncia emocional, que foram provocadas
durante a interacdo dos usuarios com o sistema devido as decisdes de design ruins.

A seguir é apresentada uma proposta de como essa andlise pode ser
executada. A proposta foi dividida em trés etapas: Avaliacdo de Usabilidade,
Avaliacdo das Dez Heuristicas da Emocao e Criacdo do Gréafico de Problemas de
Interacdo x Emocdes. A proposta esta ilustrada na Figura 3.3.

Na primeira etapa (Avaliagdo de Usabilidade), os especialistas deverdo
realizar uma avaliacdo de usabilidade para a identificacdo de possiveis problemas
de interacdo. Em seguida, filma-se a interacdo dos usuarios, com o intuito de obter
as respostas emocionais durante a interagcdo. Um especialista deve ser selecionado
para realizar uma pré-analise (ou edicdo) dos videos obtidos. Ele deve determinar
trechos especificos de interagcdo de cada usuario de acordo com os problemas de
interacdo identificados na avaliacdo de usabilidade inicial. Ou seja, devem ser
determinados trechos do video em que o usuario esteja interagindo com algum

elemento de interface em que um problema de interacao foi identificado.
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1 Etapa

Avaliacao de Usabilidade

Avaliacao das 10
Heuristicas da Emocao

Criacdo do Grafico de
problemas
de interacao X emogoes

Figura 3.3 - Etapas do Processo de Avaliacdo da Relacdo entre as Respostas
Emocionais e Problemas de Interacgdao.

Na segunda etapa (Avaliacdo das Dez Heuristicas da Emocao), é necessario
realizar a identificacdo das respostas emocionais dos usuarios. Um grupo de
especialistas deverd realizar a avaliacdo das Dez heuristicas da emocao, focando
nos trechos dos videos identificado pelo especialista ao final da primeira etapa.

A partir do estudo realizado na Secao 3.1, identificou-se que sobre um
determinado problema de interacdo € possivel obter um grande numero de
heuristicas diferentes violadas, dificultando a identificagdo da experiéncia emocional
do usuario. Assim, & sugerido que seja realizado um filtro entre as heuristicas
violadas para que seja possivel, de fato, auxiliar o designer na tomada de decisdes
durante o processo de solucdo de design. Portanto, para cada usuario, 0s
especialistas deverdo, individualmente, identificar todas as heuristicas violadas
durante os trechos de interacdo avaliados. No entanto, eles deverao identificar, para
cada problema de interacdo, as duas heuristicas que ocorreram com maior

frequéncia. Em seguida, os especialistas deverdao se reunir, analisar e discutir os
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resultados obtidos individualmente e gerar um relatério final apresentando as
heuristicas violadas para cada problema de interacao.

Na terceira etapa (Criacdo do Grafico de Problemas de Interacdo x Emocdes),
um especialista ou mesmo o designer devera associar, por meio de um
mapeamento, as emocdes especificas identificadas pelas heuristicas violadas aos
problemas de interagcdo identificados. Os termos emocionais devem ser
apresentados na estrutura do espaco emocional semantico de Scherer, podendo-se
utilizar, por exemplo, mapeamentos diretos ou sinbnimos. Dessa forma, para cada
heuristica violada referente a um problema de interacéo, havera um termo emocional
correspondente na estrutura de Scherer, e assim, sera possivel a identificacdo do

impacto dessas emocdes na experiéncia emocional dos usuarios.

3.2.2 Aplicacédo e Andlise dos Resultados

Com o objetivo de avaliar a aplicacdo deste estudo que relaciona decisdes
ruins de design com o impacto das emog¢des na experiéncia emocional identificado
durante a interacdo, aplicou-se o processo descrito na secao anterior sobre o video
produzido no estudo da Secéao 3.1.2.

Um especialista foi selecionado para fazer a andlise do video em buscas de
possiveis problemas de interacdo. Ap6s a analise dos problemas, o especialista
registrou por meio da observacéo do video, os trechos de interacdo de cada usuario
referente aos problemas identificados. Em seguida, a partir do relatério final das
heuristicas violadas identificadas no estudo da Secédo 3.1.2, um novo relatério foi
produzido. Esse relatério considerou apenas as heuristicas violadas
correspondentes aos trechos de interacdo de cada usuario e que eram referentes
aos problemas identificados.

Os resultados obtidos na avaliagdo sdo apresentados na Tabela 3.6.

Nessa tabela, pode ser observada a lista de problemas de interacéo
identificados durante a interacdo, o elemento de design associado, a lista de
heuristicas violadas e a lista das duas heuristicas que mais foram violadas para cada
problema especifico.

E conveniente lembrar que existe a possibilidade de um usuario violar uma
determinada heuristica, mais de uma vez, devido a um mesmo problema de

interagéo.
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Tabela 3.6 - Lista de Heuristicas Emocionais Violadas Durante a Interacao.

Elemento de
Problema de . . . e L
. ~ design Heuristicas violadas Heuristicas mais violadas
interacédo ;
associado
Ma&o tocando a face
Indo para tras na cadeira ~
; 2x Mé&o tocando a face
Menu Inclinando para frente do tronco . .
- - 2x Indo para tras na cadeira
Comprimindo os labios
Baixa legibilidade Movendo aboca
Indo para tras na cadeira
Movendo a boca 2x Indo para tras na cadeira
Submenu Mé&o tocando a face 2x Movendo a boca
Franzindo a testa 2x Méo tocando a face
Expressando vocalmente
Indo para trés na cadeira
Inclinando para frente do tronco
Desian das Mé&o tocando a face 2x Indo para trds na cadeira
o aegs N30 & Menu Movendo a boca 2x Comprimindo os labios
p(I;ntui tiva Levantar as sobrancelhas 2x Expressando vocalmente
Comprimindo os labios
Expressando vocalmente
Mé&o tocando a face 1x M&o tocando a face
Submenu . . . .
Indo para tras na cadeira 1x Indo para tras na cadeira
Mé&o tocando a face 1x M&o tocando a face
Menu S e S -y
. ~ Comprimindo os labios 1x Comprimindo os labios
Muitas opgoes
Expressando vocalmente 1x Expressando vocalmente
Submenu o Py > P
Comprimindo os labios 1x Comprimindo os labios
Indo para tras na cadeira
Apresentacdo da Layout da Inclinando para frente do tronco ~
! : 7 ~ 3x Mé&o tocando a face
lista de receitas pagina de Mé&o tocando a face
R : 2x Expressando vocalmente
ndo é intuitiva receitas Expressando vocalmente
Movendo a boca
Usuario nao Layout da Expressando vocalmente
percebe a 0
= pagina de Levantar as sobrancelhas 2x Expressando vocalmente
alteracdo da . =
L receitas Mé&o tocando a face
pagina
Franzindo a testa
Excesso do uso Layout do =
i ~ ; Mao tocando a face 2x Expressando vocalmente
de animacgfes sistema
Expressando vocalmente
Apresentggao 9e Indo para tras na cadeira
informacdes ndo . I s
Inclinando para frente do tronco | 5x Comprimindo os labios
adequada para Layout do o L .
. o ; Comprimindo os |abios 4x Inclinando para frente do
visualizagdo em sistema
' 2 Expressando vocalmente tronco
dispositivos <
- Mé&o tocando a face
moveis

Analisando a Tabela 3.6, pode ser observada a importancia do filtro aplicado

as heuristicas violadas. No problema “Apresentacdo das informagbes em
dispositivos moveis”, observa-se que cinco heuristicas foram identificadas. No
entanto, é possivel perceber quais heuristicas podem ser, de fato, associadas a esse
problema de interacdo e a esse sistema especifico sendo avaliado. Seriam elas:
“Comprimindo os labios” e “Inclinando para frente do tronco”; ambas as heuristicas

sugerem um sinal de frustracdo. Desse modo, ao limitar o total de termos



Capitulo 3 - Estudos Preliminares

68

emocionais identificados, seria possivel para o designer obter uma representacdo

mais abrangente sobre os dominios da experiéncia emocional dos usudrios para

cada um dos problemas identificados. Tal limitacdo ira auxilia-lo no processo de

tomada de decisdes das solu¢cdes de design, considerando 0s aspectos emocionais

desses usuarios.

Apds a execucao da avaliacdo, foram identificados os termos emocionais

referentes a cada uma das heuristicas emocionais trabalhadas. Por meio de um

mapeamento de sinénimos, foi atribuido a cada heuristica e a seus respectivos

termos emocionais, um novo conjunto de termos identificaveis pela estrutura de

Scherer. Esse conjunto também pode ser obtido por meio da avaliacdo de um grupo

de especialistas. A Tabela 3.7 apresenta o0 mapeamento adotado.

Tabela 3.7 - Mapeamento da Lista de Sentimentos.

Heuristica Emogégs .associadas as Sinbénimos Emocdes mapeadas na
Emocional heuristicas (LERA; (SEARCH estrutura de
DOMINGO, 2007) THESAURUS, 2012) (SCHERER, 2005)
Necessity to concentrate Fix attention --
Frowning Displeasure Dissatisfaction Dissatisfied
Perceived lack of clarity -- --
Uncertainty Incertitude Insecure
Brow Raising Disbe_lief D(_)ubt Dout_thuI
Surprise Astonishment Astonished
Exasperation Anger Angry
Deception -- --
Reflect guilt -- Fell guilt
Gazing Away Shame -- Ashamed
. Compliance,
Submissiveness --
Agreement
Smiling -- --
Sign of frustration -- Frustrated
. Confusion Embarrassing Embarrassed
Compressing - :
the Lip Rgflects anxious -- Anxious
Feeling nervousness -- --
Emotional concerns - --
Moving the Sign of being lost -- --
Mouth Uncertainty Incertitude Insecure
Expressing Frustration -- Frustrated
Vocally Deception - -
Confusion Embarrassing Embarrassed
Hand Touching Uncertainty Incertitude Insecure
the Face Being lost -- --
Tired -- Tired
Drawing Back Desire to get away from the .
. 7 -- Loathing
on the Chair present situation
Forward Leaning Depression -- Depressed
the Trunk Frustration -- Frustrated
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Utilizando-se do mapeamento produzido, foi possivel identificar na estrutura
de Scherer a posicao exata entre os dominios em que as emoc¢des negativas foram
provocadas devido as decisGes de design ruins. Essa precisdo permitiu uma analise
do impacto das emocbGes nos quatro dominios da experiéncia emocional
identificadas durante o tempo de interacao.

A Figura 3.4 ilustra as emoc¢0es identificadas durante a interacao, o respectivo

problema de interacdo e seus respectivos fatores de design.

Active/Aroused
High Power/Control Obstructive
FRUSTRATED i

I

i
Positive Negative

@ DEPRESSED
Er{)barrassed
Conducive i Anxious g )L ow Power
L) Insecure
5\ X /Control
\ll @1 IRED
Passive//Calm
Menu Sub-Menu Layout da pagina Layout do Sistema
= Baixa legibilidade JIVA ™ Baixa legibilidade de receitas 1x_Excesso do uso
de animagoes.
=S -Menu n3o Intuitivo =LA \lenu n&o Intuitivo ii’V«"ii:ZZ'?ifﬂﬁfﬁaiaJi;'ﬁmwa. 5553 - Apresentagéo de
- Sub-menu com muitas o — informagdes ndo adequada
Sub-| t 4 Usuario ndo percebe R e

T com e | SIS cpes U ahaadodapigna.| Bt

Figura 3.4 - Emoc¢0es Geradas Devido a Problemas de Interagéo e seus Respectivos
Fatores de Design.

O gréfico da Figura 3.4 foi gerado a partir do mapeamento dos termos
emocionais e da lista das heuristicas mais violadas. A circunferéncia produzida em
torno de uma emocao apresenta um indicativo de quanto o designer deve se

esforcar durante a producdo da sua solucéo de design para que esta ndao provoque
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a emocdo especifica identificada na imagem. Ao evitar que essas emocdes sejam
provocadas, espera-se tornar a nova interacao mais facil e prazerosa para o usuario.

Apoés a aplicacdo do processo apresentado, é possivel identificar quais as
emocOes geradas que sdo mais prejudicais a interacdo. Por exemplo, a emocao
“frustrated” esta diretamente ligada a obstrugdo da realizagao da tarefa; ja a emocao
“‘insecure” esta relacionada ao baixo sentimento de controle.

E sugerido que os designers priorizem quais problemas de interaco deveréo
ser trabalhados, a fim de corrigir problemas causados por decisdes de design ruins.
Uma solugéo seria focar os esforcos de design em problemas de interacdo que mais
produziram respostas emocionais negativas ou indesejaveis aos usuarios. Por
exemplo, a baixa legibilidade do menu principal sugere gque 0s usuarios provoquem
um maior numero de respostas emocionais negativas. Levando em consideracao
gue essas reacdes negativas nao sao de interesse do designer, ele poderia priorizar
a solucdo desse problema a fim de minimizar a geracdo dessas respostas
emocionais negativas.

Outra solucdo seria trabalhar os dominios nos quais mais ocorreram
respostas emocionais negativas ou indesejaveis. Observa-se que boa parte dos
problemas de interacdo identificados e emoc¢des negativas produzidas neste estudo
estdo relacionadas a baixa experiéncia com sistemas e ao sentimento de controle
dos usuarios idosos. Isso sugere, por exemplo, que a adocéo de escolhas de design
melhores e mais acessiveis poderia reduzir essas emocdes negativas geradas por
esses problemas de interacao.

No entanto, qual a vantagem da utilizacdo desta abordagem? N&o seria
menos custoso resolver todos os problemas de interacdo, identificados a partir das
métricas de usabilidade? A abordagem apresentada permite aos designers analisar
a solucdo de design desenvolvida sobre uma perspectiva emocional. Pela utilizagao
deste processo, a perspectiva da analise de usabilidade pode ser estendida, pois o
foco deixa de ser apenas se a aplicacdo é facil de usar, para se o usuario deseja
usa-la. Por esse motivo, os designers podem e devem priorizar os problemas de
interacdo identificados, para que seja possivel resolver problemas cruciais que
facam com que o usuario nao queira utilizar a aplicacdo, por exemplo.

Para isso, o designer deve ter em mente qual o foco da sua solucdo de
design. O que é mais importante, o usuario conseguir completar a tarefa? Ou ele se

sentir no controle da aplicacdo? Levando em consideracdo que o objetivo esta em
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fazer com que o usuario consiga realizar a tarefa, o designer deve focar em
problemas que provoquem emoc¢des como frustragdo ou aversao nos quais estao
relacionados a obstrucéo da realizacéo de tarefas.

De modo geral, este estudo apresentou uma abordagem de avaliacdo que
permite relacionar problemas de interagéo provenientes de decisdes de design ruins
com as respostas emocionais dos usuarios geradas durante a interacdo. A seguir
sao apresentadas as principais vantagens e desvantagens deste estudo.

As principais vantagens identificadas foram:

¢ A abordagem auxilia os designers a priorizarem os problemas de interacéo
gue devem ser resolvidos, a partir da relacdo do impacto das emocdes
sobre os quatro dominios da experiéncia emocional;

e Permite avaliar as respostas emocionais durante o tempo de interacéo;

Por outro lado, as principais desvantagens identificadas sao:

e A medida utilizada para a avaliacdo da experiéncia emocional permite
avaliar um dos cinco aspectos da emoc¢do, o0 que pode contribuir para
obtencao de uma avaliacdo parcial;

e O tempo necessario para a aplicacdo da abordagem depende do numero
e dos tipos de métodos e instrumentos selecionados.

Este estudo demonstrou que a avaliagdo do impacto das emocdes,
considerando os quatro dominios da experiéncia emocional, pode contribuir para o
design de sistemas computacionais incluindo os aspectos emocionais dos usuarios.

A seguir, no Capitulo 4 é apresentado o desenvolvimento de uma abordagem

hibrida para a avaliacdo da experiéncia emocional dos usuarios.



Capitulo 4

UMA ABORDAGEM HIBRIDA
PARA A AVALIACAO DA
EXPERIENCIA EMOCIONAL

Esta pesquisa de carater exploratério tem como objetivo oferecer aos
designers uma abordagem que considere uma visdo mais abrangente para avaliar a
experiéncia emocional dos usuarios, considerando a opinido do usuario e também
de especialistas.

A partir do levantamento bibliografico apresentado no Capitulo 2, foram
realizados dois estudos empiricos descritos no Capitulo 3 e, que foram importantes
para a investigacdo e o desenvolvimento do processo de avaliacdo da experiéncia
emocional de usudarios em um contexto de interacdo com sistemas computacionais.

O estudo apresentado na Secao 3.1 considera tanto a avaliagdo feita pelo
usuario quanto pelo especialista e permite a avaliacdo de todos os componentes da
emocao. Além disso, é possivel obter uma avaliacdo genérica da experiéncia
emocional que contribui para uma visdo mais abrangente de avaliacao.

J& o apresentado na Sec¢do 3.2 possibilita associar respostas emocionais a
problemas de interacdo e permite ndo somente auxiliar os designers a priorizarem 0s
problemas a serem corrigidos, considerando uma 6tica emocional, mas
principalmente, a possibilidade de identificar qual o impacto das emog¢6es nos quatro
dominios da experiéncia emocional apresentados na Sec¢ao 2.6.

Neste capitulo, é apresentado o desenvolvimento de uma abordagem hibrida
gue possibilite aos designers uma maneira de avaliar o impacto das emocgdes na

7

experiéncia emocional dos usuarios. Esse processo € realizado por meio da
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avaliacao dos diferentes componentes da emocao apresentado na Secao 2.3.5 e da
utilizacao do espago emocional semantico exibido na Secéo 2.6.
A Figura 4.1 ilustra o processo de aplicacdo da abordagem hibrida

desenvolvida.

Etapa 1 - Sele¢cao de Medidas

Dominio ) o
Auto-avaliagao do Usuario Avaliado Avaliagao do(s) Especialista(s)
4 Medidas 4 Medidas

Sentimentos subjetivos ————=—sf Dominio 1 <+ Tendéncias comportamentais
Sentimentos subjetivos————=—} Dominio 2 <«+————— Reacdes fisioldgicas
Sentimentos subjetivos————==} Dominio 3 <——————— Expressdes motoras
Sentimentos subjetivos Dominio 4 «—————— Avaliacdes cognitivas

Durante a interagéo

FOS INLE

Etapa 2 - Generalizagao dos Resultados

CI&

Etapa 3 - Processo de Incidéncia dos Oitantes

Impacto na Experiéncia Emocional: Indice de Aceitacfio: 6/8
(escala 1 a 4, 1-Minimo, 4 Maximo) ‘s’ Medidas avaliadas
Valéncia: 4 » (1) \(1)
Excitacao: 3 "
Sentimento de controle: 4 \
Facilidade de conclusdo do objetivo: 3 ™
Lista de Emocoes Identificadas:
Entusiasmado, Feliz, Interessado e Determinado <e—

il

j Indice de Componentes: 4/5 %
g
%
~

Figura 4.1 - Processo de Aplicacao da Abordagem Hibrida.

As SeclOes 4.1 a 4.3 descrevem as trés etapas do processo de aplicacao

dessa abordagem.

4.1 Etapa 1 — Selecédo de Medidas

Nessa etapa, é preciso definir a escolha de medidas capazes de avaliar os
cinco componentes da emoc¢éo. Quatro dentre os cinco componentes (Tendéncias

comportamentais, ReacOes fisiologicas, Expressées motoras e Avaliacbes
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cognitivas) podem dar indicios sobre o estado emocional do usuéario durante a
interacdo, sem interrompé-la. Por outro lado, o componente Sentimentos subjetivos
permite avaliar um episédio emocional, ou seja, uma avaliacdo subjetiva do estado
emocional ocorrido (feedback).

Desse modo, é sugerida a ado¢ao de medidas que permitam avaliar os quatro
primeiros componentes da emocao durante a interacdo, e que a avaliacdo dos
Sentimentos subjetivos seja utilizada para confrontar os resultados obtidos pelos
demais componentes.

O principal requisito para a aplicagdo desta abordagem € que o numero de
medidas avaliadas pelos especialistas deve ser igual ao nimero de medidas
avaliadas pelo usuario. Espera-se com essa estratégia que, os resultados sejam
influenciados de maneira igual por ambas as partes.

Adicionalmente, é aconselhavel que as medidas utilizadas sejam capazes de
avaliar os quatro dominios da experiéncia emocional (Valéncia, Excitacao,
Sentimento de controle e Facilidade de conclusdo do objetivo) por meio da avaliagéo
do especialista e de uma autoavaliacdo do usuario. Para a avaliacdo do dominio de
Valéncia, por exemplo, é aconselhavel que se utilize duas medidas: uma medida de
autoavaliacao (SAM) e outra aplicada por especialistas (Dez heuristicas da emocéo).
Nesse exemplo, 0 componente da emocao, responsavel pela avaliagdo do dominio
de Valéncia durante a interacdo é de Expressdes motoras, cujo resultado é avaliado
pelos especialistas. Por outro lado, a medida avaliada pelo usuario no que se refere
ao componente Sentimentos subjetivos € utilizada para confrontar a avaliacdo feita
pelos especialistas.

A associacdo entre cada medida aplicada e o dominio da experiéncia
emocional avaliado deve ser definida pelo designer.

A Tabela 4.1 apresenta um exemplo de selecdo de medidas para aplicacéo
da abordagem.

Observe que para os componentes Tendéncias comportamentais, Reac¢des
fisiologicas, Expressfes motoras e Avaliacdes cognitivas, foram selecionadas
medidas que sdo avaliadas pelo especialista e que permitem a identificacdo do
estado emocional sem interromper a interacdo do usuario com o sistema. Além
disso, para cada dominio avaliado pelo especialista, foi selecionada uma medida
avaliada pelo usuario. Dessa maneira, espera-se obter uma visdo mais abrangente e

um grau de precisdo maior durante a avaliacdo da experiéncia emocional, uma vez
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que, além de avaliar os diferentes componentes da emocao, também é considerado

o ponto de vista do usuério e do especialista de maneira mais balanceada.

