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MEX — UM FRAMEWORK PARA ELICITACAO DE REQUISITOS
BASEADO NO PARADIGMA DE EXPERIENCIA DO USUARIO

Carlos Resemberg Maia de Carvalho”

RESUMO

Este trabalho apresenta um framework para elicitacdo de requisitos de software baseado
no paradgma de experiéncia do usuario. Batizado de MEX (Modelo Geneérico de
Experiéncia do usuario) € fruto de uma analise dos varios aspectos que envolvem
pessoas e produtos interativos, baseada nas contribui¢cbes de diversas areas, como
interacdo homem/computador, design, psicologia e marketing. Um estudo de caso
ficticio ilustra sua aplicacdo pratica.

Palavras-chave: Design. Experiéncia do usuario. Engenharia de requisitos.

ABSTRACT

This work introduces a framework for software requirements elicitation based on the
user experience paradigm. Called MEX (Generic User Experience Model) it is derived
from several aspects that involve people and interactive products, based on
contributions from knowledge fields like Computer Human Interaction, Design,
Psychology and Marketing. A fictitious case study exemplifies its practical application.

Keywords: Design. User experience. Requirements engineering.
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1 INTRODUCAO

Ja faz alguns anos que termos como experiéncia do usuario e experiéncia
do consumidor tornaram-se freqlientes no cotidiano das empresas e em estudos de
profissionais e académicos de diversas areas.

Isso ocorre devido ao foco do mercado se mover cada vez mais do projeto
das caracteristicas intrinsecas de um produto ou servico para 0 projeto da experiéncia
(extrinseca) que os individuos tém com eles, criando um paradigma baseado na
experiéncia do usuario. Por exemplo, ndo se desenvolve mais um sistema de e-
commerce; se cria uma experiéncia de compra on-line onde alguns detalhes, antes
vistos como sendo de menor relevancia, podem agora ser alvos de estudos complexos e
solugdes inovadoras.

Esse cenario pode ser resultado de uma combinacdo de varios fatores que,

mesmo em diferentes escalas, evoluiram rapidamente nos ultimos anos, tais como:

e Busca constante das empresas por diferenciacdo (PINE Il; GILMORE,
1998);

e Onipresenca da tecnologia da informacdo (SCHMITT, 2000), trazendo
novas possibilidades de interacdo e avancando em uma diversidade maior de
areas (PREECE et al, 2005);

e Onipresenca das comunicacOes integradas e do entretenimento
(SCHMITT, 2000).

Desta forma, o grande desafio para as empresas lideres de hoje é ndo apenas
suprir as necessidades dos clientes, mas principalmente desenvolver produtos e servicos
inovadores que proporcionem experiéncias unicas.

Na industria do design de sistemas interativos ndo é diferente. Os sistemas
gue ndo proporcionam uma experiéncia de uso adequada estdo permanentemente
passiveis de substituicdo, principalmente aqueles que dependem da aceitacdo do usuario
e estdo inseridos em um contexto de competicdo de mercado, como websites, jogos,

aplicacdes maveis e diversos outros tipos de softwares.



Em face a tais desafios, e dada a relativa juventude do assunto, duas
questBes basicas devem ser levantadas:

a) O que, exatamente, é a experiéncia do usuario?
b) O que levar em consideracdo ao se desenvolver produtos baseados nesse
paradigma?

A resposta para esses questionamentos pode estar na adog¢do de uma visao
multidisciplinar sobre o tema. Areas como a interagdo homem-computador, marketing
(principalmente no que se refere ao comportamento do consumidor), psicologia e design
sdo algumas que, ha varios anos, estudam as peculiaridades do ser humano e seu
ambiente, provendo teorias, técnicas e solu¢Bes que auxiliam no processo de
desenvolvimento de produtos e servigos dos mais diversos tipos.

Seguindo esta linha de raciocinio, o presente trabalho propde a idéia de um
framework para elicitacdo de requisitos baseados na experiéncia do usuario, o qual
permita a integracdo das contribuices de varias disciplinas. Nomeado MEX (Modelo
Genérico de Experiéncia do Usuério), baseia-se na da identificacdo e relacionamento
entre si das variaveis (elementos) que influenciam essas experiéncias.