Tabela 4.1 - Exemplo de Selecdo de Medidas.

Componente Medida Dominio avaliado Avaliador
Affect grid Excitacdo Usuério
Affect grid Valéncia Usuério
Sentimentos subjetivos SAM - CS:nrltr'cr’T:mO de Sentimento de controle Usuario

Facilidade de concluséo

Questionario verbal Usuério
da tarefa
N . Métricas de desempenho Facilidade de concluséo -
Tendéncias comportamentais S Especialista
eficacia da tarefa
Reacdes fisiolégicas Eletrocardiograma Excitacdo Especialista
Expressbes motoras FACS Valéncia Especialista
Avaliacdes cognitivas Think Aloud Sentimento de controle | Especialista

Outra possibilidade de aplicacdo do processo apresentado anteriormente &
gue devido ao custo e ao grande numero de medidas necessarias para a aplicacao
da abordagem hibrida, o designer tenha como foco avaliar apenas um dos quatro
dominios da experiéncia emocional, por exemplo, a avaliagdo do dominio de
Valéncia. Nesse caso, seria possivel reduzir o nimero de medidas avaliadas para
cinco, sendo sugerido que a medida avaliada pelo componente Sentimentos
subjetivos seja utilizada para confrontar cada medida avaliada pelo especialista.

Dessa maneira, espera-se manter o balanceamento da avaliagao.

4.2 Etapa 2 — Generalizacao dos Resultados

A andlise dos resultados das medidas avaliadas durante a interacdo é
realizada individualmente. Para isso, deve-se primeiramente definir os critérios de
analise. Para cada medida aplicada, o designer deve generalizar o seu resultado em
termos de positivo, neutro ou negativo. Dessa maneira, para cada resultado positivo
ou negativo, o designer deve relaciona-lo ao respectivo hemisfério (quatro oitantes)
considerado positivo ou negativo do dominio (Valéncia, Excitacdo, Sentimento de
controle e Facilidade de conclusédo do objetivo) avaliado pela medida (os resultados
neutros ndo serdo relacionados aos oitantes do espaco emocional semantico).

Por exemplo, comumente designers almejam que o usuario sinta-se feliz, com

um alto sentimento de controle durante a interagéo e com disposigéo para realizar as
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tarefas sem dificuldades. No entanto, dependendo do caso, é possivel que o
designer deseje que 0 usuario sinta-se agitado e/ou empolgado durante a interacéo,
ou ainda, que esse usuario sinta-se calmo e tranquilo.

Nesta abordagem, mesmo que algumas das medidas avaliadas sejam
precisas e se consiga identificar apenas um oitante como resultado, o processo de
generalizacdo das medidas € necessario. Isso € preciso, para que a relacdo dos
resultados das medidas generalizadas com os hemisférios (quatro oitantes) de cada
dominio da experiéncia emocional possibilite que cada oitante tenha a mesma
probabilidade de ser escolhido, e assim, tornar possivel a identificacdo do(s)
oitante(s) resultante(s) por meio do processo de incidéncia dos oitantes (respostas)

realizado na Etapa 3.

4.3 Etapa 3 — Processo de Incidéncia dos Oitantes

A Figura 4.2 apresenta uma identificacdo para cada um dos oito oitantes do

espaco emocional semantico de Scherer (2005).

Active/Aroused

High Power/Control Obstructive

Octant 8 Octant 1

Positive

Negative

Octant 6 Octant 3

Octant 4

Octant 5

Conducive Low Power/Control

Passive/Calm

Figura 4.2 - Identificac@o dos Oitantes.
Para realizar o processo de incidéncia dos oitantes, 0 especialista deve

“incrementar’” os oitantes com base nos resultados das medidas avaliadas. Por



Capitulo 4 - Uma Abordagem Hibrida para a Avaliacao da Experiéncia Emocional 77

exemplo, se uma medida que esta relacionada ao dominio de Excitagcdo possui um
resultado positivo e, além disso, o designer considerou como hemisfério positivo do
dominio de Excitacdo os oitantes 1, 2, 7 e 8, o designer deve incrementar em uma
unidade a incidéncia de cada um desses quatro oitantes.

No exemplo, da Figura 4.1, ap0s a verificacdo da incidéncia dos oitantes,
obteve-se como oitante resultante o de ndmero 7. Analisando esse oitante, seria
possivel concluir com um indice de aceitacdo 6/8 medidas avaliadas (seis de oito
medidas que coincidiram no mesmo oitante) que, esse usuario teve uma experiéncia
desejavel (positiva) nos quatro dominios da experiéncia emocional.

Essa experiéncia também pode ser analisada de forma mais precisa, por meio
da andlise do grau de intensidade, onde o impacto das emoc¢8es em cada dominio é
representado por uma escala que varia de 1 a 4, sendo l1l=minimo (oitante
considerado negativo) e 4=maximo (oitante considerado positivo). No exemplo da
Figura 4.1 o oitante resultante 7 indica um grau de intensidade 4 para o dominio de
Valéncia, 3 para Excitacdo, 4 para o Sentimento de controle e 3 para a Facilidade de
conclusao do objetivo.

Outra andlise realizada pela observacdo da classificacdo do espaco
emocional semantico (ver Figura 2.7) permite identificar que, esse usuério pode ter
provocado durante a interacdo emocgdes como, felicidade, entusiasmo e/ou interesse
(oitante resultante 7).

Por meio da aplicacdo desta abordagem, é possivel obter além do exemplo
apresentado, um conjunto de 1 a 4 oitantes resultantes com maior incidéncia. A
obtencdo desse conjunto dependerd do numero de dominios avaliados e dos
resultados obtidos por cada uma das medidas. Nesse caso, o designer pode seguir
dois critérios para identificar o oitante final que, representa o possivel conjunto de
emocdes provocadas pelo usuario no cenario observado.

Caso seja identificado mais de um oitante com maior incidéncia, da-se
preferéncia aqueles em que o nimero de medidas avaliadas pelo usuario tenha sido
igual ao numero de medidas avaliadas pelo especialista. Caso haja empate, 0
designer deve escolher os oitantes em que um maior nimero de componentes da
emocao tenha sido avaliado.

Espera-se assim, que a avaliacdo da experiéncia emocional leve em

consideracao tanto a avaliagdo do usuario quanto a do especialista e que isso ocorra
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7

de maneira balanceada. Também € esperado que o resultado final da avaliagdo

considere um maior numero de diferentes componentes da emocéao avaliados.

4.4 VisOes Totalmente Divergentes

A partir da Tabela 4.1 de exemplo do processo de selecdo de medidas
apresentada na Secédo 4.1, é exibido um exemplo de aplicacdo desta abordagem
hibrida, em que é possivel observar as divergéncias entre a autoavaliacdo do
usuario e a avaliagdo do especialista, incluindo os impactos na avaliacdo da
experiéncia emocional dos usuarios.

A Figura 4.3 apresenta um exemplo de como essa divergéncia pode ser

identificada.

‘ Usuario H Especialista(s) ‘
[

O ame )

SAM -
Sentimento

Sentimento de

de controle

Controle

Think Aloud

Questionario

Facilidade de

Métricas de conclusdo do

desempenho objetivo

e eficacia

Avaliacdo Final

¥ (C)

AwvaliacGes Parciais J

Figura 4.3 - Exemplo de Divergéncia entre a Autoavaliagdo do Usuério e a Avaliacéo
Realizada pelo Especialista.
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No exemplo anterior, os hemisférios considerados desejaveis (positivos) em
cada dominio, sdo indicados pelas hachuras (cor escura) dos circulos referentes a
coluna do usuéario. A area em hachura também representa o hemisfério (conjunto de
oitantes “incrementados”) resultante de cada medida avaliada.

Nesse exemplo, é possivel observar que todas as avaliacdes feitas pelo
usuario, foram opostas as avaliacbes feitas pelo especialista. Dessa maneira,
hipoteticamente, se fossem consideradas para a avaliacdo da experiéncia emocional
apenas as medidas cujo avaliador final fosse o usuario, o designer identificaria que
esse usuario se sentiu feliz, entusiasmado e interessado (oitante com incidéncia
quatro). Em outras palavras, o designer poderia concluir de forma incorreta, j4 que
as demais medidas ndo foram consideradas, que 0 usuario teve uma experiéncia
desejavel (positiva) nos quatro dominios da experiéncia emocional (A).

No entanto, se o designer considerar apenas as avaliacdes das medidas
realizadas pelo especialista seria identificado que esse usuario se sentiu
desapontado, triste e deprimido. Ou seja, seria possivel concluir que o usuario teve
uma experiéncia ndo desejavel (negativa) nos quatro dominios da experiéncia
emocional (B). Portanto, devido a complexidade da avaliacdo das emocdes,
acredita-se que nao seria possivel chegar a uma conclusdo a respeito da
experiéncia emocional desse usuario, pois ao analisar tanto o ponto de vista do
usuario quanto do especialista, todos o0s oitantes resultantes teriam a mesma
incidéncia (C).

Nesse caso, a abordagem hibrida proposta nesta dissertacao leva o designer
a concluir que o resultado da avaliacdo da experiéncia emocional desse usuario, no
cenario observado, € neutro. Esse resultado nao significa que o usuario ndo tenha
experimentado algum tipo de emocéao durante a interacdo. O resultado significa que
do ponto de vista da aplicacdo do método nao foi possivel concluir o oitante

resultante.

4.5 Avaliacado dos Resultados por Grupos de Usuarios

De modo geral, o resultado da aplicacdo desta abordagem hibrida, permite ao

designer obter uma avaliacdo da experiéncia emocional por individuo. No entanto, é
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possivel que o designer precise avaliar a experiéncia emocional de forma coletiva ou
por grupos de usuarios. Para isso, o designer deve inicialmente verificar a frequéncia
do numero de usuarios avaliados como positivos, negativos ou neutros, para cada
um dos quatro dominios da experiéncia emocional.

Por exemplo, suponha que um usuério tenha tido como avaliacdo final (ap6s
os critérios de selecdo apresentados na Secao 4.3) os oitantes resultantes 6 e 7. Por
meio da observacdo da Figura 4.2, para classificar esse usuario no dominio de
Valéncia como positivo, ele necessita de pelo menos um oitante resultante entre 5 e
8 e, para classifica-lo como negativo, um oitante resultante entre 1 e 4. Assim, a
classificacdo do dominio de Valéncia para esse usuario seria positivo, pois todos 0s
seus oitantes se encontram no hemisfério considerado positivo.

No entanto, caso os oitantes resultantes para esse usuario atendessem a
ambos os critérios (hemisfério positivo e negativo), para esse dominio em questéo,
ele seria avaliado como neutro. Esse mesmo processo € realizado para os trés
dominios restantes da experiéncia emocional. Dessa maneira, a classificacdo desse
usuario, para o dominio de Excitacdo seria neutro, para o dominio de Facilidade de
conclusdo do objetivo seria positivo e, para o dominio de Sentimento de controle
também seria positivo.

A Tabela 4.2 apresenta um exemplo da classificacdo de um grupo de

usuarios.
Tabela 4.2 - Exemplo da Classificacdo de um Grupo de Usuérios.
Frequéncia de usuérios A N Sentimento | Facilidade de conclusé&o
o ) Valéncia | Excitacao o
classificados como: de controle do objetivo

Positivo 3 7 3 4

Negativo 7 3 5 6
Neutro 2 2 4 2

Na Tabela 4.2, é possivel observar para cada um dos quatro dominios o
namero de usuarios avaliados como positivo, negativo ou neutro.

Em seguida, o designer deve, com base na andlise dessas frequéncias (a
maior frequéncia de usuarios avaliados no dominio em questao € positiva, neutra, ou
negativa?), realizar o processo de incidéncia dos oitantes, assim como é feito com
um unico usuario. Dessa maneira, caso a ocorréncia de uma maior frequéncia de
usuarios avaliados para o0 dominio seja positiva, incrementa-se 0s oitantes

considerados positivos, caso seja neutra, nenhum oitante € incrementado e caso

seja negativa, incrementa-se o0s oitantes considerados negativos.
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A Figura 4.4 apresenta um exemplo do processo de incidéncia dos oitantes
com base nos dados disponibilizados na Tabela 4.2.

Active/Aroused

High Power/Control @ Obstructive

Positive Negative

Conducive Low Power/Control

Passive/Calm

Figura 4.4 - Exemplo do Processo de Incidéncia dos Oitantes para um Grupo de
Usuarios.

Nesse exemplo, para o grupo de usuarios avaliados o designer poderia
concluir que, a maioria 0s usuarios desse grupo teve uma experiéncia emocional
negativa em todos os quatro dominios da experiéncia emocional. Além disso,
exemplos de emocdes que podem ser identificadas nesse oitante séo: frustracao,
nervosismo, chateado, desgosto e descontentamento.

Portanto, através do processo apresentado, € possivel obter o(s) oitante(s)
resultante(s) que caracterizaram a experiéncia emocional de um grupo de usuarios,
permitindo assim, identificar um conjunto de emocbes que poderiam ter sido
provocadas pelo grupo durante a interagao.

Este capitulo apresentou uma abordagem hibrida para a avaliagdo da
experiéncia emocional dos usuarios. Esta abordagem oferece uma maneira de
avaliar o resultado de diferentes medidas em conjunto, por meio da utilizacdo do
espaco emocional semantico de Scherer. As medidas adotadas na avaliacao
possibilitam a avaliacdo dos diferentes componentes da emocéo, considerando tanto
o ponto de vista do usuario quanto dos especialistas de maneira balanceada. Em
adicdo, a relacdo entre essas medidas avaliadas com os dominios da experiéncia
emocional permite ao designer identificar um conjunto de emocdes que puderam ter
sido provocadas pelos usuarios durante a interacao.

No proximo capitulo, é relatado o estudo piloto da aplicagédo desta abordagem

hibrida para a avaliacdo da experiéncia emocional de usuarios.
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Capitulo 5

ESTUDO PILOTO

Para verificar a aplicagdo deste trabalho no processo de avaliagdo da

experiéncia emocional, foi desenvolvido o estudo a seguir.

Para a avaliacdo, foram selecionados dois grupos de usuarios, sendo o

primeiro composto por doze usuarios jovens com faixa etéria entre vinte e um e vinte

e sete anos e o0 segundo composto por doze usudrios idosos com idade entre

cinquenta e cinco e setenta e oito anos.

Para cada participante foi entregue um Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido e uma Autorizacdo de Captacdo e Exibicdo de Imagem e Som. Os

participantes, cientes de seus direitos, assinaram o Termo e a Autorizacao.

Para a contextualizacado de ambos os grupos de usuarios, foram considerados

além do fator idade também: o grau de escolaridade, a experiéncia na utilizacdo de

computadores e a experiéncia na utilizacdo de Internet.

A Tabela 5.1 apresenta a caracterizagcdo de ambos 0s grupos.

Tabela 5.1 - Contextualizacdo dos Usuarios Avaliados.

Experiéncia na

Experiéncia na

Usuario | Idade Sexo esc?orlaaliig:lde utilizacéo de utilizacéo de
computadores Internet.
1 26 Masculino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
2 23 Masculino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
3 24 Masculino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
4 24 Feminino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
5 23 Masculino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
6 25 Masculino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
7 22 Masculino Ensino Médio Mais de 4 anos Mais de 4 anos
8 23 Masculino Ensino Médio Mais de 4 anos Mais de 4 anos
9 26 Masculino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
10 23 Masculino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
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11 27 Masculino Ensino Superior Mais de 4 anos Mais de 4 anos
12 21 Feminino Ensino Médio Mais de 4 anos Mais de 4 anos

13 67 Feminino Sem escolaridade Nenhuma experiéncia Nenhl:lmz_;\
experiéncia

14 58 Feminino Ensino Fundgmental: Nenhuma experiéncia Ne”h?"”‘?
5 a 8 série experiéncia

15 78 Feminino Ensino Fundgmental: Nenhuma experiéncia Ne”h?"”‘?
1 a 4 série experiéncia

16 71 Feminino Ensino Fundgmental: Até 1 ano Ne”h?"”‘?
5 a 8 série experiéncia

17 56 Feminino Ensino Fundgmental: Nenhuma experiéncia Ne”h?"”‘?
5 a 8 série experiéncia

18 68 Feminino Ensino Fundgmental: Nenhuma experiéncia Ne”h?"”‘?
1 a4 série experiéncia

19 72 Masculino Ensino Médio Até 1 ano Nenhl:lmg
experiéncia

20 59 Feminino Fundame;ntal: 5as8 Nenhuma experiéncia Ne”h‘:'m"?‘
série experiéncia

21 63 Feminino Ensino Fundgmental: Até 1 ano Ne”h‘:'m"?‘
1 a4 série experiéncia

22 74 Feminino Ensino Fundgmental: Nenhuma experiéncia Nenhl:lmg
1 a4 série experiéncia

23 55 Feminino Ensino Fundgmental: Nenhuma experiéncia Nenhl:lmg
1 a4 série experiéncia

24 58 Feminino Ensino Fundgr_nental: Nenhuma experiéncia Nenhl:lmg
1 a4 série experiéncia

A escolha pelo perfil de ambos 0s grupos, teve como propdésito analisar as
possiveis diferencas das reacfes emocionais desses usudrios, durante a interacao

com diferentes solucdes de design.

5.1 Selecao de Medidas

Inicialmente foram definidas quais medidas seriam adotadas para a aplicacao
da abordagem hibrida proposta no Capitulo 4 deste trabalho. Tais medidas podem
ser visualizadas na Tabela 5.2.

Para a avaliacdo dos Sentimentos subjetivos, foi adotado o instrumento SAM
(BRADLEY; LANG 1994), por permitir a avaliagdo de trés dominios da experiéncia
emocional: Valéncia, Excitacdo e Sentimento de controle.

A avaliagdo das Tendéncias comportamentais considerou Meétricas de
desempenho e eficacia que incluem: o tempo de interacdo, a concluséo da tarefa e o
namero de erros. Esse tipo de medida foi relacionada ao dominio de Facilidade de

conclusao do objetivo.
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Tabela 5.2 - Selecao de Medidas para Aplicacdo da Abordagem Hibrida.

Componente Medida Dominio avaliado Avaliador
SAM - Valéncia Valéncia Usuario
. . SAM - Excitacdo Excitacdo Usuario
Sentimentos subjetivos -
SAM - Sentimento de . L
Sentimento de controle Usuario
controle
Tendéncias comportamentais Métricas de_dgs_empenho e | Facilidade d_e C_onclusao Especialista
eficacia do objetivo
Reacdes fisiologicas N&o avaliado - -
o Dez heuristicas da ~ .
Expressoes motoras ~ Valéncia Especialista
emocéao
Avaliacbes cognitivas Andlise qe falas Sentimento de controle | Especialista
espontaneas

As Reacodes fisioldégicas ndo foram avaliadas devido ao custo elevado dos
equipamentos, a intrusdo imposta aos usuarios e pela falta de especialistas para a
avaliacao dos dados obtidos por esse tipo de medida.

As Expressdes motoras foram avaliadas por meio da aplicacdo das Dez
heuristicas da emocdo (LERA; DOMINGO, 2007), método que permite obter uma
avaliacdo da experiéncia emocional em termos de positivo, neutro ou negativo
(dominio de Valéncia).

Por fim, para a avaliacdo do componente Avaliacdes cognitivas, selecionou-se
a Analise de falas espontaneas, sendo relacionada ao dominio de Sentimento de
controle.

Observa-se que, para tornar possivel a avaliagdo dos quatro dominios da
experiéncia emocional, foi necessario equilibrar o nimero de medidas avaliadas pelo
usuario e pelo especialista. Devido a falta de uma medida de avaliacdo para o
dominio de Excitacdo avaliada pelo especialista, optou-se por considerar apenas o
SAM-Excitacdo avaliada pelo wusuario. Dessa maneira, para manter o
balanceamento, nenhuma medida avaliada pelo usuario referente ao dominio de
Facilidade de conclusédo do obijetivo foi adotada, mantendo assim, apenas a medida
avaliada pelo especialista. Em outras palavras, enquanto que, para a avaliacdo dos
dominios de Valéncia e Sentimento de controle foram atribuidas medidas avaliadas
em pares (cada dominio avaliado tanto pelo usuéario quanto pelo especialista), a
decisdo da avaliacdo final do dominio de Excitacdo tornou-se responsabilidade do
usuario, e a avaliagéo final do dominio de Facilidade de conclusdo do objetivo

tornou-se responsabilidade do especialista.
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Neste estudo piloto, os oitantes (ver Figura 4.2) considerados positivos e
negativos para cada dominio da experiéncia emocional sdo apresentados na Tabela
5.3.

Tabela 5.3 - Definigéo dos Oitantes Positivos e Negativos.

Dominio avaliado Oitantes Positivos | Oitantes Negativos
Valéncia 5,6,7e8 1,2,3e4
Excitacdo 1,2,7e8 3,4,5e6

Sentimento de controle 6,7,8e1l 2,3,4e5
Facilidade d(_e c_onclusao 4.5 6 e7 1,2.3e8
do objetivo

Uma vez definida as medidas a serem utilizadas e a selecdo dos oitantes
considerados positivos e negativos para cada dominio da experiéncia emocional, é

possivel dar inicio a aplicacdo da abordagem.

5.2 Desenvolvimento dos Websites Utilizados na Avaliacao

Para influenciar as reagcbes emocionais de ambos o0s grupos, seis Websites
sobre o tema “pet-shops” foram desenvolvidos, considerando trés diferentes
aspectos de design: estética, interatividade e usabilidade.