O trabalho estd estruturado da seguinte forma: serdo abordadas as bases
tedricas da experiéncia do usuario na se¢do 2 e 3, para entdo ser detalhado o framework
nas secdes 4 e 5. Na secdo 6 € mostrado um exemplo de aplicacdo do MEX e na se¢do 7

séo feitas as consideragdes finais.



2 ENTENDENDO A EXPERIENCIA DO USUARIO

Nesta secdo € apresentada uma andlise académica e mercadoldgica do
campo da experiéncia do usuério, a fim de se levantar pontos chave da elaboracdo do

modelo proposto por este artigo.

2.1 Definicdes

Sdo varias as defini¢cbes para o termo experiéncia, em sua esséncia mais
pura. Para Pine Il e Gilmore (1998, p.19), ¢ o “conjunto de acontecimentos que
envolvem o individuo de maneira pessoal e memoravel”. Para Dewey (1980) apud
Forlizzi (1997), experiéncia € o que se origina da interacdo entre um organismo vivo e 0
ambiente a sua volta. Knemeyer (2004) vai em uma linha semelhante, colocando as
experiéncias como qualquer coisa percebida pelos nossos sentidos, a interacdo entre as
pessoas € 0 mundo.

No entanto, para ter algum valor, uma experiéncia precisa ser diferenciada,
enriquecedora. Dewey (1963) apud Saffer (2004), cita que as experiéncias

enriquecedoras sdo dotadas de duas caracteristicas fundamentais:

e Continuidade: as experiéncias passadas de um individuo influenciam
qualitativamente suas experiéncias atuais e futuras. Em outras palavras, uma experiéncia
relevante modifica o individuo e a qualidade das experiéncias subsequentes.

e Interacdo: as experiéncias correntes surgem da interacdo entre
experiéncias passadas e a situagéo atual, diretamente influenciada pelo ambiente. Nesta
interacdo, o contexto das experiéncias é preenchido por elementos que Dewey chama de
formas, objetos concretos ou representagcdes presentes na natureza e sociedade (ex:

aparelhos eletronicos, marcas de refrigerante, familiares etc.).

Em suma, os seres vivos (em especial os humanos) interagem com as

formas ao seu redor, originando as experiéncias. Essa interacdo € composta, portanto, de



elementos ativos e passivos, combinados de forma peculiar, em uma relagdo de fazer e
sofrer as consequéncias do ato. No entanto, € importante citar que mera atividade,
dispersa e dissipada, ndo é considerada por Dewey uma experiéncia. Sao necessarias
mudancas (como citado anteriormente) advindas das consequéncias da interacao
individuo-ambiente e a consciéncia do individuo a respeito dessas mudancas, gerando o
aprendizado de algo.

Forlizzi e Ford (2000) evoluem na linha de pensamento de Dewey,
propondo uma leitura das experiéncias a partir das interacdes entre o individuo (usuario)

e 0s objetos (produtos) em sua volta, como mostrado na figura 1:

Fatores sociais e culturais

- Emocdes - Linguagem
- Valores - Produto j=--u - Caracteristicas
- Experiéncias anteriores ' H - Qualidades Estéticas
: ] -
H ' ! - Utilidade
' E Contexto de uso ! !
| '
! [
[} L

Fonte: Forlizzi; Ford (2000). Adaptado
Figura 1- interacdo usuario-produto. de

Neste modelo, o elemento usuario representa a influéncia dos individuos
nas experiéncias, através de seus fatores internos (emocGes, valores, experiéncias
anteriores). Ja o elemento produto representa a influéncia dos artefatos com os quais 0s
individuos interagem. Neste caso, produto significa “uma matriz de objetos, atividades,
servigos e ambientes que preenchem a vida cotidiana.” Margolin (1997, p. 227) apud
Forlizzi e Ford (2000). Por fim, essas interacdes ocorrem em contextos de uso

especificos, moldados de acordo com os fatores sociais e culturais.

2.2 Experiéncia do usuério x usabilidade: estabelecendo fronteiras

N&o é raro encontrar experiéncia do usuario e usabilidade sendo tratados
como sinbnimos. De fato, existe uma grande proximidade conceitual, € a boa
usabilidade de um produto é um passo essencial para uma boa experiéncia de uso. No

entanto, o conceito de experiéncia do usuario (cujo foco é a experiéncia, o evento) €



mais abrangente ao levar mais claramente em consideracdo outros fatores além das
caracteristicas do produto (foco da usabilidade). Preece et al. (2005, p. 35) sugere que 0s
sistemas devem possuir metas de usabilidade e metas de experiéncia do usuario,
tratando a questdo da seguinte forma:

Metas de usabilidade: asseguram que os sistemas sdo faceis de usar,
eficientes e agradaveis — da perspectiva do usuério. Desta forma, um sistema interativo
deve ser: eficaz, eficiente, seguro, til, facil de aprender, facil de lembrar como se usa.