Os Websites de numero 1 (ver Figura 5.1) e 2 (ver Figura 5.2) tiveram como
foco o aspecto de estética baseado na harmonia das cores.

4:} Adestramento do Cao-Guia flats Xixi e Coc6 no lugar certo

sobre adestramento Clicker
Ara Quem Quer Adestrar s Como Escolher um Adestrador

% Adestramento do Cao-Guia de Cegos 4. Andar Sem Puxar a Guia

4. Quando o Cao S6 Obedece ao 4. Como Criar um Céo de Guarda
A% uma W Adestrador @
g m

Mensage 4. Saiba 0 Que o Cao Pensa 4. Senta

<y
Endereco 2 . a :
e Telefone & Deita &y Fic

Figura 5.1 - Website 1: Utilizacdo de Cores Complementares.
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Para o Website de numero 1 foram utilizadas cores triadicas
(complementares), que consistem em cores originadas a partir de um triangulo
equilatero, ou seja, cores que estejam situadas equidistantes uma das outras no
circulo croméatico, por exemplo, Laranja — Verde — Roxa. Esse tipo de harmonia
permite desenvolver Websites com alto contraste e que possibilitam atrair a atengéo
dos usuérios durante a interacdo (ANGHINONI, 2012).

o] I .
Markaall VLE ‘ ° A ‘.,Para seu | Envie uma‘ Enderego
4 R < N— Amigo{}wMensagem @e Telefone

Adestramento - Senta Ragas

- Adestrar um cdo requer, mais do que tudo, paciéncia e constancia. Quando
. vocé ensina qualquer comando a seu cdo, deve repetir a licdo sempre que
~ possivel, pois quanto mais ele treinar, mais facil sera para ele entender, e

- memorizar, o que vocé deseja que ele faca.

m

‘ Sempre tenha bolachas ou outros petiscos @ mdo. Eles serdo muito lteis
 para vocd recompensar seu cdo sempre que ele fizer o exercido
corretamente.

Ndo use pedacos muito grandes. Quebre a bolacha em vdrios pedacos
pequenos para evitar que seu cdo perca o interesse, por ja estar satisfeito.

Um dos primeiros comandos que ensinamos aos cdes é "sentar".

Fique de frente para seu cachorro.

Chame a atencdo de seu cdo para sua mdo. Deixe claro para ele que vocé
tem um petisco na mdo.

Ponha sua mdo uns 15 cm acima do focinho dele, e avance sua mdo
(lentamente) em direcdo ao corpo dele, de forma que ele precise levantar o

Frctolbs cmom o = Flhocecl oo croronls coe coem dle 08 ool ool =

Figura 5.2 - Website 2: Utilizagdo de Cores Monocromaéticas.

O Website de numero 2 foi desenvolvido por meio da utilizacdo de cores
monocromaticas, ou seja, utilizou-se apenas uma cor do circulo cromético e suas
variacbes (mistura das cores branca ou preta na cor escolhida). Esse tipo de
harmonia permite obter um resultado agradavel e tranquilizante (ANGHINONI, 2012).

Os Websites de namero 3 (ver Figura 5.3) e 4 (ver Figura 5.4) tiveram como
foco o aspecto de interatividade com énfase na navegacdo, sendo utilizado um
menu estatico e um menu dindmico flutuante (em inglés Fly-out Menus).

Para o Website de numero 3, foi adotado um menu dindmico flutuante. Esse
tipo de menu é aconselhado para usuarios experientes que desejam acesso rapido
as informacdes. Ele € composto por uma série de opc¢odes, que sdo agrupadas sob
um rétulo acompanhado de algum indicador, por exemplo, uma seta. A sua principal
vantagem, é que ele permite economizar espaco, a fim de melhorar o conteudo da
area local. Por outro lado, sua principal desvantagem, € a omissdo das opc¢odes de

navegacao a primeira vista.
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adestrado desde cedo para que ndo adquira vicios que venham a causar um
‘desvio de comportamento. Nota-se um grande prazer por parte destes cdes de
tmﬁalhara, seja para cumprir simples tarefas de obediéncia ou trabalhos mais
mmplq;ms ccomo farejar drogas e participar de provas de adestramento.

Deutscher Boxer

.
O Deutscher Boxer é um céo de mdltiplos dotes de inteligéncia e cardter. Um
belo cdo de trabalho e exposicdo, o Boxer foi reconhecido mais popularmente
nas Ultimas décadas, em enorme parte pelo seu valor, tanto em tarefas de
defesa, como de protecdo.

Espeqallsta a caca a lebre, seguindo a pista pelo faro. O Beagle estd sempre-
alerta. E um cdo muito alegre, atrevido, com energla, determmagaa i
atividade seja na caca, em casa ou ¢ donc

atraente e inteligéncia sdo outros fatores no

Figura 5.3 - Website 3: Utilizagcdo de Um Menu Dindmico Flutuante.

Em adicéo, esse tipo de menu pode dificultar a acessibilidade de uma opcéao

do submenu, pois caso 0 mouse

submenu, este ndo é exibido.

mentra(‘ran

nao esteja posicionado na area de selecao do

404

&%

S

Boxer é um cdo de muiltiplos dotes de inteligéncia e carater. Um

io de trabalho e exposicdo, o Boxer foi reconhecido mais popularmente

s Ultimas décadas, em enorme parte pelo seu valor, tanto em tarefas de
; @mo de protecdo.

S5 | o EXN

Especialista a caca a lebre, seguindo a pista pelo faro. O Beagle estd sempre
alerta. E um cdio muito alegre, atrevido, com energia, determinacéo e intensa
atividade seja na caga, em casa ou com seus donos. Sua longevidade, aspecto

atraente e inteligéncia sdo outros fatores notdveis. Estas quahdadeﬁ explicam o
- porqué de sua enorme popularidade. Sdo muito inteligentes, porém tendem a
: mr o interesse pelo treino muito rapidamente, sendo assim, esforca-te!l

F Aa

Figura 5.4 - Website 4: Utilizacdo de Um Menu Estatico.

O Website de nimero 4, possui um menu estatico que possibilita que todas as

opcbes estejam visiveis durante a interagdo, permitindo assim, que todas as
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informacdes disponiveis do Website permanecam acessiveis simultaneamente.
Nesse Website foi utilizado um menu estético vertical, cuja principal vantagem € a
adicado de qualguer numero de opcgdes. Por outro lado, sua principal desvantagem é
a possibilidade de algumas dessas opcbes se tornarem invisiveis, necessitando de
barra de rolagem para visualiz-las.

Por fim, os Websites de niumero 5 (ver Figura 5.5) e 6 (ver Figura 5.6) tiveram
como foco o aspecto de usabilidade, em que buscou-se analisar as heuristicas
“Consisténcia e padronizagao” e “Correspondéncia entre o sistema e o mundo real’
apresentadas em (NIELSEN, 1995).

Inicio Para Vocé~ Para Seu Amigo- - Contato

Envie uma Mensagem

Clique no retangulo branco para poder escrever:

Mensagem:

& Links

@ Endereco
e Telefone

Figura 5.5 - Website 5: Atendendo a Especificagdo da Heuristica de Usabilidade
Consisténcia e Padronizacéao.

A heuristica “Consisténcia e padronizagdo” descreve que 0s usuarios nao
podem ter dlvidas se as palavras utilizadas no menu, situagdes ou acfes possuem
o mesmo significado (NIELSEN, 1995).

Ainda segundo Nielsen (1995), a heuristica “Correspondéncia entre o sistema
e 0 mundo real” descreve que é preciso utilizar termos e conceitos familiares ao
utilizador, mantendo assim, a informagéo de forma légica e natural.

No Website de niamero 5, cada botdo do menu vertical apresenta de forma
clara, qual o tipo de acdo que o usuario pode realizar. Na apresentacdo da pagina
“‘Envie uma Mensagem” o rétulo “Mensagem”, utilizado na caixa de texto, indica de

forma intuitiva, qual o tipo de informacg&o que o usuario pode digitar.
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Inicio Para Vocé~ Para Seu Amigo- - Contato

Envie uma Mensagem

Clique no retdngulo branco para poder escrever:

Informacdo 1:

Informacdo 2:

% Contato [Cancelar)

Figura 5.6 - Website 6: Ndo Atendendo a Especificacao da Heuristica de Usabilidade
Consisténcia e Padronizacgéo.

No entanto, o Website de numero 6, foi desenvolvido para que pudesse gerar
duvidas nas acgoes feitas pelo usuario. As opgdes do menu vertical, “Mensagens”,
“Fale Conosco” e “Contato” ndo apresentam de forma clara, em qual das opg¢des o
usuario podera enviar uma mensagem de texto. Em adicdo, na pagina da opc¢éao
“‘Mensagens” (opgao correta para conclusdo da tarefa), os rotulos utilizados nas
descricbes das caixas de texto, confudem o usudrio sobre quais os tipos de

informacgdes devem ser digitadas em cada uma.

5.3 Equipamentos Utilizados e Realizacao das Tarefas

Durante a realizagcdo do estudo piloto, os usuérios interagiram com 0S
Websites apresentados na Secdo 5.2 por meio de computadores desktops ou
notebooks comuns. Os comportamentos (interacdo, expressdes faciais e
movimentagdo) dos usuarios foram capturados em videos, por meio de webcams
presentes nos dispositivos. O software utilizado nessa captura de imagens foi o BB
FlashBack Express Recorder versdo 4.1.1 gratuita (BB FLASHBACK EXPRESS
RECORDER; 2012).

Os seis Websites foram apresentados de maneira aleatria aos usuarios.
Cada usuario teve aproximadante trés minutos para concluir cada uma das seis

tarefas.
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A Tabela 5.4 apresenta a lista de tarefas definidas para a interagdo com cada
Website.

Tabela 5.4 - Definicdo das Tarefas.

Websites Tarefas
le?2 Buscar informac¢fes que ensine um cao a sentar
3e4 Buscar informacfes a respeito do cdo da ra¢a Beagle
5e6 Enviar uma mensagem de texto

Durante a realizacdo de cada tarefa, cada usuario estava acompanhado por
um especialista. O especialista era responsavel por auxiliar o usuario e por
esclarecer possiveis duvidas existentes a respeito da interacdo. Recomendou-se
gue o0s especialistas evitassem, sempre que possivel, interferir na realizacdo da

tarefa.

5.4 SAM - The Self-Assessment Manikin

Apoés a realizacdo de cada tarefa, o especialista entregou ao usuario um
guestionario SAM em versdo impressa, e solicitou que o usuario relatasse como
havia se sentido durante a interacdo. Dessa maneira, o usuario foi instruido a
selecionar um entre nove circulos com base na observagédo dos pictogramas, aquele
gue melhor representava o seu estado emocional durante a interacdo. As respostas
de cada tarefa podem ser encontradas no Apéndice A.

Para realizar a generalizagdo dos resultados obtidos nas respostas
escolhidas, as respostas com valores entre 1 e 4 classificam a experiéncia como
negativa, as respostas com valor igual a 5, classificam uma experiéncia neutra e as
respostas com valores entre 6 e 9 classificam uma experiéncia positiva. Essa
classificacédo é aplicada na avaliacéo dos trés dominios avaliados pelo SAM.

A Figura 5.7 apresenta os resultados obtidos na avaliacdo referente ao
dominio de Valéncia para cada grupo de usuarios durante a interagcdo com 0s seis
Websites.

Analisando a Figura 5.7, € possivel observar que de modo geral, ambos 0s
grupos relataram uma experiéncia positiva durante a interacdo. No entanto,
analisando os resultados individuais de cada usuario presente no Apéndice A, o 13°

usuario mesmo relatando ter tido uma experiéncia totalmente positiva, acabou por
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desistir de interagir com os Websites trés, cinco e seis, indicando que, talvez,
pudesse haver um possivel problema no resultado obtido durante a avaliagdo do

dominio de Valéncia.

RESULTADO DO SAM - VALENCIA
{J OVENS }
12
11
10
8
Z g
2
@ 7
E o
o 5
G4
2 3
< 2
1
0
1 2 3 4 5 5
WEBSITE
# Avaliacdo Positiva ™ Avaliagdo Neutra  ® Avaliacdo Negativa
RESULTADO DO SAM - VALENCIA
{ IDOSOS }
12
11
10
8 g
= 8
-
u 7
E o
o 5
S o4
=
< 2
1
0
1 2 3 4 5 g
WEBSITE
# Avaliacdo Positiva  ~ Avaliacdo Neutra  ® Avaliacio Negativa
Obs. Avaliacao Positiva: Oitantes 5, 6, 7 e 8 a serem incrementados;
Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser incrementado;
Avaliacdo Negativa: Oitantes 1, 2, 2 e 4 a serem incrementados.

Figura 5.7 - Resultado do SAM - Valéncia.
A Figura 5.8 apresenta os resultados obtidos na avaliagdo do dominio de

Excitacao para cada grupo de usuarios interagindo com os seis Websites.
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RESULTADO DO SAM - EKCITA(;&D
{JDVENS}
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11
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8 s
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1 2
WEBSITE
g Avaliacdo Positiva W Avaliagdo Neutra W Avaliagdo Negativa
RESULTADO DO SAM - E)(C|TACAO
5 (1IDOSOS)
11
10
S
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]
u 7
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0 5
G oa
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E o
=
2
1 %f:f:
) o
1 2 3 a4 5 B
WEBSITE
# Avaliacio Positiva o Avaliacdo Neutra & Avaliacdo Negativa
Obs. Avaliacao Positiva: Oitantes 1, 2, 7 e 8 a serem incrementados;
Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser incrementado;
Avaliacdo Negativa: Qitantes 3, 4, 5 e 6 a serem incrementados.

Figura 5.8 - Resultado do SAM - Excitacéo.
Nessa avaliacdo, ambos os grupos relataram estarem de modo geral
excitados durante a interacéo.
Na sequéncia, a Figura 5.9 apresenta os resultados obtidos na avaliacdo do
dominio de Sentimento de controle para cada grupo de usudrios interagindo com o0s

seis Websites.
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RESULTADO DO SAM - SENTIMENTO DE
. CONTROLE {JDVENS}
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WEBSITE
# Avaliagdo Positiva W Avaliagdo Neutra W Avaliagdo Negativa
RESULTADO DO SAM - SENTIMENTO DE
5 CONTROLE (IDOSOS)
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WEBSITE
# Avaliacdo Positiva <~ Avaliagdo Neutra B Avaliacdo Negativa
Obs. Avaliacdo Positiva: Oitantes 1,6, 7 e 8 a serem incrementados;
Avaliacao Neutra: Nenhum oitante a ser incrementado;
Avaliacdo Negativa: Oitantes 2, 3, 4 e 5 a serem incrementados.

Figura 5.9 - Resultado do SAM - Sentimento de Controle.

Observando a Figura 5.9, foi possivel identificar que a maioria dos usuarios

jovens se sentiu no controle da interacdo durante a avaliacdo dos seis Websites. Por

outro lado, o grupo de usuéarios idosos reportou ter tido um baixo sentimento de

controle durante a avaliagdo dos Websites 1 e 2.
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5.5 Dez Heuristicas da Emocéao

A realizacdo da analise das Dez heuristicas da emocdao foi realizada por trés
avaliadores, sendo dois da area da computacédo e um da area de enfermagem. Cada
grupo de usuarios foi avaliado por dois avaliadores. O avaliador da area de
enfermagem foi escolhido devido ao perfil do grupo de usuarios idosos, sendo que o
conhecimento de um profissional da area de enfermagem poderia trazer uma visao
complementar na avaliacdo comportamental desse grupo.

A classificacdo adotada para determinar a experiéncia dos avaliadores
considerou: acima de 5 aplicagcbes — avaliador experiente; de 2 a 5 aplicagbes —
avaliador com pouca experiéncia; de 0 a 1 - avaliador sem experiéncia.

O video do grupo de usuarios jovens teve aproximadamente 24 minutos e 18
segundos de duracgéo considerando a interacdo de todos 0s usuarios desse grupo, e
foi avaliado pelos dois avaliadores da area da ciéncia da computacdo. Um dos
avaliadores é experiente na aplicacdo da medida e o outro ndo possui experiéncia.

O video do grupo de usuarios idosos teve aproximadamente 2 horas, 43
minutos e 45 segundos, sendo avaliado pelo avaliador experiente e pelo avaliador
da area de enfermagem. Cada avaliador realizou uma avaliacdo individual, seguida
de uma discussédo e producdo de um relatdrio contendo a avaliacdo final, como
apontado no Apéndice B.

Para cada heuristica violada, cada avaliador registrou o tempo da interacdo
em que ela foi identificada e seu nome. Para a avaliagédo final das Dez heuristicas da
emocao, foram classificadas como uma experiéncia negativa, a ocorréncia de cinco
ou mais diferentes heuristicas negativas violadas e, positiva a ocorréncia de menos
de cinco heuristicas.

A Figura 5.10 apresenta os resultados obtidos na avaliacdo do dominio de
Valéncia para cada grupo de usuarios interagindo com os seis Websites.

Ao contrario da avaliacdo obtida pelo questionario SAM, é possivel identificar
por meio da analise dos resultados individuais disponibilizados no Apéndice B, que a
aplicacdo das Dez heuristicas da emocéo identificou um resultado oposto ao
relatado pelo 13° usuario, mostrando a partir do ponto de vista dos especialistas que

0 usuario teve uma experiéncia negativa durante a interagao.
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RESULTADO DAS DEZ HEURISTICAS DA
EMOCAO (JOVENS)

NUMERC DE USUARICS

-
[
|
n
m

WEBSITE

# AvaliacBo Positiva W Avaliagdo Neutra W Avaliag8o Negativa

RESULTADO DAS DEZ HEURISTICAS DA
EMOCAO (1IDOSOS)

10

NUMERCDE USUARIC5
W L o= 0

WEBSITE

# Avaliagdo Positiva o Avaliagdo Neutra B Avaliagdo Negativa

Obs. Avaliacdo Positiva: Oitantes 5, 6, 7 e 8 a serem incrementados;
Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser incrementado;
Avaliacdo Negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 4 a serem incrementados.

Figura 5.10 - Resultado das Dez Heuristicas da Emocéo.
Dessa maneira, € possivel concluir que uma dentre as duas medidas
utilizadas para avaliar o dominio de Valéncia apresentou um resultado incoerente

referente ao usuario avaliado.

5.6 Métricas de Desempenho e Eficacia

A avaliagdo do dominio de Facilidade de conclusédo do objetivo considerou a
avaliacdo de trés métricas: Conclusédo do objetivo, NUmeros de erros durante a
interacdo e Tempo de duracédo da tarefa.

Na Tabela 5.5 sdo apresentados os critérios definidos pelo designer para a

avaliacdo do resultado final das Métricas de desempenho e efic4cia.
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Tabela 5.5 - Critérios para a Avaliacdo das Métricas de Desempenho e Eficacia.

Duracdo | Niumero | Conclusdo | Avaliacéo ~
. Observacéao
datarefa | de erros da tarefa final
Menog Poucos Sim Positiva Demonstrou facilidade para concluir o objetivo
de 3 min (valor 1)
'V'e”°$ Poucos N&o Negativa O usuério desistiu de realizar a tarefa
de 3 min (valor -1)
N&o se pode concluir. Duas possibilidades: Por ter
errado muito, mesmo concluindo a tarefa o
usudrio se sente obstruido
Menos Muitos sim Neutra (experimenta emocdes negativas como
de 3 min (valor 0) frustracdo) 2- O usuario apesar de ter errado
muito, sente que foi um processo/progresso
conducente (Experimenta emocdes
como satisfacdo)
Menos Muitos N&o Negativa O usuério desistiu de realizar a tarefa
de 3 min (valor -1)
Mais de . Positiva N&o alcangou o objetivo proposto, no entanto
. Poucos Sim .
3 min (valor 1) declarou ter realizado a tarefa com sucesso
Mais de = Negativa | Usuério estava perdido ndo sabia onde clicar/ou o
. Poucos Né&o
3 min (valor -1) gue fazer
N&o pode se concluir. Duas possibilidades: Por ter
errado muito, mesmo concluindo a tarefa o
usudrio se sente obstruido
Mais de . . Neutra (experimenta emocdes negativas como
. Muitos Sim ~ s
3 min (valor 0) frustracdo) 2- O usuario apesar de ter errado
muito, sente que foi um processo/progresso
conducente (Experimenta emocfes
como satisfacdo)
Ma|s_de Muitos N&o Negativa O usuério se sentiu obstruido
3 min (valor -1)

Foi atribuido um valor positivo, ao resultado da métrica Concluséo do objetivo
gquando o usuario conseguiu concluir a tarefa. Neste estudo piloto, foram
considerados para a avaliacdo das Dez heuristicas da emocéo, da Analise das falas
espontaneas, das Métricas do numero de erros e da Duracdo da tarefa, os trés
primeiros minutos de interacdo. No entanto, o especialista presente durante a
interacdo dos usuarios permitiu que eles ultrapassassem os trés minutos definidos,
ao notar que o0s usuarios estavam proximos de concluir a tarefa. Assim,
diferentemente de uma avaliagdo de usabilidade comum, a avaliagéo final para a
métrica Concluséo de objetivo foi considerada positiva, mesmo com 0 usuario tendo
ultrapassado os trés minutos de interagao.

Para a avaliacdo da métrica Numero de erros, foram considerados como uma
avaliagado “Muitos”, para os usuarios que estavam acima da média do numero de
erros identificados por tarefa. Em contrapartida, foram considerados como “Poucos”,

para aqueles que estavam na média ou abaixo da média.
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A avaliagao da métrica Duracao da tarefa considerou como “Menos de 3 min”
0S usudrios que conseguiram de fato, concluir ou desistir de realizar a tarefa no
periodo de trés minutos de interacdo. Por outro lado, aqueles que interagiram por
mais de trés minutos (situagcbes em que O usuario estava proximo de concluir a
tarefa) foram classificados como “Mais de 3 min”.