Metas de experiéncia do usuario: o surgimento de novas tecnologias e suas
possibilidades, aliadas ao aumento da diversidade das é&reas de aplicacdo
(entretenimento, educacdo etc.) suscitou interesses ligados a qualidade das experiéncias.
Portanto, para atender a novas essas demandas um sistema deve ser: satisfatorio,
agradavel, divertido, interessante, Gtil, motivador, esteticamente apreciavel,
incentivador de criatividade, compensador, emocionalmente adequado.

Fazendo-se uma comparagéo entre os dois conjuntos acima, percebe-se que
parecem dizer a mesma coisa em alguns pontos e levemente se contradizer em outros.
Assim, segundo Preece et al (2005), € importante entender o equilibrio entre esses
conjuntos de metas e as consequiéncias advindas de diferentes combinacg6es, a fim de se
evitar incompatibilidades. Ou seja, nem sempre € adequado para um sistema atender a
todas essas metas com a mesma intensidade. Um sistema contabil, por exemplo, ndo
deve objetivar o divertimento do usuario, caso isso tenha impactos negativos na

seguranca de seu uso.

2.3 Um passo adiante: projetando as condi¢des da experiéncia do usuario

Objetivando gerar maior valor econdmico a partir da interacdo entre
produtos e servicos, novas abordagens véem procurando ndo apenas compreender, mas
também viabilizar experiéncias de alto nivel para os individuos e lucrativas para as
organizacgBes. No entanto, € importante ressaltar que, devido a existéncia de diversas
varidveis ndo controladas (notadamente as ambientais), ndo se pode projetar
experiéncias, apenas criar condicdes especificas para que ocorram de forma

minimamente planejada.



10

Dentre as abordagens que levam esses fatores em questdo, destacam-se o
brand experience (experiéncia de marca) e o experience design (design de experiéncia).

Para Knemeyer (2004), brand experience &€ a abordagem estratégica de
compelir as pessoas a agir produtivamente através de qualquer interacdo possivel
(devidamente integrada, planejada e executada) que as mesmas tenham com uma
empresa e/ou seus produtos e servicos.

Ja o experience design, enquanto brago tatico do Brand Experience, “¢ um
modo holistico, multidisciplinar e multisensorial de trazer a vida a esséncia de uma
marca, produto ou servigo” (Ardill, 2005, on-line). Complementando esta visdo, o
AIGA (American Institute of Graphic Arts 2006), coloca que experience design é uma
abordagem diferente do design, possuindo fronteiras mais amplas do que o design
tradicional ao buscar a criacdo de experiéncias, ao invés de simples produtos ou

Servigos.
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3 PORQUE FOCAR NA ELICITACAO DE REQUISITOS?

A engenharia de requisitos é a disciplina com maior responsabilidade sobre
a definicdo do que devera ser a experiéncia dos usuérios do sistema, uma vez que é
responsavel por entender desejos e necessidades dos clientes, além de verificar a
viabilidade, especificar, negociar e validar solu¢bes (PRESSMAN, 2002).

Dentre suas atividades, destaca-se a fase de elicitacdo de requisitos, um dos
momentos cruciais do processo, no qual ocorre a compreensao do que deve ser entregue
ao cliente. Varias técnicas de elicitacdo sdo utilizadas (KASSE, 2004), como por
exemplo: dialogos, cenarios, demonstracdo de tecnologias, modelos, simulacdes,
prototipos, brainstorming, observacgdo de sistemas existentes e extragdo de documentos.
Estas técnicas sdo utilizadas para elicitar requisitos funcionais e ndo-funcionais de
diversos tipos, como os de negdcio (dominio), organizacionais e de usuario (foco deste
trabalho).