A Tabela 5.6 apresenta os resultados obtidos na avaliagdo do dominio
Facilidade de conclusdo do objetivo referente ao Website 1. As demais tabelas

podem ser encontradas no Apéndice C.

Tabela 5.6 - Resultado das Métricas de Desempenho e Eficacia Referente a Interacao
com o Website 1.

Usuario Duracgéo da tarefa NUmero de erros Concluséo da tarefa Avaliacgdo final
1 Menos de 3 min Muitos Sim 0
2 Menos de 3 min Muitos Sim 0
3 Menos de 3 min Poucos Sim 1
4 Menos de 3 min Poucos Sim 1
5 Menos de 3 min Muitos Sim 0
6 Menos de 3 min Poucos Sim 1
7 Menos de 3 min Poucos Sim 1
8 Menos de 3 min Poucos Sim 1
9 Menos de 3 min Poucos Sim 1
10 Menos de 3 min Poucos Sim 1
11 Menos de 3 min Poucos Sim 1
12 Menos de 3 min Poucos Sim 1
13 Mais de 3 min Poucos Nao -1
14 Mais de 3 min Poucos Nao -1
15 Menos de 3 min Poucos Sim 1
16 Mais de 3 min Muitos Nao -1
17 Menos de 3 min Muitos Sim 0
18 Mais de 3 min Muitos Nao -1
19 Menos de 3 min Muitos Nao -1
20 Mais de 3 min Muitos Sim 0
21 Mais de 3 min Muitos Sim 0
22 Mais de 3 min Muitos Nao -1
23 Menos de 3 min Poucos Sim 1
24 Mais de 3 min Muitos Nao -1

1 = Avaliacéo positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra: Nenhum
oitante a ser incrementado; -1 = Avaliacdo negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados;

A Figura 5.11 apresenta os resultados obtidos na avaliagdo do dominio de
Facilidade de conclusédo do objetivo para cada grupo de usuarios interagindo com os
seis Websites.

Os resultados obtidos sugerem que, de modo geral, o grupo de usuarios
jovens ndo apresentou nenhum tipo de obstru¢ao durante a realizagéo das tarefas,

com excecao da tarefa referente a interagcdo com o Website 6. Nessa tarefa, quase
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metade dos usuarios tiveram uma avaliacdo neutra, devido ao grande numero de
erros observados.

Entretanto, o grupo de usuarios idosos demonstrou ter tido dificuldades de
interacdo durante a interacdo com os Websites 1 e 2, sugerindo uma baixa
experiéncia na navegacao da Internet e na utilizagdo dos computadores.

Também se identificou que, durante a interagdo com o Website 6, a maioria
dos usuarios idosos (seis contra trés) teve uma experiéncia positiva. Assim, 0S
problemas “Consisténcia e padronizagao” e “Correspondéncia entre o sistema e o
mundo real” explorados por esse Website, pareceu nao influenciar diretamente na
interacdo dos usudrios idosos, que ndo possuiam experiéncia singnificativa na

utilizacdo de computadores e de Internet.

RESULTADO DAS METRICAS DE
DESEMPENHO E EFICACIA (JOVENS)

NUMERODE USUARI 06

WEBSITE
# Avaliagdo Positiva W Avaliagdo Neutra W Avaliagdo Negativa

RESULTADO DAS METRICAS DE
DESEMPENHO E EFICACIA (IDOSOS)
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WEBSITE
# Avaliagdo Positiva O Avaliaclo Neutra B Avaliagdo Negativa
Obs. Avaliacdo Positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados;

Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser incrementado;
Avaliacdo Negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados.

Figura 5.11 - Resultado das Métricas de Desempenho e Eficicia para a Avaliagao do
Dominio Facilidade de Conclusao do Objetivo.
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5.7 Andlise de Falas Espontaneas

A Andlise de falas espontaneas responsavel por avaliar o dominio de
Sentimento de controle, considerou apenas as falas espontaneas dos usuarios
durante a interacdo. As frases consideradas foram referentes ao sentimento de
controle, por exemplo, “e agora?”, “o que eu fago?”, “ndo sei aonde ir’ e “estou
perdido”.

Um especialista ficou responsavel por avaliar quais comentarios estavam
relacionados ao sentimento de controle e, por avaliar cada um deles como sendo
positivo ou negativo. A lista com as falas registradas podem ser encontradas no
Apéndice D. Exemplos de comentarios positivos foram: “envie uma mensagem!” e
“aqui, racas!”, onde os usuarios expressaram verbalmente seu sentimento de
controle durante a interagéo.

Para a avaliacdo final da Andlise das falas espontaneas em positiva, neutra
ou negativa foi considerada a mediana do niumero de comentarios de cada grupo de
usuarios. Dessa maneira, subtraindo o niumero de falas positivas pelo nimero de
falas negativas de cada usuario e, calculando a mediana de cada grupo, 0S USuarios
qgue tiveram um valor acima da mediana foram avaliados como positivo, ou seja,
demonstraram ter tido um sentimento de controle maior durante a interagdo, em
relacdo a variabilidade da experiéncia do sentimento de controle dos demais
usuarios do mesmo grupo.

Por outro lado, para usuarios que tiveram um valor igual & mediana foram
atribuidos uma experiéncia neutra e, para aqueles que estavam abaixo da mediana
considerou-se a experiéncia como negativa.

A Figura 5.12 apresenta os resultados obtidos na avaliagdo do dominio
Sentimento de controle para cada um dos usuarios interagindo com o0s seis
Websites.

Analisando os resultados, a maioria dos usuarios jovens néo falou durante a
interacdo, fazendo com que a avaliacdo desses usuarios pela Andlise das falas

espontaneas resultasse em uma avaliacdo neutra. No entanto, ao contrario dos
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resultados obtidos pela autoavaliagdo dos usuarios jovens, dois deles aparentaram
ter tido um baixo sentimento de controle durante a interacdo com o Website 6.

RESULTADO DA ANALISE DE FALAS
- ESPDNT.&NEAS(JDVENS}
. N
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N 8N N Y N
ERREEN N N N N
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1 2 3 5 B
WEBSITE
# Avaliacdo Positiva W Avaliagio Neutra B Avaliag3o Negativa
RESULTADO DA ANALISE DE FALAS
5 ESPDNTﬁNEAS(IDDSDS)
11
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B 7
= &
g 3
\
2 "
1 N
’ 1 2 3 5 6
WEBSITE
# Avaliacdo Positiva o Avaliagdo Neutra & Avaliacdo Negativa
Obs. Avaliacao Positiva: Qitantes 1, 6, 7 e 8 a serem incrementados;
Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser incrementado;
Avaliacdo Negativa: Oitantes 2, 3, 4 e 5 a serem incrementados.

Figura 5.12 - Resultado da Analise de Falas Esponténeas.

Em relacdo ao grupo de usuarios idosos, a analise das falas espontaneas
identificou os trés diferentes perfis de usuérios: aqueles que demonstraram ter tido
uma experiéncia no sentimento de controle maior em relacdo aos demais do mesmo
grupo, aqueles que tiveram uma experiéncia neutra e por fim, aqueles que tiveram
uma experiéncia classificada como de menor controle. A tabela com os resultados

de cada usuario pode ser encontrada no Apéndice D.
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5.8 Resultados

A partir da avaliacdo individual de cada medida aplicada, deu-se inicio ao
processo de incidéncia dos oitantes.

A Tabela 5.7 apresenta uma sintese de quais oitantes foram incrementados
por cada uma das medidas avaliadas (ver legenda da Tabela 5.7). Esses resultados

sao referentes a avaliacdo do Website 1.

Tabela 5.7 - Processo de Incidéncia dos Oitantes Referente a Anélise do Website 1.

Usuario M1 M2 M3 M4 M5 M6
1 1 1 1 1 0 0
2 1 1 1 1 0 0
3 1 1 1 1 1 0
4 0 0 1 1 1 0
5 1 1 1 1 0 0
6 0 0 1 1 1 0
7 1 -1 1 1 1 0
8 1 1 1 1 1 0
9 1 0 1 1 1 0
10 1 1 1 1 1 0
11 1 1 1 1 1 0
12 1 0 1 1 1 0
13 1 1 -1 -1 -1 -1
14 -1 0 -1 -1 -1 1
15 1 0 0 -1 1 1
16 1 1 1 -1 -1 -1
17 0 1 -1 1 0 1
18 0 -1 -1 1 -1 -1
19 -1 0 -1 1 -1 1
20 -1 0 -1 1 0 -1
21 1 1 1 1 0 1
22 0 1 -1 1 -1 -1
23 1 1 -1 1 1 1
24 1 -1 1 -1 -1 -1

M1= SAM - Valéncia (1= incrementa oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementa; -1= incrementa oitantes
1,2,3 e 4);
M2= SAM - Excitacéo (1= incrementa oitantes 1,2,7 e 8; 0= ndo incrementa; -1= incrementa oitantes
3,4,5 e 6);

M3= SAM - Sentimento de controle (1= incrementa oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementa; -1=

incrementa oitantes 2,3,4 e 5);
M4= Dez heuristicas da emoc¢éo (1= incrementa oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementa; -1=
incrementa oitantes 1,2,3 e 4);
M5= Métricas de desempenho e eficacia (1= incrementa oitantes 4,5,6 e 7; 0= ndo incrementa; -1=

incrementa oitantes 1,2,3 e 8);

M6= Andlise de falas espontaneas (1= incrementa oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementa; -1=
incrementa oitantes 2,3,4 e 5).

A sintese das tabelas do processo de incidéncia dos oitantes dos Websites 2

a 6 pode ser encontrada no Apéndice E.
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ApGs a realizac@o do processo de verificagdo de incidéncia dos oitantes e da
identificacdo dos oitantes resultantes, segundo os critérios de selecao apresentados
na Secao 4.3, a Tabela 5.8 apresenta os resultados para cada um dos vinte e quatro
usuarios e para cada um dos seis Websites avaliados.

A partir da aplicacdo desta abordagem hibrida, foi possivel identificar a
experiéncia emocional de cada usuario durante a interagdo com cada um dos seis
Websites avaliados. Por exemplo, o 13° usuario durante a interacdo com o Website
1 (Oitante resultante 2), pode ter experimentado emoc¢des como frustracao, irritacéo
e desgosto.

No entanto, mais importante do que encontrar um sentimento para a emogao
gue esse usuario vivenciou é o designer identificar qual foi o impacto que essas
emocdes tiveram na experiéncia emocional desse usuario. No exemplo, 0 usuario
demonstrou ndo estar contente com a interagdo de um modo geral, demonstrando
estar excitado, permitindo identificar que ele teve uma experiéncia obstrutiva e que

nao se sentiu no controle durante a interacao.

Tabela 5.8 - Avalia¢&o Final da Experiéncia Emocional.

Usuario | W1 W2 W3 W4 W5 W6
1 7¢e8 6e7 7 7 7¢e8 7
2 7¢e8 6e7 7 7 7e8 7
3 7 7 7 7 7 5
4 6e7 6e7 6e7 6e7 6e7 5e6e7
5 7¢e8 7 6e7 6e7 6e7 7
6 6e7 6e7 6e7 6e7 6e7 6e7
7 6 6 6 6 6 6
8 7 7e8 7 7 7 7e8
9 6e7 6e7 6e7 6e7 6 6e7e8
10 7 7e8 7 7 7 7
11 7 7 7 7 8 7e8
12 6e7|6e7e8|6e7 6e7 6e7 5e6e7e8
13 2 2 NA 2 NA NA
14 2e3|1le2e3 3 1 6 2e3e4d
15 6e7 3 7 7 7 2eb
16 1 8 7 7 7e8 1
17 7¢e8 2 7¢e8 7 2e7e8 7
18 3eb5 5 NA 5 NA NA
19 1e8 2e3 3 5 6 6
20 5 7 3 4eb5 2edeb 7
21 7¢e8 7e8 7 7 7 7
22 2 8 7 7 8 8
23 7 1 7 6e7e8 7 1
24 3 6 5e8 5 3 3e5e8

Wn= Website n; NA= N&o avaliado.
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Por meio da observacao do resultado final do 12° usuario durante a interagéo
com o Website 6 (Oitantes resultantes 5, 6, 7 e 8), analisando simultaneamente
esses oitantes resultantes no espaco emocional semantico, apenas se pode concluir
gue esse usuario teve uma experiéncia positiva referente ao dominio de Valéncia
durante a interacdo. Dessa maneira, € possivel que o designer apenas utilize
informagOes a respeito da experiéncia emocional, que reflitam a avaliacdo em
conjunta feita pelo usuario e o especialista.

Outra forma de avaliar os resultados obtidos € por meio da analise dos
resultados por grupo de usuérios avaliados, seguindo o apresentado na Sec¢éo 4.5.
Para isso, foi avaliada a frequéncia do numero de usuarios avaliados como positivo,
negativo ou neutro em cada um dos quatro dominios da experiéncia emocional. Por
exemplo, para classificar o 9° usuéario da Tabela 5.8 durante a interacdo com o
Website 6, o designer classificou esse usuario com base na sua avaliagédo final
(oitantes 6, 7 e 8) e 0 impacto desses oitantes nos quatro dominios da experiéncia
emocional.

Observando-se a Tabela 5.8, para poder classificar o0 9° usuéario no dominio
de Valéncia como positivo, ele necessita de pelo menos um oitante resultante entre
5 e 8, e para classifica-lo como negativo, um oitante resultante entre 1 e 4. Para
esse usuario, a classificacdo do dominio de Valéncia foi positiva, pois todos os seus
oitantes se encontram no hemisfério considerado positivo. No entanto, caso esse
usuario tivesse oitantes resultantes que atendesse a ambos os critérios (hemisfério
positivo e negativo), para esse dominio em questao, ele seria avaliado como neutro.

Esse mesmo processo foi realizado para os trés dominios restantes da
experiéncia emocional. Dessa maneira, a classificacdo do 9° usuario, para o dominio
de Excitacdo foi neutro, para o dominio de Facilidade de conclusdo do objetivo foi
neutro, e para o dominio de Sentimento de controle foi positivo.

A Tabela 5.9 apresenta o resultado da aplicacédo dessa analise sobre o grupo
de usuérios jovens.

Por meio desse resultado € possivel observar que, de modo geral, o grupo de
usuarios jovens teve uma experiéncia emocional positiva nos dominios de Valéncia e
de Facilidade de concluséo do objetivo. Para o dominio de Excitacdo varios usuarios
tiveram uma avaliagdo neutra durante a realizacdo das tarefas, aparentando né&o

estarem muito excitados. Em relacdo ao sentimento de controle, trés usuarios
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tiveram o sentimento de controle influenciado pelos problemas “Consisténcia e

padronizacao” e “Correspondéncia entre o sistema e o mundo real”.

Tabela 5.9 - Resultado da Aplicacdo da Analise para o Grupo de Usuérios Jovens.

Frequéncia de
usuarios Website | Website | Website | Website | Website | Website
classificados 1 2 3 4 5 6
como:
Valéncia
Positivo 12 12 12 12 12 12
Negativo 0 0 0 0 0 0
Neutro 0 0 0 0 0 0
Excitacdo
Positivo 7 5 6 6 6 6
Negativo 1 1 1 1 2 2
Neutro 4 6 5 5 4 4
Sentimento de controle
Positivo 12 12 12 12 12 9
Negativo 0 0 0 0 0 1
Neutro 0 0 0 0 0 2
Facilidade de conclusdo do objetivo
Positivo 9 9 12 12 9 8
Negativo 0 0 0 0 1 0
Neutro 3 3 0 0 2 4

A seguir, é apresentado na Tabela 5.10 o resultado da analise das respostas

emocionais do grupo de usuarios idosos.

Tabela 5.10 - Resultado da Aplicagao da Analise para o Grupo de Usuarios ldosos.

Frequéncia de
usuarios Website | Website | Website | Website Website Website
classificados 1 2 3 4 5 6
como:
Valéncia
Positivo 5 6 7 9 7 5
Negativo 5 6 3 2 1 1
Neutro 2 0 0 1 2 2
Excitacdo
Positivo 7 7 6 7 6 6
Negativo 3 3 3 4 3 1
Neutro 2 2 1 1 1 3
Sentimento de controle
Positivo 6 6 6 7 7 7
Negativo 6 5 3 5 2 2
Neutro 0 1 1 0 1 1
Facilidade de conclusédo do objetivo
Positivo 3 3 5 9 5 4
Negativo 6 8 3 2 2 3
Neutro 3 1 2 1 3 3

Analisando-se a Tabela 5.10, é possivel observar que a maioria dos usuarios

idosos demonstrou estar excitado durante a interacdo com o Website 1 e, que se
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sentiu obstruido emocionalmente durante a conclusdo das tarefas dos Websites 1 e
2.

Apos a avaliacdo da frequéncia de respostas de cada grupo de usuarios, para
se obter os sentimentos que caracterizaram a experiéncia do grupo, o designer
realizou o processo de incidéncia dos oitantes, de acordo com os resultados das
andlises apresentadas nas Tabelas 5.9 e 5.10. Esse processo foi realizado da
mesma maneira, como feito, durante a avaliacdo da experiéncia emocional de um
anico usuario.

A Figura 5.13 apresenta a avaliacdo final referente ao grupo de usuarios

jovens durante a interacdo com os seis Websites.

Active/Aroused

High Power/Control Obstructive
Positive Negative
Website 2
Conducive Low Power/Control

Passive/Calm

Website 1, 3, 4,
5e6

Figura 5.13 - Avaliac&o da Experiéncia Emocional para o Grupo de Usuérios Jovens.
Através do processo de incidéncia dos oitantes realizado com base na
avaliacdo da analise da frequéncia de usuarios jovens, 0s quatro dominios da
experiéncia emocional se coincidiram no oitante de numero 7. Esse mesmo
resultado também foi encontrado nas avaliagdes dos Websites 3 a 6.
Nesse oitante resultante, encontram-se emoc¢des como determinado, feliz,
divertido e entusiasmado. Observando o impacto dessas emogdes na experiéncia

emocional do grupo, é possivel identificar que a maioria dos usuarios estava feliz,
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animado, ndo teve nenhum tipo de obstrucdo emocional durante as realiza¢cbes das
tarefas e se sentiu no controle da interagao.

Em relacdo ao Website 2, a maioria dos usuarios jovens nao demonstrou
qualquer tipo de excitacdo durante a interacdo. Esse fato pode ter ocorrido devido a
facilidade da conclusédo da tarefa observada pelo ponto de vista dos usuarios jovens.
Exemplos de emoc¢8es que também puderam ter sido provocadas pela maioria dos
usuarios foram: relaxado, satisfeito e contente.

O resultado do impacto das emocdes na experiéncia emocional do grupo de

usuarios idosos € apresentado na Figura 5.14.

9. 8 8 8 & ¢
. 9 9/ 8

Website 1 Website 2 Website 3, 4,
5e6

Figura 5.14 - Avaliacdo da Experiéncia Emocional para o Grupo de Usuérios ldosos.

Durante a interagdo com o Website 1, os usuérios idosos puderam ter
provocados emocgdes negativas como frustracdo, aborrecimento, desgosto e
descontentamento. Do ponto de vista do impacto emocional, esse grupo demonstrou
estar excitado/agitado (Excitacdo) e que se sentiu obstruido emocionalmente
durante a realizacdo da tarefa (Facilidade de conclusdo da tarefa). Em relacdo ao
dominio Sentimento de controle, metade do grupo demonstrou estar no controle, e a
outra metade néo.

Observando a interacdo dos usuérios idosos com o Website 2, o grupo
apresentou uma melhora no sentimento de controle em relacdo ao Website 1,
também foi possivel identificar que o grupo permaneceu excitado, continuou se
sentindo obstruido emocionalmente e que metade dos usuarios apresentou um
sentimento positivo durante a interacdo. Exemplos de emocgdes que puderam ter
sido provocadas pelo grupo foram: odio, impaciéncia, empolgacdo e bem sucedido.

Nesse caso, as emocdes positivas identificadas referem-se aos seis usuarios que
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relataram ter tido uma experiéncia agradavel. No entanto, as emocfes negativas
identificadas estdo relacionadas aos outros seis usuarios que tiveram uma
experiéncia negativa em relacdo ao dominio de Valéncia.

Na sequéncia, durante a interacdo com os Websites 3 a 6, a maioria dos
usuérios do grupo demonstrou estar feliz durante a interacdo, apresentou estar
menos agitado em comparacdo a interacdo com os Websites 1 e 2, demonstrou
possuir um alto sentimento de controle e ndo se sentiu obstruido emocionalmente
durante a realizacdo das tarefas. Exemplos de emocdes que puderam ter sido
provocadas pelo grupo foram: entusiasmo, felicidade, alegria, interesse e
determinacdo. Essas emoc¢fes positivas podem ter sido provocadas devido a
experiéncia que os usuarios idosos adquiriram no decorrer das interacdes, sendo
gue para a maioria deles a interacdo com sistemas computacionais estava sendo

algo novo e interessante.
5.9 Avaliacbes Divergentes

Por meio da aplicacédo de diferentes medidas para a avaliacdo da experiéncia
emocional, é possivel realizar uma comparacgao entre os resultados obtidos por cada
medida.

A avaliacdo referente aos dominios de Valéncia e Sentimento de controle, no
qual se aplicaram medidas avaliadas pelo usuéario e pelos especialistas, permite
verificar a correlacdo entre os resultados obtidos por ambas as avaliacdes.

Para isso, foi utilizada a férmula do coeficiente de correlagdo de Pearson:

> (x -0y, - )
JEE-9) (209

A variavel r pode variar entre -1 e 1. O valor O significa que n&do ha relacao

linear, o valor 1 indica uma relacéo linear perfeita e o valor -1 indica uma relacao
linear perfeita, mas inversa.

Os valores x e y estao relacionados as medidas avaliadas, sendo que x esta
relacionada aos resultados da medida avaliada pelo usuério e y aos resultados da

medida avaliada pelo especialista.



Capitulo 5 - Estudo Piloto 108

A Tabela 5.11 apresenta a correlacdo entre os resultados obtidos pela
avaliacdo do SAM - Valéncia (ver Figura 5.7) e da avaliacdo das Dez heuristicas da

emocao (ver Figura 5.10) para cada um dos seis Websites.

Tabela 5.11 - Correlagao entre o Resultado do SAM - Valéncia e das Dez Heuristicas

da Emocéo para Cada um dos Seis Websites Avaliados.

wiu w2au w3u w4u W5U we6u
WI1E | -0,04239
W2E 0,134568
W3E 0,677296
WAE 0,26323
W5E -0,15934
WG6E 0,014539
WnU = Website de nimero n avaliado pelo Usuério
WnE = Website de nimero n avaliado pelo Especialista

Analisando a Tabela 5.11, é possivel observar que os resultados obtidos
referentes a autoavaliacdo do usuario e dos especialistas foram divergentes (valores
abaixo de 0,6 e maiores que -0,6 indicam uma fraca correlacdo), nas avaliacdes de
todos os Websites, com excecdo, do Website de nimero 3. Para esse Website, foi
obtido para o coeficiente de correlagédo de Pearson o valor 0,677296, indicando uma
forte correlacdo entre as avaliacfes realizadas pelo usuario e pelos especialistas.

A Tabela 5.12 relata a correlagdo entre os resultados obtidos pela avaliacédo
do SAM - Sentimento de controle (ver Figura 5.9) e da avaliacdo de Analise de Falas

Espontaneas (ver Figura 5.12) para cada um dos seis Websites.

Tabela 5.12 - Correlacéo entre o Resultado do SAM - Sentimento de Controle e da
Andlise de Falas Espontaneas para Cada um dos Seis Websites Avaliados.

wW1iu wau W3u w4u W5U weu
WI1E | -0,06306
W2E 0,17912
W3E 0,28224
WA4E 0,276229
W5E 0,023923
W6E 0,063856
WnU = Website de nimero n avaliado pelo Usuario
WnE = Website de nimero n avaliado pelo Especialista

Analisando a Tabela 5.12, assim como na observagcdo realizada sobre a
avaliacdo das medidas relacionadas ao dominio de Valéncia, os resultados obtidos
referentes ao dominio de Sentimento de controle também foram divergentes (todos
os resultados entre -0,6 e -0,6).

Dessa maneira, devido a complexidade de se avaliar as respostas emocionais

e a dificuldade em se afirmar se o que o usuario diz estd correto ou que o
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especialista diz esta correto, os dados das Tabelas 5.11 e 5.12 mostram que ha
diferencas entre as duas visdes. Assim, entende-se que uma das contribuicbes da
abordagem hibrida é considerar ambas as visdes durante o processo de avaliacéo
da experiéncia emocional.

O Capitulo 6 apresenta o desenvolvimento de uma ferramenta de apoio a
avaliacdo do processo de Incidéncia dos oitantes (3 etapa) referente a aplicacédo

desta abordagem hibrida.



Capitulo 6

UM SOFTWARE DE APOIO A
APLICACAO DA ABORDAGEM
HIBRIDA

Com o objetivo de auxiliar o designer durante a avaliacdo da experiéncia
emocional, foi desenvolvido um software de apoio a aplicacdo da abordagem
hibrida. Desenvolvido em Java, esse software apresenta quatro funcionalidades:
inserir uma nova medida, atualizar a lista de medidas, avaliar o resultado e gerar
relatérios. Estas funcionalidades auxiliam o designer durante o processo de
incidéncia dos oitantes, na tomada de decisdo dos oitantes resultantes e na
interpretacdo dos resultados obtidos. As secdes a seguir apresentam uma descri¢cao
de cada uma dessas funcionalidades e de como obter um relatério da avaliacao da

experiéncia emocional produzido pelo software.

6.1 Inserir uma Nova Medida

Como apresentado no Capitulo 5, a aplicagdo da abordagem hibrida
necessita de diferentes medidas para obtencdo de resultados. Assim, uma das
principais funcionalidades para apoiar na aplicacdo da abordagem €& permitir a
insercdo de medidas que representem a avaliagcdo dos componentes da emocgao

desejados.
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A funcionalidade Inserir uma Nova Medida permite ao designer registrar todas
as medidas adotadas na aplicacdo da abordagem hibrida. O nimero de medidas
registradas pode variar de um até dez. Cada medida € adicionada individualmente.

A Figura 6.1 apresenta a interface criada para essa funcionalidade. A

interface facilita o registro das informag¢Bes necessarias para a insercdo de uma

nova medida.
N
Method Name
Enter here the name of the method:
Component of emotion
Subjective Feelings |v
Subjective Feelings
p|Motor Expressions
Physiological Reactions
i Cognitive Appraisals II
Behavioral Tendencies X N
U ToTETCE Arousal PoweriControl Goal conduciveness
o o o o
Responsible for the final evaluation of the method
) User () Specialist
| Close | | Add

Figura 6.1 - Janela de Insercdo de Medidas.

Para inserir uma nova medida na ferramenta, o designer deve informar qual o
nome da medida a ser inserida. Em seguida, é necesséario relacionar a medida a um
dos cinco componentes da emoc¢ao. Uma vez selecionado o componente, o designer
precisa informar qual o dominio da experiéncia emocional que esta sendo avaliado,
e atribuir quem é o responsavel pela avaliacado final do resultado dessa medida. Por
fim, seleciona-se a opg¢ao “Add”.

A medida recém-adicionada é, entdo, inserida em uma lista. Outras medidas

podem ser adicionadas repetindo-se esse mesmo processo.

6.2 Atualizar Lista de Medidas

Apés ainsercdo de uma nova medida, deve-se atualizar a lista de medidas.
Esta funcionalidade permite que todas as medidas inseridas na ferramenta
possam ser visualizadas e prontas para serem utilizadas para a obtencdo do

resultado da aplicacdo da abordagem hibrida (ver Figura 6.2).



Capitulo 6 - Um Software de Apoio a Aplicacdo da Abordagem Hibrida 112

[ |#| Reviewer of the evaluation proce... ‘E@ﬁ1 |£5| Reviewer of the evaluation process of hybrid approach ==l X )
L The input values are: RIS . The input values are:
Method 1: ,j SAM - Valéncia:
Method 2: lt Positive; 0 - Neutral; -1 Negative; I\ ,j SAM - Excitagio: 1 - Positive; 0 - Neutral; -1 Negative;
Method3: || Refreshlistof methods || ,j SAM - Sentimento de Controle: | Refresh list of methods |
L# __________ 1
Method 4: e — 17 ’j Dez Heuristicas da Emogéo:
Method 5: ’j Anilise de Falas Espontaneas:
Method 6: ’j Métricas de Desempenho e Eficacia:
Method 7: Method 7:
Method 8: Method &:
Method 9: Method 9:
Method 10: Method 10:
Result: Result:
(A) (B)

Figura 6.2 - (A) Estado Inicial da Ferramenta. (B) Lista de Medidas Atualizadas Apés a
Adic&o de Seis Medidas e Prontas para a Avaliacé&o.

Na Figura 6.2(A), é possivel observar a interface da ferramenta em seu
estado inicial (A). Novas medidas podem ser inseridas em “Insert a new method”.
Depois de inseridas todas as medidas utilizadas na abordagem hibrida, o designer
deve selecionar a opgao “Refresh list of methods” para que o software verifique a
lista atual de medidas inseridas e possibilite o inicio do processo de avaliacao

hibrida da experiéncia emocional (B).

6.3 Avaliar Resultado e Limpar Campos de Entrada

Depois de todas as medidas serem inseridas e listadas, é possivel obter os
resultados do processo de aplicacdo da abordagem hibrida. Para isso, o designer
deve para cada usuario avaliado, informar na ferramenta, o resultado de cada
medida obtido por meio do processo de generalizacdo dos dados (ver Figura 6.3).

A ferramenta trabalha com trés tipos de entradas possiveis: positivo (valor 1),
neutro (valor 0) e negativo (valor -1). Nesta versado inicial da ferramenta nao é
possivel escolher qual hemisfério de cada dominio o designer referenciard como

positivo ou negativo.
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ResultiMethod
SAM - Valéncia:

SAM - Excitagao:
S5AM - Sentimento de Controle:
Dez Heuristicas da Emogac:

Analise de Falas Espontineas:

S CICIEICIC]

Métricas de Desempenho e Eficacia:
Method 7:

Method &:

Method 9:

Method 10:

Verify Clean

Figura 6.3 - Exemplo de Preenchimento de Respostas para Cada Medida Avaliada.

A Figura 6.4 apresenta em hachuras os hemisférios default de cada dominio

adotado como positivos (valor 1) pela ferramenta.

1 Hemisfério

, positivo

f Dominio Valéncia Excitacdo Sentimento Facilidade de
E E de Controle || Conclus3do do
' ) Obijetivo

Figura 6.4 - Hemisférios Default Positivos (valor 1) para os Quatro Dominios da
Experiéncia Emocional.

Adicionados os valores das respostas de cada medida, o designer deve
selecionar a opg¢ao “Verify” para que a ferramenta dé inicio ao processo de
incidéncia dos oitantes.

Apos a verificacdo do resultado, a opgao “Clean” permite apagar todos os
valores de entrada das medidas, e também preparar a ferramenta para realizacéo de
uma nova andlise, permitindo ao designer avaliar a experiéncia emocional de um

novo usuario de forma rapida e pratica.
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6.4 Gerar Relatorio da Aplicacdo da Abordagem Hibrida

Com o objetivo de reduzir o esfor¢o e auxiliar o designer durante a analise da
experiéncia emocional, um relatorio € disponibilizado para cada usuario avaliado.

Nesta ferramenta, a estrutura do espagco emocional semantico de Scherer
(2005) (ver Figura 2.7) foi mapeada por meio de uma matriz 9x9 (ver Figura 6.5). O
processo de obtencdo do(s) oitante(s) com maior incidéncia é obtido através do

incremento dos valores dos elementos dessa matriz.

Active/Aroused

Obstructive

High Power/Control

Octant 8 Octant 1

Octant 2

Octant 7

Positive Negative

Octant 3

Octant 6

Octant 5 Octant 4

Low Power/Control

Passive/Calm

Figura 6.5 - Mapeamento da Estrutura do Espa¢co Emocional Semantico de Scherer.

Para cada entrada de uma medida, a ferramenta incrementa os elementos da
matriz, de acordo com o dominio avaliado pela medida e o resultado atribuido a ela.
Assim, caso a entrada (resultado) de uma medida seja positiva ou negativa,
incrementam-se em uma unidade os elementos da matriz pertencentes ao respectivo
hemisfério do dominio considerado positivo ou negativo. Caso a entrada de uma
medida seja neutra, os elementos ndo sao incrementados.

A Figura 6.6 apresenta um exemplo de como esse processo € realizado com
base nas entradas de dados da Figura 6.3.

Nesse exemplo, € possivel observar que na avaliacdo final, o oitante

resultante é o de nimero 5, cujo valor de incidéncia é igual a quatro.
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Medida: DHE Medida: MDE Medida: AFE
Cominio: V Dominio: FCO Cominio: SC
Componente: EM Componente: TC Componente: AC
Resultado: 1 Resultado: -1 Resultado: -1

(Expressfes motoras);

Medida: SV (SAM- Valéncia); SE (SAM- Excitacdo); SC (SAM- Sentimento de Controle); DHE
(Dez Heuristicas da Emocdo); MDE (Medidas de Desempenho e Eficicia) e AFE (Andlise de
Falas Espontdneas). Dominio: V {Valéncia); E {Excitacdo); SC (Sentimento de Controle) e FCO
(Facilidade de Conclusdo do Objetivo).
TC (Tendéncias comportamentais) e AC (Avaliacdes cognitivas).
Resultado: 1 (Fositivo); 0 (Meutro) e -1 (Negativo).

Componente: S5

(Sentimentos subjetivos); EM

Figura 6.6 - Processo de Avaliacdo da Incidéncia dos Oitantes.

A ferramenta, além de disponibilizar a matriz com a avaliacéo final, também

disponibiliza outras informagdes apresentadas na Figura 6.7 e enumeradas a seguir.

Outras informacdes disponiveis no relatorio incluem: a descricdo dos oitantes

com maior incidéncia, o grau de impacto nos quatro dominios da experiéncia

emocional, o indice de aceitacdo e o indice de componentes.
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= E)

|22 Reviewer of the evaluation process of hybrid approach

Rusnehos The input values are: l
[1 | SsAM-valéncia: ’

[0 | sAM-Excitagdo: 1 - Positive; 0 - Neutral; -1 Negative;

|1 | sAM- sentimento de Controle: l Refresh list of methods J

[1 | DezHeuristicas da Emogao: { lisortanoce o tund J

Medidas de Desempenho e Eficacia:

R
| |=

[1 | Analise de Falas Espontaneas:
Method 7:
Method 8:
Method 9:
Method 10:
| Verify ‘ ' Clean
Result:
0—3—3—3—0—1—
2—0—3—3—0—1—
2—2—0—3—0—1—
222 0—0—0—
0---0-—0---0-—0-—--0-—
A e e e : . .
by T Lista de oitantes com maior
2-—0-—4-—4-—0-—2-— - S
b e incidéncia.
A - — -
1 Report: 1
1Final Evaluation Results: !
'Octant: 5 :
i Impact on the emotional experience (scale 11to 4, 1- minimum, 4 - maximum): |
| Valence: 3 1
! Arousal: 1 1
! Power/Control: 2 :
| : Goal conduciveness: 4 :
| e =i o gt s S FUe e Y me e el Seb srtineCacte ool srhwCoe Eyr et st b Al Ll i ]
i "Index of acceptance: 4/6 of methods evaluated. 1
1 Methods coincide: !
1 SAM- Valéncia [Dimension]: Valence [Evaluator]: User, :
1 SAM- Sentimento de Controle [Dimension]. PowerControl [Evaluator]: User, \
: Dez Heuristicas da Emoc3o [Dimension]: Valence [Evaluator]: Specialist; |
, Andlise de Falas Espontaneas [Dimension]: PowerControl [Evaluator]: Specialist, |
1

1
1index of components: 3/4 of components evaluated
: Components coincide:

Subjective Feelings; cada oitante com  maior
Motor Expressions;
Cognitive Appraisals;

Lista detalhada da analise para

incidéncia.

Figura 6.7 - Exemplo de um Relatério Produzido pela Ferramenta.

7

A seguir é apresentado um breve resumo sobre cada uma dessas

informacdes:

e Descricdo dos oitantes com maior incidéncia: apresenta uma lista de

quais oitantes tiveram uma maior incidéncia (possiveis oitantes para a

caracterizacdo da experiéncia emocional do usuario);

e Impacto na experiéncia emocional: disponibiliza para cada um dos

guatro dominios da experiéncia emocional, um valor que varia de 1 a 4,

sendo que 1 representa uma baixa intensidade e 4 uma alta
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intensidade (por exemplo, o valor 1 para o dominio Sentimento de
controle indica que o0 usuério possui baixo controle sobre a
interacao/dispositivo);

e indice de aceitacéo: apresenta a relacédo entre o nimero de medidas
coincidentes no oitante com maior incidéncia e o numero total de
medidas avaliadas, inclui também: o nome de cada medida, o dominio
avaliado, e o responsavel pela avaliacdo final (oferece uma maneira de
analisar quais medidas avaliadas pelo usuario e pelos especialistas
convergiram);

e indice de componentes: descreve a relacdo entre o nimero de
componentes da emocéao coincidentes no oitante com maior incidéncia
e 0 numero total de componentes avaliados (essa informacéo permite
identificar quais foram o0s aspectos da emocdo avaliados que
contribuiram para o resultado).

Esse relatorio fornece de maneira sucinta, uma analise a respeito da
avaliacdo emocional. Ele possibilita a avaliacdo da intensidade do impacto das
emocdes nos quatro dominios da experiéncia emocional e visa facilitar a aplicacéo
dos critérios de selecdo dos oitantes resultantes.

Este capitulo apresentou uma ferramenta de apoio a aplicagdo da abordagem
hibrida apresentada no Capitulo 4. Essa ferramenta pode ser utilizada durante a
terceira etapa do processo de aplicacdo da abordagem hibrida denominada
Incidéncia dos oitantes. Nessa etapa, sdo analisados os resultados das medidas
avaliadas tanto pelo usuario quanto pelo especialista de maneira em conjunta.

No Capitulo 7 sdo apresentadas as contribuicbes e limitacdes, as licdes

aprendidas e os trabalhos futuros.



Capitulo 7

CONCLUSAO

Como descrito ao longo deste trabalho, o impacto das emocfes ha
experiéncia do usuario € um assunto complexo e que vem atraindo a atencéo de
pesquisadores da area de IHC. Medidas utilizadas para a avaliacdo das respostas
emocionais dos usuarios como questionarios subjetivos estdo sujeitas a uma
avaliacdo parcial da experiéncia emocional. Acredita-se que essas avaliacdes
parciais podem ser originadas tanto da aplicacdo exclusiva desse tipo de medidas
de autoavaliacdo, quanto da aplicacéo exclusiva de medidas de avaliacao utilizadas
por especialistas.

Esta dissertacdo apresentou o desenvolvimento de uma abordagem hibrida
para a avaliagdo da experiéncia emocional de usuarios. Para isso, foram utilizadas
medidas que: (A) considerassem o ponto de vista do usuéario e do especialista de
maneira balanceada, (B) avaliassem as reacfes emocionais durante e apos
interacdo dos usuarios, e (C) permitissem avaliar os cinco componentes da emocao,
de acordo com o modelo de Scherer (2005). Em adicao, também foi desenvolvida
uma maneira de avaliar, coletivamente, os diferentes resultados obtidos por essas
medidas, por meio da utilizacdo do espaco emocional semantico de Scherer (2005).

No estudo piloto, aplicado a um grupo de usuarios jovens e a um grupo de
usuarios idosos, foi identificado que a aplicacdo da abordagem hibrida proposta é
viavel e, que ela contribui para uma visdo mais abrangente de avaliagcdo da
experiéncia emocional de usuarios. Como apresentado no Capitulo 5, o estudo

indica que, adotando-se apenas algumas das medidas de avaliacdo, os resultados
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obtidos individualmente por elas estdo sujeitas a obtencao de informacdes parciais a
respeito da experiéncia emocional.

Apesar de nao ser possivel concluir qual medida permite avaliar a experiéncia
emocional do usuéario de maneira precisa, por meio da utilizagdo de um conjunto de
instrumentos de avaliagdo, foi possivel identificar convergéncias e divergéncias entre
os resultados isolados dessas medidas. Isto sugere que, a analise de todos os
resultados, em conjunto, permita identificar a experiéncia emocional dos usuarios de
forma mais abrangente.

A seguir sdo apresentadas as contribuicdes e limitacdes, as licdes aprendidas
e por ultimo, os trabalhos futuros.

7.1 Contribuicdes e Limitagcbes

A utilizacdo da abordagem hibrida proposta por este trabalho oferece ao
designer uma maneira de selecionar quais medidas podem ser utilizadas na
avaliacdo dos diferentes componentes da emocdo e permite, simultaneamente,
analisar os resultados obtidos por essas medidas. Em adicdo, a abordagem proposta
permite avaliar o impacto das emoc¢des na experiéncia emocional dos usuérios de
maneira individual ou coletiva.

Outra vantagem identificada estd relacionada a avaliacdo das reacdes
emocionais considerando o ponto de vista do usuario e do especialista de forma
balanceada. Isto permite que, as avaliacdes dessas reacdes emocionais nao sejam
influenciadas por nenhuma das partes.

Em relacdo ao tempo de aplicacdo, as medidas avaliadas durante o tempo de
interacdo possibilitam ao designer identificar elementos de design especificos e o
impacto deles, positivamente ou negativamente na experiéncia emocional dos
usuarios. Por outro lado, a avaliacdo de medidas ap0s a interacdo realizadas pelo
usuario, permite obter informacdes (feedback) importantes a respeito das reacbes
emocionais recordadas e consideradas significativas para o usuario.

Uma das limitacdes identificadas neste estudo refere-se a auséncia de uma
medida que pudesse ser aplicada durante a interacéo e avaliada pelo especialista,

para a avaliagdo do componente “Reacoes fisioldgicas”. Essa limitacao deve-se a
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dificuldades como, custo de equipamentos, complexidade de aplicagdo, intrusdo
imposta aos usuarios e a falta de um especialista para andlise dos dados. Essa
medida seria importante, pois permitiria avaliar, sob o ponto de vista do especialista,
a excitacdo dos usuarios durante a interacdo e permitiria confrontar a autoavaliacéo
realizada pelo usuério.

Devido a complexidade do estudo e a dificuldade de se avaliar as emocgoes,
esta dissertacdo limitou-se apenas a aplicacdo de um estudo piloto, realizado para
demonstrar a aplicacdo da abordagem. Acredita-se que a comparacdo entre
medidas para a avaliacdo da experiéncia emocional é dificultada devido a
subjetividade dos resultados que elas oferecem.

Os usuarios nem sempre conseguem expressar verbalmente, nomear, ou
escolher algo que represente suas emocdes. Além disso, 0s especialistas também
estdo sujeitos a realizar avaliacées imprecisas ou parciais a respeito da experiéncia
emocional. Dessa forma, fornecer ao designer uma maneira alternativa e balanceada
de se avaliar as emocfes e 0 impacto delas na experiéncia emocional, possibilita
uma avaliacdo mais abrangente e que pode amenizar os problemas encontrados por
esse tipo de avaliacao.