No entanto, as técnicas acima citadas podem ndo ser suficientes quando se
trata dos requisitos relativos a experiéncia do usuario, pois existem desafios adicionais.
Uma vez que essas experiéncias sdo fendmenos estritamente individuais (PINE II,
GILMORE, 1998) e diretamente influenciadas pelo ambiente (DEWEY, 1980), é
preciso conhecer o individuo, o produto e o ambiente mais a fundo, levando em conta
aspectos subjetivos e dificeis de se trabalhar, como por exemplo usabilidade (PREECE
et al, 2005), perfil sdcio-cultural e psicologico do usuario (KOTLER, 2000), emocdes
no momento da experiéncia de uso (NORMAN, 2004), dentre varios outros.

Em suma, este quadro sugere a necessidade de técnicas e abordagens
complementares as tradicionais da engenharia de software, as quais permitam analisar
as experiéncias por mais “angulos”. Como sera visto adiante, o framework proposto
(MEX) procura atender a essa necessidade, sugerindo a integracdo das técnicas e

conceitos de ES com contribuig¢Ges de outras disciplinas.
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4 PROPOSTA DO MODELO GENERICO DE EXPERIENCIA DO
USUARIO — MEX

A partir do esquema apresentado por Forlizzi e Ford (2000) na figura 1 e na
linha de raciocinio inicialmente proposta por Dewey (e seguida pelo experience design)
foi construido um framework conceitual chamado MEX (Modelo Genérico de
Experiéncia do Usuério). Seu objetivo é guiar a elicitacdo dos requisitos de um sistema
a partir do entendimento das experiéncias como eventos complexos e com variaveis
interrelacionadas. Essas varidveis, também chamadas de elementos, sdo: individuo,

atividade, contexto, artefatos, interagcdo e momentos.

. CONTEXTO

INDIVIDUO ARTEFATOS

+O
Oo

O - MOMENTOS

ATIVIDADE

Fonte: Propria
Figura 2 — MEX: modelo genérico de experiéncia do usuario

4.1 Individuo

O elemento individuo corresponde ao conjunto de fatores internos ao ser
humano que interferem em sua maneira de interagir com o mundo. A fim de se entender
sua relagdo com os outros elementos do MEX, podem ser utilizadas as teorias de
comportamento do consumidor (amplamente utilizadas no marketing), que estudam o
comportamento humano diante de situacdes que envolvem significativos processos

cognitivos.
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De acordo com Kaotler (2000), esses fatores podem ser divididos em quatro
grupos: culturais (cultura, subcultura, classe social), Sociais (grupos de referéncia,
papéis e status), pessoais (idade e estagio no ciclo de vida, ocupacédo e circunstancias
econdmicas, estilo de vida, personalidade e auto-imagem) e psicoldgicos (necessidades,
desejos e motivagdes, percepcdo, aprendizagem, crengas e atitudes). Dentre os fatores
psicoldgicos, dois merecem anélise a parte: as emoc0es e a presenca de flow.

Segundo Norman (2004), as emog¢Ges mudam a maneira como a mente
humana resolve os problemas, alterando o funcionamento do sistema cognitivo. Como
exemplo, basta imaginar como estados intensos de raiva, medo ou tranquilidade afetam
de forma diferente a maneira como usuarios interagem com caixas eletrénicos dos
bancos. Ja Shedroff (2001) define emog¢bes como os sentimentos que os individuos
experimentam e associam a eventos, pessoas, produtos e servicos. Ou seja, uma
experiéncia altamente negativa com algo (um software, por exemplo) pode gerar uma
sensacdo desagradavel sempre que a pessoa relembrar o fato (no caso, vendo a marca
estampada em um andncio de revista), o que a faz querer evitar esta situacdo
novamente.

Flow (algo como fluidez) foi definido por Csikszentmihalyi (1997) como
um estado mental altamente prazeroso e positivo que as pessoas sentem quando agem
com total envolvimento em uma atividade. Nove caracteristicas sdo presentes em
individuos que experimentam o estado de flow: objetivos claros, feedback imediato e
inequivoco, habilidades compativeis com desafios, unido entre acdo e consciéncia,
centralizacdo da atencdo em um campo de estimulos limitado, senso de controle
potencial, perda de autoconsciéncia, no¢do de tempo alterada e experiéncia autotélica
(objetivo em si proprio).

A entrada do individuo nesse estado psicoldgico pode diminuir a influéncia
das demais variaveis do MEX, uma vez que suas capacidades sensoriais sdo alteradas.
Um exemplo classico é quando se estd jogando videogame: as vezes, 0 USUArio imerge
de tal forma no jogo que parece que o mundo se resume aquilo com o qual ele esta
interagindo.

No processo de elicitacdo, para se analisar o elemento individuo, pode-se

fazer as perguntas:

a) que informacg6es do individuo sdo relevantes para que se possa entendé-

lo?
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b) que aspectos do individuo influenciam a experiéncia? Como influenciam?

4.2 Atividades

As atividades referem-se as acBes decorrentes da metas do usuario que
justificam a experiéncia e delimitam seu escopo. Ou seja, trata-se do que o individuo
esta querendo fazer no momento que interage com um produto ou servico.

Por exemplo, durante a experiéncia de uso de uma loja on line, vérias
atividades podem ser identificadas: buscar produto, ver detalhes do produto, adicionar
ao carrinho, realizar pagamento etc. Cada tarefa é como se fosse uma subexperiéncia,
podendo até ter uma analise em separado (a critério do analista) dependendo de seu
tamanho e complexidade. Percebe-se, entdo, que a granularidade das tarefas tem
impacto direto no esforco despendido na analise dos demais elementos do MEX.

Principais perguntas a serem respondidas no momento da elicitagéo:

a) Quais as principais atividades que os usuarios vdo executar, baseado em

suas necessidades e desejos?

b) Que aspectos dessas atividades podem influenciar a experiéncia?

4.3 Contexto

O elemento contexto diz respeito ao estudo das situagdes e ambientes nas
quais as experiéncias acontecem. E equivalente ao contexto de uso no modelo de
Forlizzi e Ford (2000) mostrado na secdo 3.1. Ou seja, sdo influenciadas por fatores
sociais, culturais e organizacionais.

Desta forma, somente dentro de um contexto é possivel a um determinado
artefato adquirir significado e importancia, o que o possibilita de fazer parte do

“desenrolar” da experiéncia, influenciando o seu curso. Por exemplo, a forma de uso do
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celular em casa e no meio de uma reunido pode ser completamente diferente, desde o
tom de voz a gesticulagBes, semblante do individuo e funcionalidades usadas.

Principais perguntas a serem respondidas no momento da elicitacéo:

a) quais 0s principais tipos de situacdo na qual a experiéncia poderia
ocorrer?
b) quais as principais caracteristicas dos ambientes onde essas situacdes

ocorrem?

4.4 Artefatos

Os artefatos sdo os elementos que preenchem o ambiente e séo relevantes
para a experiéncia. Podem ser tanto o objeto principal (com o qual o usuério interage
diretamente) quanto os que estdo a sua volta e que interferem de alguma forma nessa
interacdo. Por exemplo, durante a experiéncia de uso de um mp3 player, pode-se elencar
varios artefatos: o hardware do tocador, o software, os arquivos mp3, os fones de
ouvido, o som, o bolso da calca onde o aparelho fica etc. Todos esses artefatos
influenciam a interagdo de alguma forma e podem ser levados em consideracdo na
analise.

A usabilidade é um dos itens mais importantes a se estudar nos artefatos,
mas nem sempre sera 0 caso. Por exemplo, ao se usar o mp3 player em uma oficina
movimentada, o barulho intenso do motor do carro sendo testado, a fumaca expelida e o
mecanico sdo artefatos, mas ndo sdo usaveis.

Desta forma, fazendo um mapeamento para o que foi definido no item 2.1,
artefato, no MEX, seria o que Dewey (1980) chama de forma e parte do que Margolin
(1997) chama de produto.

Principais perguntas a serem respondidas no momento da elicitagéo:

a) que artefatos sdo importantes para a experiéncia?
b) que atributos desses artefatos devem ser levantados? Ex.: aparéncia,

forma, apelo aos sentidos, usabilidade etc.
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4.5 Interacgéo

A interacdo é o elemento mais dindmico da experiéncia do usuario, no qual
existe uma constante troca de estimulos que definem como os artefatos se relacionam.
Ou, como coloca Shedroff (2001, p.26) “um processo continuo de acdo e reacao entre
duas partes, seja um ser vivo ou maquina”.

Estimulo é o conceito chave da interacdo, um sinal enviado ou recebido que
pode fazer a experiéncia fluir ou paré-la. Tratando-se de seres humanos, os tipos de
interacdes dependem diretamente dos estimulos ao sistema nervoso do individuo:
podem ser visuais, auditivas, tateis, olfativas, degustativas e mentais (quando é usada a
memdaria ou pensamento reflexivo).