Por meio do estudo piloto, observou-se que a aplicacdo e a avaliacdo de
diferentes medidas utilizadas pela abordagem hibrida podem tornar a avaliacdo
custosa em relacdo ao tempo dependendo do numero e dos tipos de métodos e

instrumentos selecionados.

7.2 Licbes Aprendidas

O processo de aplicacdo da abordagem hibrida € uma maneira alternativa de
se avaliar o impacto das emocdes na experiéncia emocional. Por meio da utilizacéo
de medidas de avaliacédo ligadas aos cinco componentes da emocdao, foi possivel
avaliar os diferentes aspectos das emocobes (sentimentos subjetivos, avaliagcoes
cognitivas, reagoes fisiologicas, tendéncias comportamentais e expressées motoras).
E assim, foi possivel obter uma avaliacdo mais abrangente sobre as emocdes

provocadas pelos usuarios durante a interacdo com sistemas computacionais.
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Observou-se também que, durante a avaliacdo de algumas medidas
aplicadas no estudo piloto, os resultados obtidos por meio da autoavaliacdo do
usuario e a avaliacdo do especialista foram divergentes. Isto sugere que a avaliacédo
dos dominios da experiéncia emocional por ambas as partes € importante para se
obter uma visdo mais abrangente da avaliagao.

Dentre as medidas aplicadas no estudo piloto, a medida “Analise de falas
espontaneas” demonstrou nao ser eficiente para avaliar o dominio Sentimento de
controle do grupo de usuarios jovens. Isso foi identificado devido ao fato de que, em
algumas situacfes onde as tarefas sdo consideradas faceis e exigem pouco tempo
de interacdo para suas conclusfes, 0s usuarios com experiéncia na utilizacdo de
computadores ndo se expressam verbalmente sem estimulo externo.

Em relacdo as Dez heuristicas da emocéo, o critério de avaliagdo que inclui a
violagdo de cinco ou mais heuristicas diferentes em trés minutos de interacdo para
obtencdo de uma avaliagdo considerada positiva, deve ser melhor analisada. Isto
ocorre, pois o tempo pode influenciar no nimero de heuristicas violadas. Por
exemplo, a probabilidade de um usuario violar cinco heuristicas diferentes em trés
minutos pode ser menor que a probabilidade desse mesmo usuério violar o0 mesmo
namero de heuristicas em dez minutos de interagdo. Uma solucdo para esse
problema seria considerar a mediana das heuristicas violadas pelos usuarios
avaliados, como sendo um limiar entre uma avaliacdo considerada positiva ou
negativa.

Devido ao numero de medidas utilizadas, o tempo, o esforco e a dificuldade
necessaria para aplicacédo e avaliacdo de cada uma delas, essa abordagem pode ter
sua aplicacéo dificultada, dependendo do tamanho da amostra a ser avaliada. No
entanto, por meio da utilizacdo de ferramentas como a desenvolvida no Capitulo 6,
pode-se facilitar a avaliacao final dessas medidas. Dessa forma, é possivel otimizar
0 processo da avaliacdo final dessas medidas, facilitando a aplicagdo e analise da

experiéncia emocional dos usuarios.
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7.3 Trabalhos Futuros

Entre os trabalhos futuros a serem desenvolvidos, destaca-se a realizacédo de
um estudo de caso, para comparar a aplicacdo e avaliacdo dessa abordagem
hibrida com diferentes outras medidas de avaliacdo emocional disponiveis na
literatura. Esta comparacdo poderia considerar esfor¢os, como custo e tempo,
necessarios para a aplicacdo de cada uma das abordagens, buscando-se identificar
as mais eficientes e/ou efetivas para a obtencéo dos resultados mais confiaveis. Por
outro lado, o aprofundamento do estudo pode indicar quais medidas funcionam
melhor em conjunto ou minimizam os esforgos envolvidos.

Em relacdo a ferramenta desenvolvida no Capitulo 6, a funcionalidade de
selecdo dos hemisférios considerados positivos e negativos para cada um dos
quatro dominios da experiéncia emocional, pode ser desenvolvida em versdes
futuras. Em adicao, também pode ser desenvolvido a avaliacdo automatizada do
processo de selecéo dos oitantes resultantes, a fim de se reduzir ainda mais o tempo
necessario para aplicacédo da abordagem hibrida.

Por dltimo, seria possivel trabalhar a aplicacdo completa da abordagem
hibrida com a inclusdo de medidas para a avaliacdo das reacdes fisioldgicas, que
permitiria identificar de forma mais abrangente, os beneficios e dificuldades da
aplicacdo da abordagem hibrida. Para isso, est4 sendo desenvolvido pelo grupo de
pesquisa um dispositivo de afericdo de frequéncia cardiaca, de baixo custo e registro
de dados durante a utilizagao.
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GLOSSARIO

Afeto: representa o aspecto de valéncia dos sentimentos (SCHERER, 2000b).

Agradabilidade: esta relacionado ao julgamento positivo do usuério sobre a
interacdo com um sistema computacional.

Avaliacdes Cognitivas: componente da emocéao responsavel por avaliar objetos ou
eventos (SCHERER, 2005).

Componentes da emocao: refere-se aos cinco subsistemas do organismo.

Cortex cerebral: unidade responsavel pela tomada de decis6es (PICARD, 1995).

Emocéo: um episédio de inter-relacionados, sincronizadas alteracfes nos estados
de todos ou quase todos os cinco subsistemas do organismo (SCHERER,
2001).

Emocdes estéticas: emocgdes que ndo demandam uma resposta imediata
(SCHERER, 2005).

Emocdes primarias: emocdes basicas possuidas desde o nascimento (DAMASIO
apud SANTOS, 2007).

Emocdes secundarias: emocdes que sdo aprendidas de acordo com a experiéncia
de vida e de experiéncias sociais (DAMASIO apud SANTOS, 2007).

Emocdes utilitarias: emocdes que preparam o0 organismo para uma dada acéo
(SCHERER, 2005).

Epis6dio emocional: refere-se a experiéncia que o individuo consegue recordar
guando é questionado (FRIJDA, 2008).
Espaco emocional semantico: modelo de classificacdo de diversos sentimentos
sobre os quatro dominios da experiéncia emocional (SCHERER, 2005).
Estado emocional: representa o estado atual em que se encontram 0S cinco
componentes da emocéo (SCHERER, 2005).

Evento de estimulo: processo que estimula ou ativa uma resposta que afeta os
demais componentes do organismo (SCHERER, 2005).

Excitacao: refere-se ao impacto de excitacdo do usuario.

Experiéncia emocional: aspectos emocionais referentes aos quatro dominios

responsaveis por diferenciar as emocoes.
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Expressfes Motoras: componente da emocdo responsavel por comunicar as
tendéncias comportamentais (SCHERER, 2005).

Facilidade de conclusédo do objetivo: reflete a facilidade e dificuldade de se
alcancar um objetivo.

Humor: estado de animo.

Medida: palavra utilizada para representar os termos: métodos, instrumentos,
ferramentas e técnicas.

Medidas néo verbais: refere-se a medidas em que o usuario ndo diz explicitamente
0 que esta sentindo (DESMET et al., 2003).

Medidas verbais: refere-se a medidas em que o usuario explicitamente fala o que
sente ou que utilizam palavras escritas para verbalizar as emoc¢des (DESMET
et al., 2003).

Qualidade afetiva: potencial de um objeto ou estimulo para causar mudancas no
estado afetivo do sujeito (RUSSELL, 2003).

Qualidade do produto: refere-se aos atributos como, cores, tamanho e funcao (LIM
et al., 2008).

Reacdes Fisioldgicas: componente da emocdo responsavel pela mudanca na
atividade e regularizacdo dos sistemas do organismo que acompanham as
emocdes (SCHERER, 2005).

Sentimento: interpretacdo consciente que o individuo realiza sobre um episodio
emocional (BRAVE; NASS, 2008).

Sentimento de controle: reflete o sentimento de controle do usuario sobre a
interacao/dispositivo.

Sentimento subjetivo: componente da emocdo responsavel pela avaliagcdo da
experiéncia subjetiva emocional consciente (SCHERER, 2005).

Sistema limbico: unidade responsavel pela memdéria, atencdo e emocédo (PICARD,
1995).

Sistema emocional: processo de julgamento do que € benéfico ou prejudicial para
0 organismo.

Tendéncias comportamentais: componente da emogdo que prepara e orienta o
organismo, para ou durante uma determinada a¢éo (SCHERER, 2005).

Valéncia: representa o grau de prazer e desprazer do usuario.
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Tabela de respostas do questionario The Self-Assessment Manikin (SAM):
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Resultado Generalizado da Avaliacéo do The Self-Assessment Manikin (SAM):
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RESULTADO DA AVALIACAO DAS DEZ
HEURISTICAS DA EMOCAO

Relatédrio final das heuristicas violadas:

1

2.
3-
4-
5-
6-
7-
8-

9-

10-

Recomendacfes: Registrar apenas as heuristicas relacionadas a interagao.
N&o registrar heuristicas geradas a partir da interagdo do usuario com o instrutor.
Por favor, utilize os Ids abaixo prareferenciar a heuristica emocional violada.

Franzir a testa = necessidade de se concentrar, desprazer ou falta de
clareza.

Levantar as sobrancelhas
Olhar a distancia
Sorrindo = satisfagéo.

Comprimindo os labios = sinal de frustragéo e confusédo, ansiedade ou nervosismo.
Mexendo a boca = (mexendo a boca ou falando com si proprio) perdido ou incerteza.
Expressdes vocais = (barulhos, respiracdes profundas, tosses) frustracdo ou decepcao.
Mao tocando aface = confusédo, incerteza, geralmente demonstra estar perdido ou
cansado.

Indo para tras na cadeira = desejo de desistir da tarefa.

Inclinando para frente do tronco = depressao ou frustracdo com a tarefa, o usuario se

recusa a desistir, pode demonstrar concentragao.

= incerteza, descrenca ou surpresa.
= tirar o olhar da tela pode ser sinal de decepcéo.

IMPORTANTE: As listas de respostas sdo apresentas de acordo com a ordem realizada
pelos usudrios.

Website 1 | Website 2 | Website 3 | Website 4 | Website 5 | Website 6
Usuério Impar | Tarefal Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
Usuario Par Tarefa 2 Tarefa 1 Tarefa 4 Tarefa 3 Tarefa 6 Tarefa 5
Usuario: 1 - Impar
Tarefa:1l
Tempo: 0:51 0:54 1:01 1:19 1:25 1:32 1:37 1:42 1:45 1:49
Heuristica: 1 6 1 6/2 1 6 6 6 1 4

Tarefa:2
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Tempo: 0:03 0:13
Heuristica: 6 4

Tarefa:3

Tempo: 0:02 0:21
Heuristica: 6 7

Tarefa:4

Tempo: 0:02 0:10
Heuristica: 6 5

Tarefa:5

Tempo: 0:05 0:11
Heuristica: 1 1

Tarefa:6

Tempo: 0:04 0:13
Heuristica: 6 10/7
Usuério: 2 - Impar

Tarefa:1l

Tempo: 0:07 0:16
Heuristica: 2 4

Tarefa:2

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:3

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:4

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:5

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:6

Tempo:

Heuristica:

Usuario: 3 - Impar

Tarefa:1l

Tempo: 0:04 0:08 0:12 0:19 0:26 0:29 0:31
Heuristica: 1/7 1 1/6 1 7 1 1
Tarefa:2

Tempo: 0:02

Heuristica: 1

Tarefa:3

Tempo: 0:09

Heuristica: 1

Tarefa:4

Tempo: 0:02

Heuristica: 1

Tarefa:5

Tempo: 0:01 0:12
Heuristica: 4/1 6

Tarefa:6

Tempo: 0:01 0:05 0:07 0:10 0:16 0:19 0:21 0:23 0:30 0:32 0:40 0:43
Heuristica: 1 2 1 1/6 1/6 1/6/9 | 6 6 1 6 1 2
Usuario: 4 - Impar

Tarefa:1l

Tempo: 0:11 0:15 0:25
Heuristica: 6 6/7 6
Tarefa:2

Tempo: 0:05 0:07 0:08
Heuristica: 6 6 4
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Tarefa:3
Tempo: 0:01 0:05 0:12 0:14 0:20 0:22
Heuristica: 6 6 7 6 6 4
Tarefa:4
Tempo: 0:02 0:06
Heuristica: 7/6 7
Tarefa:5
Tempo: 0:02 0:03
Heuristica: 6 7
Tarefa:6
Tempo: 0:06 0:07 0:10
Heuristica: 6 2 6
Usuéario: 5 - Impar
Tarefa:l
Tempo: 0:03 0:15 0:24
Heuristica: 2/10 6 10
Tarefa:2
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:3
Tempo: 0:01 0:17
Heuristica: 6 10
Tarefa:4
Tempo: 0:10
Heuristica: 10
Tarefa:5
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:6
Tempo: 0:04 0:12
Heuristica: 8 10
Usuario: 6 - Impar
Tarefa:1l
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:2
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:3
Tempo: 0:01
Heuristica: 5
Tarefa:4
Tempo: 0:02
Heuristica: 7
Tarefa:5
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:6
Tempo:
Heuristica:
Usuario: 7 - Impar
Tarefa:1l
Tempo: 0:07 0:10 0:16 0:21 0:24 0:27 0:31
Heuristica: 1/6 1/6 1/6 1/6 7 1/6 1
Tarefa:2
Tempo: 0:04 0:07 0:10
Heuristica: 7 1 1
Tarefa:3
| Tempo: 002 J004 Jo0:07
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[ Heuristica: |1 | 7 |1
Tarefa:4
Tempo: 0:02 0:07
Heuristica: 1 1
Tarefa:5
Tempo: 0:01 0:07 0:12 0:14 0:17
Heuristica: 7/1 1/7 6 1 1
Tarefa:6
Tempo: 0:04 0:07 0:08 0:10 0:13 0:16 0:20 0:23
Heuristica: 1 6 1 1 1 1 1 1
Usuario: 8 - Par
Tarefa:1l
Tempo: 0:03 0:13 0:17
Heuristica: 6 7 4
Tarefa:2
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:3
Tempo: 0:06 0:09
Heuristica: 8/6 4
Tarefa:4
Tempo: 0:09
Heuristica: 4
Tarefa:5
Tempo: 0:18
Heuristica: 6
Tarefa:6
Tempo:
Heuristica:
Usuario: 9 - Par
Tarefa:1l
Tempo: 0:03 0:05 0:08 0:21
Heuristica: 10 7 8 4
Tarefa:2
Tempo: 0:01 0:03 0:07 0:08
Heuristica: 5 6 6 5
Tarefa:3
Tempo: 0:06
Heuristica: 4
Tarefa:4
Tempo: 0:09
Heuristica: 6
Tarefa:5
Tempo: 0:03 0:17 0:20 0:28 0:35
Heuristica: 7 6 4 4 4
Tarefa:6
Tempo: 0:09 0:12 0:14
Heuristica: 4 6 4
Usuéario: 10 - Par
Tarefa:1l
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:2
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:3
Tempo:
Heuristica:

Tarefa:4
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Tempo: 0:02

Heuristica: 2

Tarefa:5

Tempo: 0:06

Heuristica: 2

Tarefa:6

Tempo: 0:02

Heuristica: 2

Usuario: 11 - Par

Tarefa:1l

Tempo: 0:04

Heuristica: 4

Tarefa:2

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:3

Tempo: 0:13 0:15

Heuristica: 4 7

Tarefa:4

Tempo: 0:08 0:13

Heuristica: 1 2/6

Tarefa:5

Tempo: 0:01

Heuristica: 4

Tarefa:6

Tempo: 0:12

Heuristica: 2

Usuéario: 12 - Par

Tarefa:1l

Tempo: 0:14 0:21 0:27 0:36 0:56 1:22
Heuristica: 1 4 7 7 4 6
Tarefa:2

Tempo: 0:11

Heuristica: 7

Tarefa:3

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:4

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:5

Tempo: 0:21

Heuristica: 6

Tarefa:6

Tempo: 0:10

Heuristica: 4

Usuario: 13 - Par

Tarefa:1

Tempo: 00:00 | 0:05 | 0:07 | 0:29 | 0:37 | 0:42 | 1:06 | 1:11 1:30
Heuristica: 8 1 10 10/1 | 5 10 10 1/10/5 | 8
1:48 1:53 2:01 | 2:05 | 2:33

5 5 6 6 1/10

Tarefa:2

Tempo: 0:13 0:18 0:33 0:46 0:53 1:13 1:23 2:00 2:16
Heuristica: 10 5 8 6 8 8 1 8/6 5
Tarefa:3

Tempo: 0:02 0:06 0:08 0:11 0:15 0:30 0:50
Heuristica: 10 5 9 5 10 6 6
0:54 1:20 1:33 1:38 1:51 2:11 2:38 3:00
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[ 8 | 5 | 8 [10/8 |8 | 6/5 110 |4
Tarefa:4
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:5
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:6
Tempo:
Heuristica:
Usuario: 14 - Par
Tarefa:1l
Tempo: 0:03 0:10 0:41 1:13 2:15 2:29
Heuristica: 2 6 1 1/6/10 1/6 5
Tarefa:2
Tempo: 0:12 0:16 0:39 2:14
Heuristica: 2/1 5 8 6
Tarefa:3
Tempo: 0:31 0:38 0:58 1:09 1.22 2:.07 2:45
Heuristica: 6 5/7 4/5 1 10 4 1/2
Tarefa:4
Tempo: 0:39 1:14 1:20 2:08 2:17
Heuristica: 5 716 6 7 7
Tarefa:5
Tempo: 0:02 0:03 0:16 1:14 1:15 1:18 1.25 2:.07
Heuristica: 5 2/6 2 10 9 1 10 10
Tarefa:6
Tempo: 0:26 0:43 1:56 2:22 2:23
Heuristica: 6 6 6 10 2
Usuario: 15 - Par
Tarefa:1l
Tempo: 0:52 1:13 2:.01 2:15 2:35 2:39 2:43
Heuristica: 7 6 5 7 5 6 5
Tarefa:2
Tempo: 0:11 0:28 0:45 1:03 2:03 2:22 2:41 2:58 3:03
Heuristica: 1 6 5 5 10/1 6 6 4 7
Tarefa:3
Tempo: 0:06 0:28 0:50
Heuristica: 6 6 6
Tarefa:4
Tempo: 0:16 0:29 0:56 1:10
Heuristica: 6 6 6 4
Tarefa:5
Tempo: 0:10 0:34 0:56 1:07 1:20 1:59 2:30
Heuristica: 1/6 6 6 6 5 10 8
Tarefa:6
Tempo: 0:04 0:27 0:48 0:55 1:08 1:20 1:36 1:56
Heuristica: 6 7 6/8 5 5 6 6 6
2:10 2:56
8/10 10/6
Usuario: 16 - Par
Tarefa:1l
Tempo: 0:00 0:59 1:15 1:31 1:37 1:51 2:32 2:38 2:44
Heuristica: 8 8 8 5 6 6 8 6 8
Tarefa:2
Tempo: 0:32 0:54 1:09 1:26 1:38 2:58
Heuristica: 10 5 6 6 8 6/7
Tarefa:3

[ Tempo: [0:00 [056 |
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[ Heuristica: | 8 | 4 |

Tarefa:4

Tempo: 0:00 0:02 0:20 0:38 0:50 1:24 1:30

Heuristica: 8 10 10/8 8 6/8 6 4

Tarefa:5

Tempo: 0:05 0:25 0:43 0:50 1:10 1:23 1:27 1:36 3:05

Heuristica: 8 6 6 1/8 5 10 8 6 10

Tarefa:6

Tempo: 0:06 0:19 0:31 1.26 1:29 1:34 1:43 2:23 2:41

Heuristica: 10 7 10 10 6 5/7 5 10 5

Usuario: 17 - Par

Tarefa:1l

Tempo: 0:14 0:28 0:56 1:11 1:16 1:34 1:52 2:.05

Heuristica: 10 2/6 1 1 5/10 2/6 6 6

2:11 2:20 2:26 2:35

6 10 1 2

Tarefa:2

Tempo: 0:14 0:26 0:42 1:05 1:43

Heuristica: 6 5 10 6 6

Tarefa:3

Tempo: 0:16 0:27 0:30

Heuristica: 1 6 10

Tarefa:4

Tempo: 0:04 0:16 0:18 0:34 1:.04 1:32 1:40

Heuristica: 6 1 7 2/6 2/6 6 7

Tarefa:5

Tempo: 0:22 0:33 0:51

Heuristica: 10 6 8

Tarefa:6

Tempo: 0:39 0:53 1:56

Heuristica: 8 8 2

Usuario: 18 - Par

Tarefa:1l

Tempo: 0:27 2:47 2:51 2:59

Heuristica: 2 6 8 5

Tarefa:2

Tempo: 0:30 0:32 1:32 2:32 2:33 2:35

Heuristica: 2 6 2/8 6 8/10 8

Tarefa:3

Tempo: 1:43 1:56 2:44 2:46

Heuristica: 6 2 9 8

Tarefa:4

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:5

Tempo:

Heuristica:

Tarefa:6

Tempo:

Heuristica:

Usuario: 19 - Par

Tarefa:1l

Tempo: 0:11 0:15 0:37 0:42 0:57 1:29

Heuristica: 6 5 6/10 6 5 7/10

Tarefa:2

Tempo: 0:14 0:34 0:44 1:04

Heuristica: 6 6 7 9

Tarefa:3
[ Tempo: [0:12 o017 ]
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[ Heuristica: | 10 | 7 |
Tarefa:4
Tempo: 0:15 0:28 0:33 0:52 1:13 1:42 2:.01 2:10 2:12
Heuristica: 5/6 6 6 7 6 6 6/7 9 4/10
Tarefa:5
Tempo: 0:09 0:12 0:38 1:00 2:06
Heuristica: 6 10 10 5 5
Tarefa:6
Tempo: 0:08 1:12 1:21
Heuristica: 10 6 5
Usuério: 20 - Impar
Tarefa:1l
Tempo: 1:13 1:39 1:43 2:.02 2:17
Heuristica: 1/6 7 1 5 6
Tarefa:2
Tempo: 0:01 0:09 0:14 0:18 0:21 0:27 0:39 0:55 1:10 1:13 1:39
Heuristica: 1 6 2/416 6 6 6 2/4 6 10 6 6
Tarefa:3
Tempo: 0:09 [ 0:18 | 0:21 | 0:25 | 0:34 | 0:45 | 0:48 | 0:58 | 1:.05 | 1.09 | 1.21
Heuristica: 7 6 7 6 10 5 6 7 7 6 7
1:25 1:44 | 1:48 | 1:57 | 2:03 | 2:10 | 2:15 | 2:37 | 2:42 | 2:57 | 3:00
6 5 7 6 10 9/5/ | 10 10 5 6/4 6
6
Tarefa:4
Tempo: 0:09 0:30 0:34 0:36 0:41 0:44 0:56 1:.01 1:06
Heuristica: 6 6 1/7 6 10 6 6 7 10
1:27 1:39 1:50 2:09 2:18 2:24
7/10/5 6 6 6 6 6
Tarefa:5
Tempo: 0:16 0:19 0:22 1:21 1:36 2:34 2:39 2:48 3.02
Heuristica: 6 1/7 7 1/7 10 6 6 6 2/6
Tarefa:6
Tempo: 0:02 0:19 0:22 0:36 1:30 1:41 1:49
Heuristica: 6 7 6 6 10 6/10 6
Usuario: 21 - Impar
Tarefa:1l
Tempo: 0:04 0:15 1:31 1:47 2:08 2:16 2:27 2:57
Heuristica: 6 6 6 5 10 5 8 10
Tarefa:2
Tempo: 0:00 0:36 0:37 0:39 0:44 0:49 1:07 2:13 2:19
Heuristica: 10 10 5 10 6 9 6 9 6
Tarefa:3
Tempo: 0:10 0:12 0:56 1:03 1:14
Heuristica: 7 5 5 5 4
Tarefa:4
Tempo: 0:31
Heuristica: 4
Tarefa:5
Tempo:
Heuristica:
Tarefa:6
Tempo: 0:01
Heuristica: 6
Usuario: 22 - Impar
Tarefa:1l
Tempo: 0:41 0:46 1:42 2:00 2:35 2:42 2:58
Heuristica: 8 6 6 4/6 5 5 10/5
Tarefa:2

Tempo:

[ 0:10 ] 0:23 [ 0:35 [ 1:09 | 1:15 | 1:28 | 1:43 [ 1:48 | 2:00 | 2:07 |
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Heuristica: | 6 6 10 8 5 5 5 10

2:19 2:38 | 2:49 | 2:56

8 5 5 5

Tarefa:3

Tempo: 0:03 0:10 0:17 0:37 1:17 1:29

Heuristica: 6 6 6 8 6 4

Tarefa:4

Tempo: 0:.07 0:18 0:28 0:57 1.00 1:19

Heuristica: 8 8 6 6 4/6 4

Tarefa:5

Tempo: 0:11 0:23 0:41 1:07 1:35 2:53 3:.01
Heuristica: 6 6 6 5 10 4 10

Tarefa:6

Tempo: 0:20 0:31 0:52 0:56 1:10

Heuristica: 6 7/10 6/10 10 6/10

Usuario: 23 - Impar

Tarefa:1l

Tempo: 0:05 0:13 0:34 0:40 0:54 1:06 1:42 2:19
Heuristica: 6 6 2 6 6 714 10 6
Tarefa:2

Tempo: 0:09 0:31 1:.02 1:11 1:54 2:10

Heuristica: 10 10 8 1 8 10

Tarefa:3

Tempo: 0:35

Heuristica: 8

Tarefa:4

Tempo: 0:10 0:23 0:31 1:24

Heuristica: 6 6 6/10 4

Tarefa:5

Tempo: 0:03 0:20 0:39 0:46 2:45

Heuristica: 6 7 6 6 8

Tarefa:6

Tempo: 0:15 0:24

Heuristica: 6/10 1

Usuario: 24 - Impar

Tarefa:1l

Tempo: 0:09 0:32 0:41 1:17 1:20 1:26 1:40 1:46 2:09
Heuristica: 6 2 6 10 8 5 10 6 6
Tarefa:2

Tempo: 0:29 0:41 1:16 1:33 2:45 3:06

Heuristica: 6 5 6 3 6 5

Tarefa:3

Tempo: 0:07 1:11 1:55 2:09 2:12

Heuristica: 6 6 6 6 5

Tarefa:4

Tempo: 0:07 0:16 0:28 0:42

Heuristica: 6 5 6 6

Tarefa:5

Tempo: 0:01 0:53 1:33 1:35 1:46 1:48 2:36 2:56
Heuristica: 8 8 5 8 6 5 5 8
Tarefa:6

Tempo: 0:08 0:32 1:16 1:27 1:49 1:53 2:22
Heuristica: 2 6/8 6 8 5 6 5/6
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Resultado Generalizado da Avaliacdo das Dez Heuristicas da Emocéo:

Usuério Wi w2 W3 w4 W5 W6
1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1
4 1 1 1 1 1 1
5 1 1 1 1 1 1
6 1 1 1 1 1 1
7 1 1 1 1 1 1
8 1 1 1 1 1 1
9 1 1 1 1 1 1
10 1 1 1 1 1 1
11 1 1 1 1 1 1
12 1 1 1 1 1 1
13 -1 -1 NA -1 NA NA
14 -1 -1 1 -1 1 -1
15 -1 1 1 1 -1 -1
16 -1 1 1 1 1 -1
17 1 -1 1 1 1 1
18 1 1 NA 1 NA NA
19 1 1 -1 1 1 1
20 1 1 -1 -1 -1 1
21 1 1 1 1 1 1
22 1 1 1 1 1 1
23 1 1 1 1 1 1
24 -1 1 1 1 1 1

Wn = Website n; 1 = Avaliacao positiva: Oitantes 5, 6, 7 e 8 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra:
Nenhum oitante a ser incrementado; -1 = Avaliacdo negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 4 a serem incrementados; NA =

N&o avaliado.
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RESULTADO DA AVALIACAO DAS METRICAS
DE DESEMPENHO E EFICACIA

Tarefa 1 — Website 1:

Usuario Duracédo da tarefa Numero de erros Concluséo da tarefa Avaliacéo final
1 Menos de 3 min Muitos Sim 0
2 Menos de 3 min Muitos Sim 0
3 Menos de 3 min Poucos Sim 1
4 Menos de 3 min Poucos Sim 1
5 Menos de 3 min Muitos Sim 0
6 Menos de 3 min Poucos Sim 1
7 Menos de 3 min Poucos Sim 1
8 Menos de 3 min Poucos Sim 1
9 Menos de 3 min Poucos Sim 1
10 Menos de 3 min Poucos Sim 1
11 Menos de 3 min Poucos Sim 1
12 Menos de 3 min Poucos Sim 1
13 Mais de 3 min Poucos Nao -1
14 Mais de 3 min Poucos Nao -1
15 Menos de 3 min Poucos Sim 1
16 Mais de 3 min Muitos Nao -1
17 Menos de 3 min Muitos Sim 0
18 Mais de 3 min Muitos Nao -1
19 Menos de 3 min Muitos Nao -1
20 Mais de 3 min Muitos Sim 0
21 Mais de 3 min Muitos Sim 0
22 Mais de 3 min Muitos Nao -1
23 Menos de 3 min Poucos Sim 1
24 Mais de 3 min Muitos Nao -1

1 = Avaliagéo positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser
incrementado; -1 = Avaliacdo negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados;

Tarefa 2 — Website 2:

Usuario Duracdo da tarefa Nimero de erros Concluséo da tarefa Avaliacéo final
1 Menos de 3 min Poucos Sim 1
2 Menos de 3 min Poucos Sim 1
3 Menos de 3 min Poucos Sim 1
4 Menos de 3 min Poucos Sim 1
5 Menos de 3 min Poucos Sim 1
6 Menos de 3 min Poucos Sim 1
7 Menos de 3 min Poucos Sim 1
8 Menos de 3 min Muitos Sim 0
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9 Menos de 3 min Poucos Sim 1
10 Menos de 3 min Muitos Sim 0
11 Menos de 3 min Poucos Sim 1
12 Menos de 3 min Muitos Sim 0
13 Mais de 3 min Poucos Nao -1
14 Mais de 3 min Muitos Nao -1
15 Mais de 3 min Poucos Nao -1
16 Mais de 3 min Muitos Nao -1
17 Menos de 3 min Muitos Sim 0
18 Mais de 3 min Poucos Nao -1
19 Menos de 3 min Muitos Nao -1
20 Menos de 3 min Poucos Sim 1
21 Mais de 3 min Muitos Sim 0
22 Mais de 3 min Muitos Nao -1
23 Mais de 3 min Muitos Nao -1
24 Mais de 3 min Poucos Sim 1

1 = Avaliagdo positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser
incrementado; -1 = Avaliacdo negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados;

Tarefa 3 — Website 3:

Usuario Duracéo da tarefa Numero de erros Concluséo da tarefa Avaliacéo final
1 Menos de 3 min Poucos Sim 1
2 Menos de 3 min Poucos Sim 1
3 Menos de 3 min Poucos Sim 1
4 Menos de 3 min Poucos Sim 1
5 Menos de 3 min Poucos Sim 1
6 Menos de 3 min Poucos Sim 1
7 Menos de 3 min Poucos Sim 1
8 Menos de 3 min Poucos Sim 1
9 Menos de 3 min Poucos Sim 1
10 Menos de 3 min Poucos Sim 1
11 Menos de 3 min Poucos Sim 1
12 Menos de 3 min Poucos Sim 1
13 Na Na Na Na
14 Mais de 3 min Poucos Nao -1
15 Menos de 3 min Poucos Sim 1
16 Menos de 3 min Poucos Sim 1
17 Menos de 3 min Muitos Sim 0
18 Na Na Na Na
19 Menos de 3 min Muitos Nao -1
20 Mais de 3 min Poucos Nao -1
21 Menos de 3 min Poucos Sim 1
22 Menos de 3 min Poucos Sim 1
23 Menos de 3 min Poucos Sim 1
24 Mais de 3 min Muitos Nao -1

1 = Avaliagdo positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser
incrementado; -1 = Avaliag8o negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados; Na = N&o avaliado.

Tarefa 4 — Website 4:

Usuario Duracdo da tarefa Nimero de erros Concluséo da tarefa Avaliacéo final
1 Menos de 3 min Poucos Sim 1
2 Menos de 3 min Poucos Sim 1
3 Menos de 3 min Poucos Sim 1
4 Menos de 3 min Poucos Sim 1
5 Menos de 3 min Poucos Sim 1
6 Menos de 3 min Poucos Sim 1
7 Menos de 3 min Poucos Sim 1
8 Menos de 3 min Poucos Sim 1
9 Menos de 3 min Poucos Sim 1
10 Menos de 3 min Poucos Sim 1
11 Menos de 3 min Poucos Sim 1
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12 Menos de 3 min Poucos Sim 1
13 Mais de 3 min Muitos Nao -1
14 Menos de 3 min Muitos Sim 0
15 Menos de 3 min Poucos Sim 1
16 Menos de 3 min Poucos Sim 1
17 Menos de 3 min Poucos Sim 1
18 Menos de 3 min Poucos Sim 1
19 Menos de 3 min Poucos Sim 1
20 Menos de 3 min Poucos Sim 1
21 Menos de 3 min Poucos Sim 1
22 Menos de 3 min Poucos Sim 1
23 Menos de 3 min Muitos Sim 0
24 Menos de 3 min Muitos Sim 0

1 = Avaliagéo positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser
incrementado; -1 = Avaliacdo negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados;

Tarefa 5 — Website 5:

Usuario Duracédo da tarefa Numero de erros Concluséo da tarefa Avaliacéo final
1 Menos de 3 min Muitos Sim 0
2 Menos de 3 min Muitos Sim 0
3 Menos de 3 min Poucos Sim 1
4 Menos de 3 min Poucos Sim 1
5 Menos de 3 min Poucos Sim 1
6 Menos de 3 min Poucos Sim 1
7 Menos de 3 min Poucos Sim 1
8 Menos de 3 min Poucos Sim 1
9 Menos de 3 min Poucos Sim 1
10 Menos de 3 min Poucos Sim 1
11 Menos de 3 min Poucos Nao -1
12 Menos de 3 min Poucos Sim 1
13 Na Na Na Na
14 Menos de 3 min Muitos Sim 0
15 Mais de 3 min Poucos Sim 1
16 Menos de 3 min Muitos Sim 0
17 Menos de 3 min Muitos Sim 0
18 Na Na Na Na
19 Menos de 3 min Poucos Sim 1
20 Menos de 3 min Poucos Sim 1
21 Menos de 3 min Poucos Sim 1
22 Mais de 3 min Poucos Nao -1
23 Menos de 3 min Poucos Sim 1
24 Mais de 3 min Muitos Nao -1

1 = Avaliago positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser
incrementado; -1 = Avaliag8o negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados; Na = N&o avaliado.

Tarefa 6 — Website 6:

Usuario Duracdo da tarefa Nimero de erros Concluséo da tarefa Avaliacéo final
1 Menos de 3 min Poucos Sim 1
2 Menos de 3 min Poucos Sim 1
3 Menos de 3 min Muitos Sim 0
4 Menos de 3 min Poucos Sim 1
5 Menos de 3 min Poucos Sim 1
6 Menos de 3 min Poucos Sim 1
7 Menos de 3 min Poucos Sim 1
8 Menos de 3 min Muitos Sim 0
9 Menos de 3 min Muitos Sim 0
10 Menos de 3 min Poucos Sim 1
11 Menos de 3 min Muitos Sim 0
12 Menos de 3 min Muitos Sim 0
13 Na Na Na Na
14 Menos de 3 min Muitos Sim 0
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15 Mais de 3 min Poucos Sim 1
16 Mais de 3 min Muitos Sim 0
17 Menos de 3 min Poucos Sim 1
18 Na Na Na Na
19 Menos de 3 min Poucos Sim 1
20 Menos de 3 min Poucos Sim 1
21 Menos de 3 min Poucos Sim 1
22 Menos de 3 min Muitos Nao -1
23 Menos de 3 min Poucos Nao -1
24 Menos de 3 min Muitos Nao -1

1 = Avaliagdo positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra: Nenhum oitante a ser
incrementado; -1 = Avaliacdo negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados; Na = Ndo avaliado.

Resultado Generalizado da Avaliacdo das Métricas de Desempenho e Eficacia:

Usuéario w1 w2 W3 w4 W5 W6
1 0 1 1 1 0 1
2 0 1 1 1 0 1
3 1 1 1 1 1 0
4 1 1 1 1 1 1
5 0 1 1 1 1 1
6 1 1 1 1 1 1
7 1 1 1 1 1 1
8 1 0 1 1 1 0
9 1 1 1 1 1 0
10 1 0 1 1 1 1
11 1 1 1 1 -1 0
12 1 0 1 1 1 0
13 -1 -1 NA -1 NA NA
14 -1 -1 -1 0 0 0
15 1 -1 1 1 1 1
16 -1 -1 1 1 0 0
17 0 0 0 1 0 1
18 -1 -1 NA 1 NA NA
19 -1 -1 -1 1 1 1
20 0 1 -1 1 1 1
21 0 0 1 1 1 1
22 -1 -1 1 1 -1 -1
23 1 -1 1 0 1 -1
24 -1 1 -1 0 -1 -1

Whn = Website n; 1 = Avaliacdo positiva: Oitantes 4, 5, 6 e 7 a serem incrementados; 0 = Avalia¢do Neutra:
Nenhum oitante a ser incrementado; -1 = Avaliacdo negativa: Oitantes 1, 2, 3 e 8 a serem incrementados; NA =

Nao avaliado.
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RESULTADO DA ANALISE DAS FALAS
ESPONTANEAS

IMPORTANTE: A lista de respostas é apresenta de acordo com a ordem de tarefas
realizadas pelos usuérios.

A ordem das tarefas realizadas pelos usuarios segue a seguinte ordem.

Identificador | Website 1 | Website 2 | Website 3 | Website 4 | Website 5 | Website 6
Usuério Impar | Tarefal Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
Usuario Par Tarefa 2 Tarefa 1 Tarefa 4 Tarefa 3 Tarefa 6 Tarefa 5

Usuario Impar 1

Tarefal | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6

Usuario Impar 2

Tarefal | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6

Usuario Impar 3

Tarefal | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6

“Eita”
(Negativo) 0:22

Usuario Impar 4

Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“Ensine seu cao” “Ragas” “Aqui ragas!” “Envie uma “Mensagem” (Positivo)
(Positivo) 0:04 (Positivo) (Positivo) Mensagem” 0:04
0:14 0:04 (Positivo) 0:01
“Senta”(Positivo) “Duas informagbes?!”
0:06 “Beagle” (Negativo) 0:07
(Positivo)
0:20 “Eu amo cachorro duas
vezes?” (Negativo)
0:10

Usuario Impar 5

Tarefal | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6

Usuario Impar 6
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Tarefal | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6
Usuério Impar 7
Tarefa l | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6
Usuario Par 8
Tarefa l | Tarefa 2 | Tarefa 3 Tarefa 4 | Tarefa5 | Tarefa 6
“Aqui” (Positivo) 0:08
Usuéario Par 9
Tarefal | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6
Usuario Par 10
Tarefal | Tarefa 2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6
Usuério Par 11
Tarefal | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6
Usuério Par 12
Tarefal | Tarefa2 | Tarefa3 | Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6
Usuario Par 13
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“Ai meu Deus ...isso ai” “Nessa pagina aqui?” “Ai ndo consigo
(Negativo) 0:43 (Negativo) 0:14 ndo” (Negativo)
0:08
“Ai que que é isso meu “Esse aqui, pera ai”
Deus” (Negativo) 0:51 (Negativo) 0:43 “Sera que é essa de
cima, a primeira?”
“Ai ndo sei” (Negativo) “Deixa eu ver onde que | (Negativo) 0:58
0:58 € que esta escrito”
(Negativo) 1:15 “Sera que tem ai? A
“Ixi esse ai também esta primeira, acho que
aparecendo” (Negativo) “Esse negdcio aqui ndo | nao” (Negativo)
1:16 sei 0 que é nédo [icone 1:23
links]” — (Negativo)
“Nao da para entender 2:02 “Ai meu Deus, tem
muito ainda nao” varias, mas nao sei”’
(Negativo) 1:26 “Esse é o telefone, (Negativo) 1:40
envelope” (Positivo)
“Eu conhego as letras 2:13 “Acho que é onde
mais nao sei ler” est4 escrito
(Negativo) 2:17 “Esses dois néo sei, noticias” (Negativo)
esta dificil” (Negativo) 1:49
2:21
“Nao sei também”
(Negativo) 2:01
Usuario Par 14
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
O que vocé “Cuidados!” — “Noticias” “Aqui para vocé” | “Mensagens” “Endereco e
quer? (Negativo).l' 00 (Negativo) (Positivo) 0:32 (Positivo) 0:08 telefone”
(Negativo) 0:05 ’ 0:11 (Negativo) 0:11
“Qual que eu “Ragas” “Contatos’
“Vish!” . . “‘Racas” (Positivo) 0:37 (Negativo) 0:20 | “Envie uma
. . tinha escolhido e . »
(Negativo) 1:05 o (Positivo) 1:08 mensagem
mesmo:: “Ja foi? Mudou “Fale conosco” | (Positivo) 0:30
W fich]? (Negativo) 1:36 W Ja .ff)l : : }
Vish! N&o é esse aqui” (Negativo) | (Negativo) 0:46
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(Negativo) 1:11

“Seria para
vocé?[botéo]”
(Positivo) 1:22

“Onde que tenho
que ir?”
(Negativo) 2:12

“Ensine seu cao”
(Positivo) 2:24

“Ali! Ensine seu

cado nao é?”
(Positivo) 2:25

aqui ndo é? E
esse ai ndo
e?”