Para se ter uma idéia da importancia desse elemento do MEX, basta
observar que um dos maiores diferenciais do iPhone, da Apple (um produto cujo
enorme sucesso € baseado na experiéncia do usudrio) € justamente seu paradigma de
interacdo: comandos touch screen (estimulo tétil) com transicdes fluidas (estimulo
visual).

Principais perguntas a serem respondidas no momento da elicitacéo:

a) quais os tipos de interacdo entre o individuo e os artefatos? Que sentidos
séo afetados?

b) que trocas de estimulos entre artefatos sdo relevantes para a experiéncia?

4.6 Momentos

Os momentos se referem a como a experiéncia é afetada em funcdo do
transcorrer do tempo, a partir das variagdes nos demais elementos do MEX.

Uma experiéncia precisa ter inicio, meio e fim, para ser completa e
significativa (DEWEY, 1980). Shedroff (2001) segue nesta mesma linha de

pensamento, colocando que as experiéncias significativas possuem, portanto, 0s
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seguintes estagios: atracdo, engajamento e conclusdo, com a possibilidade de um
quarto: extensao.

Atracdo é necessaria para se iniciar uma experiéncia, podendo ser um sinal
para qualquer um dos sentidos. E uma viso similar & de Schmitt (2000), que coloca que
as experiéncias nascem dos estimulos.

Engajamento € a experiéncia em si, afirma Shedroff (2001), que também
afirma que para existir interesse em continuar a experiéncia é necessario que esta seja
suficientemente diferente do ambiente a sua volta (a fim de reter a atencéo do individuo)
e que seja cognitivamente importante. Caso as condicOes estejam favoraveis, neste
momento pode ocorrer o estado de flow.

A conclusé@o pode vir de varias formas, mas ela sempre deve prover algum
tipo de resolucéo, seja por significado (um desfecho pelo proprio contexto) ou por uma
atividade que a torne prazerosa.

Ainda é possivel, segundo Shedroff (2001), que as experiéncias tenham uma
extensdo. Ou seja, algo que possa meramente prolongar a experiéncia, revivé-la, ou

formar uma ligacéo para outras experiéncias.

Principais perguntas a serem respondidas no momento da elicitag&o:
a) que aspectos dos momentos influenciam a experiéncia?
b) existe a possibilidade de se alcancar o flow?

C€) quais 0s momentos chave (atracdo, engajamento, conclusao)?
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5 TRABALHANDO COM O MEX

Esta secdo discorre sobre como 0s conceitos apresentados podem funcionar

na prética.

5.1 Técnicas

O foco do MEX estd no estudo integrado dos seus elementos, deixando a
cargo de quem o utiliza a escolha das técnicas a se empregar nesses estudos. Essa alta
flexibilidade é proposital, pois mantém simples e enxuta a proposta do MEX: servir
como um guia para analise da experiéncia do usuario. Desta forma, o tipo e a densidade
do estudo de cada elemento séo de livre escolha e dependem de vérios fatores, como
preferéncia pessoal, expertise do analista e recursos disponiveis. O quadro a seguir

mostra exemplos de técnicas que podem ser utilizadas para cada elemento.

Individ etnografia, modelagem de usuéarios, personas

Ativida etnografia, modelagem de tarefas, brainstorming

Contex| etnografia, design contextual, cenarios

Artefat] observacao, testes de usabilidade, avaliacdo heuristica de usabilidade, simula

brainstorming

Interag observagéo, testes de usabilidade, avaliagdo heuristica de usabilidade, simula

brainstorming

Momer| observagéo, simulagdes

Fonte: Propria
Quadro 1 - Algumas técnicas que podem ser utilizadas no MEX
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5.2 Processo

O MEX pode ser encaixado dentro das fases ou disciplinas relacionadas a

elicitacdo de requisitos e/ou defini¢cdo da solucdo dos processos de desenvolvimento de

softwares mais usados do mercado (RUP, AGILE, dentre outros). Para organizar as

atividades internas do MEX, foi estabelecido o seguinte processo:

1
Individuo

2 3 4 5 6

\ 4
\ 4
\ 4
\ 4
\ 4

Atividades Contexto Artefatos Interacao Momentos

Fonte: Propria
Figura 3 - Processo interno do MEX

a) O primeiro passo é estudar os aspectos relevantes do individuo, como por
exemplo, suas caracteristicas, desejos e necessidades.

b) A partir das informacdes coletadas do passo anterior, um conjunto basico
de atividades é definido para delimitar os estudos subsequentes.

c) Baseado nas atividades e informacfes sobre os individuos, ja é viavel
explorar as possiveis situacdes e ambientes (contexto) nos quais a
experiéncia ocorre.

d) Apds estudar individuo, atividades e contexto, chega a hora de analisar os
artefatos relevantes para a experiéncia, que foram trazidos a tona
principalmente no passo 3.

e) Com os artefatos relevantes definidos, ja se pode estudar as interacGes
entre eles, o individuo e o ambiente, dentro de contextos especificos.

f) Por fim, a anélise integrada desses elementos em fungdo dos momentos
revela os pontos chave da experiéncia, bem como as possibilidades do
individuo alcancar ou ndo o estado de flow.

Uma caracteristica crucial do processo do MEX é a constante revalidagéo de
informac0des entre 0s passos, ou seja, qualquer descoberta pode modificar os

estudos dos passos anteriores.
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6 APLICACAO EXEMPLO

Até o momento da producdo deste artigo, 0 MEX ja havia sido aplicado em
dois projetos (um de pequeno porte e outro de médio porte) para uma multinacional da
area de tecnologia. Devido a restricbes contratuais, no entanto, ndo foi possivel a
elaboracdo dos respectivos estudos de caso. Desta forma, a utilizacdo do MEX pode ser

exemplificada através de um projeto ficticio, detalhado nesta secao.

6.1 Mobile banking: transa¢Ges bancarias via dispositivos moveis

O objetivo do aplicativo ficticio mobile banking é permitir que usuérios de
dispositivos modveis realizem as transa¢fes bancérias mais comuns, como consulta de

extrato, saldo, realizacdo de transferéncias e pagamentos diversos.

6.2 Analise da experiéncia do usuario

Para se identificar os requisitos decorrentes da experiéncia do usuario, o0s
elementos do MEX sdo analisados um a um, utilizando-se as diversas técnicas ja
mencionadas no item 5.1. Como o objetivo deste artigo é demonstrar o MEX e ndo as

técnicas relacionadas, este projeto exemplo se utiliza de estudos simples e resumidos.
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Individuo

Técnica utilizada: modelagem de usuérios e personas

Em termos gerais, 0s usuarios do mobile banking séo proprietarios de ce
p6s-pago, com renda de média a alta, bom nivel de instrucdo e sofistig
tecnologicamente. Para se ter uma melhor idéia de suas caracteristicas
personas sao criadas adiante:

Persona 1: Marcos

Marcos, 32 anos, casado e pai de dois filhos, é um gerente de Tl de
grande empresa alimenticia e f& de gadgets. Entusiasta de novas tecnold
para ele o aparelho movel é bem mais do que um meio para falar com o
pessoas; € um estilo de vida.

Persona 2: Carlos

Carlos, um jovem e promissor engenheiro civil de 26 anos, é o tipo de sy
pragmatico, sem rodeios. E exigente, mas gosta e confia nas tecnol
simples, que facilitem seu trabalho. Por isso, adora seu celular, que alé
bom e barato, nunca o deixou na méo.

Persona 3: Joana

Profissional de atendimento de agéncia de comunica¢do que nao se orga
esta em maus lencdis. E o que pensa Joana, 29 anos, que prestes a concl
po6s-graduacdo vive a tipica correria estudos x trabalho x familia. Para d
conta de seu complicado dia-a-dia, ela conta com seu inseparavel cel

agenda, diariamente sincronizado com o outlook.

Atividades

Técnica utilizada: modelagem de tarefas

Baseado em uma andlise das principais necessidades dos usuarios do m
banking, optou-se por se estudar a seguinte amostra de atividades:

e consultar saldos

e realizar pagamentos

e realizar transferéncias

Contexto

Técnicas utilizadas: observacéo e cenarios
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Os ambientes onde essas experiéncias ocorrem s&o locais imprevisi
publicos ou privativos, sujeitos a todo tipo de variacdo situacional.
ilustrar essas situacfes, sdo definidos os seguintes cenarios (usando-S

personas previamente definidas):

Cenério 1: realizar pagamentos

Marcos, a caminho do trabalho, percebe um problema mecanico no ca
entra na primeira oficina que avista. Enquanto espera o conserto do g
olha para o reldgio e vé que ndo da mais tempo fazer o pagamento qug
esposa pediu para ele fazer até as 9h. Nesse caso, ele decide pagar ali me
na oficina, usando seu smartphone. Apds acessar o servi¢o do banco, pe
boleto no bolso, insere o codigo de barras e confirma o pagamento.