(Positivo) 2:48

1:00

“Saiu.. eee”
(Negativo) 1:15

“O que eu fago
para voltar onde
eu estava?”
(Negativo) 1:24

“Sé para minha
mae um negécio
desses”
(Negativo) 1:33

“Ixii” (Negativo)
1:37

“Racas agora”
(Positivo) 2:00

“E agora o que
eu fago?”
(Negativo) 2:14

“Contato de
novo?”’
(Negativo) 0:58

“Entao qual
seria?”
(Negativo) 1:04

“Pelo numero”
(Negativo) 2:12

“Enviar”
(Positivo) 2:25

“Tem que irem
mensagem
[retangulo]”
(Positivo) 0:46

“Como era a
tarefa? Eu ndo
marquei”
Negativo 0:58

“Enviar”
(Positivo) 2:19

Usuario Par 15

Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“Eu ndo consigo “Como é que “Ai meu “Ai o “Ixi” “Envie uma
chegar ali ndo, vou fazer isso” Deus” cachorrinho” (Negativo) mensagem”
onde tem que ir’ (Negativo) 0:28 (Negativo) (Positivo) 1:09 | 0:38 (Positivo) 0:04
(Negativo) 0:16 0:07
“Eu n&o lembro ‘Tematea “Ai meu Deus
“Nossa, precisa mais o que fiz “Tem que 2 nossa” agora?” (Negativo)
muito tempo para nos outros” levar aqui?” (Negativo) 0:51
aprender isso aqui” | (Negativo) 0:55 (Positivo) 1:39
(Negativo) 1:03 0:19 “Tenho que vir
“Ali em ensine aqui no retangulo
“Ixi esta dificil” seu cao“ “Olha ele ali branco né?”
(Negativo) 2:15 (Positivo) 1:33 em baixo” (Positivo) 1:22
(Positivo)
“Quando o cado so “Meu Deus” 0:39 “Tem que escrever
obedece ao (Negativo) 2:22 né?” (Positivo)
adestrador” 1:38
(Negativo) 2:44 “La embaixo né,
em senta” “E agora tem que
(Positivo) 2:48 escrever o
endereco nao?”
“Nossa, nossa!” (Negativo) 3:04
(Positivo) 3:03
Usuario Par 16
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“Néo seria iss0?” “E aqui?” (Negativo) “Néo é “Saude? Ndo | “Contato?” “Eu ja escrevi,
(Negativo) 0:09 0:30 esse?” é? (Negativo) | (Negativo) eu fiz errado
(Positivo) 0:26 1:05 né?”
“Voltou no mesmo? | Agora eu aperto aqui. 0:54 (Negativo)
N&o tem que clicar | Nao é? “Errei” 1:58
aqui” (Negativo) (Negativo) 0:54 (Negativo)
1:26 0:49
“Eu sei que ¢é aqui,
“N&o sei tirar daqui | mais estou clicando e
agora” (Negativo) ndo muda a tela “Muito rapido”
2:40 porqué?” (Negativo) (Negativo)
1:12 1:26
“Fiquei no mesmo, eu “O ele aqui”
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achei aqui, mais nédo (Positivo) 1:30
vai” (Negativo) 1:40
“Cliquei em qualquer
um” (Negativo) 2:30
“Nossa” (Negativo)
2:59
“Nossa, € para sair
daqui agora”
(Negativo) 3:02
Usuario Par 17
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“E ai? (Negativo) “‘E ai?” “E agora? Nao &* “N&o é né? Nao “Enviar!” “Oque eu
0:31 (Negativo) (Negativo) 0:28 tem ele aqui” (Positivo) falo?”
0:30 (Negativo) 1:30 2:00 (Negativo) 0:39
“Ai meu Deus” “E agora? (achou
(Negativo) 1:54 o cachorro)* “O que eu fiz”
(Positivo) 1:26 (Negativo) 0:55
“E agora? Tem
que voltar?”
(Negativo) 1:59
Usuério Par 18
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa4 | Tarefa5 | Tarefa 6
“Agora tem que clicar “Deixa eu me achar aqui. Eu | “E aqui? Me
?” (Negativo) 0:40 néo sei“ (Negativo) 0:22 ajuda”
(Negativo) 0:27
“E agora?” (Negativo) “Acho que no seu amigo
0:54 aqui?” (Negativo) 0:35 “Pédem na raga”
(Positivo) 1:35
“Tem que apertar de “Ai menino me d& nervoso
novo? “(Negativo) 1:02 | isso” (Negativo) 1:05 “Menino nao vou
aprender isso
“Ué mais ndo tem nada | “Deve ser aqui? eu ndo sei, nunca”
escrito ai” (Negativo) esta me deixando nervosa” (Negativo) 2:38
1:26 (Negativo) 1:51
“Era esse daqui
“Ué mais eu nao cliquei | “E agora?” mais nao sei o
e apago” (Negativo) (Negativo) 2:14 nome” (Positivo)
2:00 2:52
“Apareceu isso de novo 6”
“Menino eu ndo (Negativo) 2:50
entendo nada disso”
(Negativo) 2:08
“Eu ndo entendo isso
menino” (Negativo)
3:00
Usuéario Par 19
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa | Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
3
“E agora?” (Negativo) “Eu n&o vou “Agora ja n&o estou “Ah, apaguei
0:54 conseguir” achando mais o que eu | tudo”
(Negativo) 1:04 queria” (Negativo) 1:23 (Negativo)
“Ai esse daqui ndo vou 1:28
conseguir fazer ndo” “Néo, aqui ndo deu nao”
(Negativo) 1:44 (Negativo) 2:12
“Eu pensei em procurar
uma escola de
adestramento”
(Negativo) 1:56
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Usuario Impar 20

Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“Sera que € no link “Ué mais aqui “Ai porque que “Vem aqui” “Minha mao é “Aqui”
aqui?” (Negativo) nao tem as saiu” (Negativo) | (Negativo) muito pesada” (Positivo) 0:05
0:21 opgoes” 0:25 0:10 (Negativo) 0:10
(Negativo) 0:07 “Caramba,
“Sera que é ai?” “Nao é, é aqui, “Eu mexo, ai | “Envie uma minha
(Negativo) 0:28 “A 14 em cima” como que eu caramba” mensagem” dificuldade é
(Positivo) 0:15 vou fazer” (Negativo) (Positivo) 0:34 essa”
“O que eu fago (Negativo) 0:38 | 1:05 (Negativo) 1:50
agora?” (Negativo) “Nossa, foi ai “E aqui né?”
0:39 que coloquei “Eu sei onde é “Ai rapaz” (Negativo) 0:38
aquela hora” pra por, mas (Negativo)
“Meu Deus do céu, ja | (Negativo) 0:29 | ndo quer dar” 1:43 “Aqui né?”
saiu do lugar” (Negativo) 0:41 (Positivo) 1:04
(Negativo) 1:04 “Apareceu “Aqui, ele
nada” “Ai caramba, aqui” “Terminar a
“Nossa” (Negativo) (Negativo) 0:40 | sobe” (Positivo) mensagem”
1:16 (Negativo) 0:51 | 2:20 (Negativo) 2:37
“Aqui” (Positivo)
“Deve ser aqui, aqui 1:03 “Vish, vai “Enviar né?”
est4 dizendo tudo acabar os (Positivo) 2:41
sobre cachorro” minutos”
(Negativo) 1:49 (Negativo) 1:15 “Eu mexi de
novo”
“Fica aqui “Ali ja saiu de (Negativo) 3:03
rapaz(mouse), mais novo... nossa”
que coisa” (Negativo) (Negativo) 1:26
2:39
“Ei mé&ozinha,
nao ¢&”
(Negativo) 1:44
“Fica aqui”
(Negativo) 2:00
“E agora?”
(Negativo) 2:15
“Eu tinha que
por na raga né”
(Positivo) 2:22
“E que quando
eu vou por na
raga some”
(Negativo) 2:25
“Eu queria
ragas”
(Negativo) 2:57
Usuario Impar 21
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“Aqui pode “Eu quero ver onde “Eu posso clicar | “Aqui eu posso “Aqui” (Positivo)

ser?” (Positivo)
2:04

“Aqui eu posso
clicar?”
(Negativo) 2:20

gue vou achar, esta
dificil”

(Negativo) 0:04
“Esse negdcio ai ndo

vai, esta duro”
(Negativo) 0:25

“Mudo o
negécio[menu]’

aqui [ragas]’
(Positivo) 0:30

“Ala achei ele”
(Positivo) 1:12

clicar 6 [racas]”
(Positivo) 0:12

“Ja achei ele”
(Positivo) 0:30

0:09

“Enviar
mensagem”
(Positivo) 0:15

“Aqui nao fica a
maozinha [botéo
enviar]’
(Negativo) 1:25
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(Negativo) 0:54

“Deixa eu ver aqui
[principal]”
(Negativo) 2:59

Usuério Impar 22

Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“Deixa eu ver aqui”
(Negativo) 0:45
“Eu acho que é “E naraca?”
aqui [para seu (Positivo) 0:23
amigo]” (Negativo) .
0:55 “ “E naraga,
Agoraoqueeu | . n A P

” . Para vocé, vocé mandou Envie uma
wp A faco?” (Negativo) p
Ai vocé vai -0:33 sou eu que eu procurar ele, | mensagem
conversando com ’ vou procurar pitbull ele ndo (Positivo) 0:23
ele ensinando ele, né” (Positivo) | era” (Positivo) “Mensagens”

“E agora eu ja
esqueci tudo”
(Negativo) 1:45

e ele aprende a
sentar” (Negativo)
1:07

“Envie uma
mensagem?”
(Negativo) 2:35

“Eu acho que esta
no cuidado”
(Negativo) 1:31

0:08

“Oqueeu
fago agora?”
(Negativo)
0:12

0:48

“Cadé a
setinha, vem
pra ca setinha”
(Negativo) 1:01

“Ai mais eu
que tenho que
escrever?”
(Negativo) 1:46

“O que a gente

(Positivo) 0:19

“Fazer essa
maozinha andar,
nao é facil nao”
(Negativo) 0:43

“E cadé a “‘Ragas, vaila | “Aham, a faz?” “Enviar?”
“E agora?” setinha do envie | M@ raca” setinha estd em | (Negativo) 2:58 | (Negativo) 0:51
(Negativo) 2:03 uma (Positivo) cima dele”
mensagem?” 0:25 (Positivo) 1:22 “Cance_la!"
“Agora eu fago o (Negativo) 3;_00 (Negativo) 3:00
que?” (Negativo) ’ “Agora aperta?
2:17 Tarefa
realizada”
“E no cuidado? (Positivo) 1:27
Para ensinar ele a
sentar?” (Negativo)
2:43
Usuario Impar 23
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“Aperta ou nao “Como que eu | “Informagéao?” “Sera que é “Envie
[inicio]” fagco pra vim (Negativo) 0:05 | aqui?[menutop]’ mensagem”
(Negativo) 0:08 aqui, ndo esta (Negativo) 0:04 (Positivo) 0:20
vindo” “Em raga”

“Sera que seria (Negativo) (Positivo) 0:32 “Aqui eu ja ndo sei. O | “E eu ndo
aqui, ensine seu 0:12 gue eu coloco?” escrevi né?”
céo?” (Positivo) “Achei” (Negativo) 0:11 (Negativo) 0:27
0:40 (Positivo) 1:23

“Envie uma
“Nao sei posso mensagem” (Positivo)
ver se é aqui?” 0:40
(Negativo) 1:38

“Aperta aqui em
“Aqui” (Positivo) mensagem?”
2:20 (Positivo) 0:54

“Agora, enviar”

(Positivo) 2:54
Usuario Impar 24
Tarefa 1 Tarefa 2 Tarefa 3 Tarefa 4 Tarefa 5 Tarefa 6
“E agora?” Vem “E agora?” “Aqui?[racas]” “Clica aqui de “Aqui ou em
(Negativo) aqui?[perdida] (Negativo) (Negativo) 0:14 novo?” (Negativo) cima?”
1:08 (Negativo) 0:07 0:46 0:34 (Negativo)

“E agora?” 0:08
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“Noticias” “Aqui em cima?” “Saude” (Negativo) 0:23 “E agora?”
(Negativo) (Negativo) 0:27 (Negativo) (Negativo) 0:53
1:18 1:56 “Ragas” (Positivo) “Nao sei”
“Alimentagao? sei 0:38 “Eu cliquei ali, ndo (Negativo) O
“E agora?” 1&” (Negativo) 1:20 | “Nao sei” escreveu eu amo 42
(Negativo) (Negativo) “Agora vai cachorro né?”
1:37 “Eu também nao 2:30 aqui[setinha]” (Negativo) 2:10 “Eu vou em
sei fazer” (Positivo) 0:50 saude”
(Negativo) 1:40 “E agora?” “Esta dificil” (Negativo)
(Negativo) (Negativo) 2:46 1:18
“Ensine seu céo a 2:57
senta” (Positivo) “Nao vai”
2:29 (Negativo)
2:29
Resultado Generalizado da Avaliacéo da Analise das Falas Espontaneas:
Usuério w1 W2 W3 W4 W5 W6
1 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 -1
4 0 1 1 1 1 -1
5 0 0 0 0 0 0
6 0 0 0 0 0 0
7 0 0 0 0 0 0
8 0 0 0 0 0 0
9 0 0 0 0 0 0
10 0 0 0 0 0 0
11 0 0 0 0 0 0
12 0 0 0 0 0 0
13 -1 -1 NA -1 NA NA
14 1 1 -1 1 1 -1
15 1 -1 1 1 1 -1
16 -1 0 -1 1 -1 0
17 1 0 1 -1 -1 1
18 -1 -1 NA -1 NA NA
19 1 0 -1 -1 1 0
20 -1 1 -1 -1 -1 1
21 1 -1 1 1 1 1
22 -1 -1 1 1 -1 0
23 1 1 1 1 1 1
24 -1 0 -1 -1 -1 -1

Wn = Website n; 1 = Avaliacdo positiva: Oitantes 1, 6, 7 e 8 a serem incrementados; 0 = Avaliacdo Neutra:
Nenhum oitante a ser incrementado; -1 = Avaliacdo negativa: Oitantes 2, 3, 4 e 5 a serem incrementados; NA =

Nao avaliado.
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SINTESE DAS RESPOSTAS DAS MEDIDAS
APLICADAS NO ESTUDO PILOTO

Tarefa 1 — Website 1:

Usuério M1 M2 M3 M4 M5 M6
1 1 1 1 1 0 0
2 1 1 1 1 0 0
3 1 1 1 1 1 0
4 0 0 1 1 1 0
5 1 1 1 1 0 0
6 0 0 1 1 1 0
7 1 -1 1 1 1 0
8 1 1 1 1 1 0
9 1 0 1 1 1 0
10 1 1 1 1 1 0
11 1 1 1 1 1 0
12 1 0 1 1 1 0
13 1 1 -1 -1 -1 -1
14 -1 0 -1 -1 -1 1
15 1 0 0 -1 1 1
16 1 1 1 -1 -1 -1
17 0 1 -1 1 0 1
18 0 -1 -1 1 -1 -1
19 -1 0 -1 1 -1 1
20 -1 0 -1 1 0 -1
21 1 1 1 1 0 1
22 0 1 -1 1 -1 -1
23 1 1 -1 1 1 1
24 1 -1 1 -1 -1 -1

M1= SAM - Valéncia (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 1,2,3 e 4)
M2= SAM — Excitagdo (1= incrementar oitantes 1,2,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 3,4,5 e 6)
M3= SAM — Sentimento de controle (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)

M4= Dez heuristicas da emogao (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes
1,2,3e4)

M5= Métricas de desempenho e eficacia (1= incrementar oitantes 4,5,6 e 7; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 1,2,3 e 8)

M6= Analise de falas esponténeas (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)

Tarefa 2 — Website 2:

Usuério M1 M2 M3 M4 M5 M6
1 1 1 1 1 1 0
2 1 0 1 1 1 0
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3 1 1 1 1 1 0
4 0 0 1 1 1 1
5 1 1 1 1 1 0
6 0 0 1 1 1 0
7 1 -1 1 1 1 0
8 1 1 1 1 0 0
9 1 0 1 1 1 0
10 1 1 1 1 0 0
11 1 1 1 1 1 0
12 1 0 1 1 0 0
13 1 1 -1 -1 -1 -1
14 0 0 -1 -1 -1 1
15 -1 -1 -1 1 -1 -1
16 1 1 1 1 -1 0
17 0 1 -1 -1 0 0
18 1 -1 -1 1 -1 -1
19 -1 0 -1 1 -1 0
20 1 1 1 1 1 1
21 1 1 1 1 0 -1
22 1 1 0 1 -1 -1
23 -1 1 -1 1 -1 1
24 1 -1 1 1 1 0

M1= SAM - Valéncia (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 1,2,3 e 4)
M2= SAM — Excitagdo (1= incrementar oitantes 1,2,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 3,4,5 e 6)
M3= SAM — Sentimento de controle (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)

M4= Dez heuristicas da emocao (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes
1,2,3e4)

M5= Métricas de desempenho e eficicia (1= incrementar oitantes 4,5,6 e 7; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 1,2,3 e 8)

M6= Analise de falas esponténeas (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,34 e 5)

Tarefa 3 — Website 3:

Usuario M1 M2 M3 M4 M5 M6
1 1 1 1 1 1 0
2 0 1 1 1 1 0
3 1 1 1 1 1 0
4 0 0 1 1 1 1
5 1 0 1 1 1 0
6 0 0 1 1 1 0
7 1 -1 1 1 1 0
8 1 1 1 1 1 0
9 1 0 1 1 1 0
10 1 1 1 1 1 0
11 1 1 1 1 1 0
12 1 0 1 1 1 0
13 Na Na Na Na Na Na
14 -1 -1 -1 1 -1 -1
15 1 1 1 1 1 1
16 1 1 1 1 1 -1
17 0 1 -1 1 0 1
18 Na Na Na Na Na Na
19 -1 -1 -1 -1 -1 -1
20 -1 -1 -1 -1 -1 -1
21 1 1 1 1 1 1
22 1 1 1 1 1 1
23 1 1 0 1 1 1
24 1 -1 1 1 -1 -1

M1= SAM - Valéncia (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= n&do incrementar; -1= incrementar oitantes 1,2,3 e 4)
M2= SAM — Excitagdo (1= incrementar oitantes 1,2,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 3,4,5 e 6)
M3= SAM — Sentimento de controle (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)

M4= Dez heuristicas da emocao (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes
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1,23e4)

M5= Métricas de desempenho e eficacia (1= incrementar oitantes 4,5,6 e 7; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 1,2,3 e 8)
M6= Analise de falas espontaneas (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)
Na= Nao avaliado.

Tarefa 4 — Website 4:

Usuéario M1 M2 M3 M4 M5 M6
1 1 1 1 1 1 0
2 1 1 1 1 1 0
3 1 1 1 1 1 0
4 0 0 1 1 1 1
5 1 0 1 1 1 0
6 0 0 1 1 1 0
7 1 -1 1 1 1 0
8 1 1 1 1 1 0
9 0 0 1 1 1 0
10 1 1 1 1 1 0
11 1 1 1 1 1 0
12 1 0 1 1 1 0
13 1 1 -1 -1 -1 -1
14 -1 0 -1 -1 0 1
15 1 1 1 1 1 1
16 1 1 1 1 1 1
17 0 1 1 1 1 -1
18 0 1 -1 1 1 -1
19 1 -1 1 1 1 -1
20 1 0 0 -1 1 -1
21 1 1 1 1 1 1
22 1 1 1 1 1 1
23 1 0 1 1 0 1
24 1 -1 1 1 0 -1

M1= SAM - Valéncia (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 1,2,3 e 4)
M2= SAM — Excitagdo (1= incrementar oitantes 1,2,7 e 8; 0= n&o incrementar; -1= incrementar oitantes 3,4,5 e 6)
M3= SAM — Sentimento de controle (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)
M4= Dez heuristicas da emocéo (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes

1,2,3€4)

M5= Métricas de desempenho e eficacia (1= incrementar oitantes 4,5,6 e 7; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 1,2,3 e 8)
M6= Analise de falas esponténeas (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,34 e 5)

Tarefa 5 — Website 5:

Usuario M1 M2 M3 M4 M5 M6
1 1 1 1 1 0 0
2 1 1 1 1 0 0
3 1 1 1 1 1 0
4 0 0 1 1 1 1
5 1 0 1 1 1 0
6 0 0 1 1 1 0
7 1 -1 1 1 1 0
8 1 1 1 1 1 0
9 1 -1 1 1 1 0
10 1 1 1 1 1 0
11 1 1 1 1 -1 0
12 1 0 1 1 1 0
13 Na Na Na Na Na Na
14 -1 -1 -1 1 0 1
15 1 1 1 -1 1 1
16 1 1 1 1 0 -1
17 0 1 0 1 0 -1
18 Na Na Na Na Na Na
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19 1 -1 1 1 1 1
20 1 1 0 -1 1 -1
21 1 1 1 1 1 1
22 1 1 1 1 -1 -1
23 1 1 1 1 1 1
24 -1 -1 1 1 -1 -1

M1= SAM - Valéncia (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 1,2,3 e 4)
M2= SAM — Excita¢do (1= incrementar oitantes 1,2,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 3,4,5 e 6)
M3= SAM — Sentimento de controle (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)

M4= Dez heuristicas da emogao (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes
1,23e4)

M5= Métricas de desempenho e eficacia (1= incrementar oitantes 4,5,6 e 7; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 1,2,3 e 8)

M6= Analise de falas espontaneas (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)

Na= Nao avaliado.

Tarefa 6 — Website 6:

Usuario M1 M2 M3 M4 M5 M6
1 1 1 1 1 1 0
2 1 1 1 1 1 0
3 1 0 1 1 0 -1
4 0 0 1 1 1 -1
5 -1 1 1 1 1 0
6 0 0 1 1 1 0
7 1 -1 1 1 1 0
8 1 1 1 1 0 0
9 -1 0 1 1 0 0

10 1 1 1 1 1 0
11 1 1 1 1 0 0
12 0 0 0 1 0 0
13 Na Na Na Na Na Na
14 -1 0 -1 -1 0 -1
15 1 1 -1 -1 1 -1
16 1 1 1 -1 0 0
17 -1 1 0 1 1 1
18 Na Na Na Na Na Na
19 1 -1 1 1 1 0
20 1 1 1 1 1 1
21 1 1 1 1 1 1
22 1 1 1 1 -1 0
23 -1 1 -1 1 -1 1
24 0 -1 1 1 -1 -1

M1= SAM - Valéncia (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 1,2,3 e 4)
M2= SAM — Excitagdo (1= incrementar oitantes 1,2,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes 3,4,5 e 6)
M3= SAM — Sentimento de controle (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)

M4= Dez heuristicas da emogéo (1= incrementar oitantes 5,6,7 e 8; 0= ndo incrementar; -1= incrementar oitantes
12,3e4)

M5= Métricas de desempenho e eficacia (1= incrementar oitantes 4,5,6 e 7; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 1,2,3 e 8)

M6= Analise de falas espontaneas (1= incrementar oitantes 6,7,8 e 1; 0= ndo incrementar; -1= incrementar
oitantes 2,3,4 e 5)

Na= N&o avaliado.