Cenario 2: Consultar saldos

Carlos esta no aeroporto e quer saber se sua empresa ja depositou a ajug
custo para sua viagem. Como € algo que considera simples e ele tem pr|
ndo quer usar o notebook. Enquanto anda em direcdo a sala de emba
pega seu celular, acessa o servigo do banco e verifica o saldo da conta.

Cenério 3: realizar transferéncias

Joana estd em uma livraria quando recebe uma ligacdo de Marc
organizadora do churrasco do pessoal da agéncia, lembrando-lhe da
Como o churrasco ja é no dia seguinte, o jeito é usar o celular para trang
o valor, ali mesmo. Joana entdo pega os dados bancéarios da M
(guardando-os no proprio celular) acessa o servico do banco e f

transferéncia.

Artefatos

Técnica utilizada: observacéo

A diversidade de ambientes e situagbes implica em uma diversidad
artefatos. No entanto podem-se colocar como principais componentes
experiéncias coisas como celulares, smartphones (com suas minusculas
e botbes) outros objetos a mado (sacolas, livros, comida, etc) e pessos

redor (interagindo ou ndo com 0 USUArio).

Interacéo

Técnica utilizada: observacéo
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No caso de aplicativos em dispositivos moveis, a interacdo é essencialn
visual e tétil, através de teclas fisicas ou do tipo touch screen. A falf
privacidade influencia gestos, postura e atencdo do usuario. Ndo é

apenas uma mao estar disponivel para a interacao.

Momentos

Técnica utilizada: observagao

Dada a imensa variedade e complexidade dos contextos, interrupgoe
experiéncia poderdo ser muito freqlentes. Isso pode impedir a conclus
até mesmo o desenvolvimento da experiéncia, na maioria dos casos,
outro lado, devido a seriedade das transacdes e conseqlientemente a ate
dispendida pelo usuario, € provavel que em alguns casos se alcance 0 e
de flow.

Desta forma, a experiéncia de uso do mobile banking esta dividida em:
inicio: decisdo de uso, coleta das informactes necessarias e tentativas de
acessar o servico no celular;

engajamento: o uso em si do servico;

conclusdo: a expectativa pela confirmacao de que tudo deu realmente cer
finalizagdo do servico.

Fonte: Propria

Quadro 2 - Andlise da experiéncia do usuario baseada no MEX

6.3 Definicdo de requisitos

Neste ponto, a tarefa consiste em revisar o estudo de cada variavel MEX e

definir os requisitos apropriados. Como este é projeto ficticio, apenas cinco requisitos

sdo suficientes para ilustrar o objetivo:

a) [REQO1] o sistema deve dificultar a visualizacdo de dados confidenciais

por terceiros que estejam préximo ao usuario.

b) [REQO02] o sistema deve permitir salvar o estado da transagdo para

posterior concluséo;

c) [REQO3] o sistema deve permitir recuperacdo de dados da memoria

volatil do aparelho e de arquivos.
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d) [REQO04] o sistema deve permitir a entrada de dados via leitura de codigo

de barras.

e) [REQO5] o visual do sistema deve ser baseado em iconografia foto-

realistica e estilo sofisticado (linhas retas com cantos arredondados).

6.4 Matriz de rastreabilidade: requisitos x analise da experiéncia do usuario

O quadro abaixo mostra a partir de quais elementos do MEX cada requisito

foi gerado.
REQ # individuo | atividades | contexto | artefatos | interacdo | momer
01 X X
02 X X
03 X X X
04 X X X
05 X X

Fonte: Propria

Quadro 3 - Enquadramento dos requisitos de acordo com os elementos do MEX
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A aplicacdo exemplo e a base conceitual apresentados neste trabalho
permitem as seguintes reflexdes a respeito do MEX como framework para elicitagéo de
requisitos baseado na experiéncia do usuario.

Alta flexibilidade e adaptabilidade

O MEX permite o uso de uma gama consideravel (teoricamente imensa) de
técnicas para o estudo de seus elementos. Na pratica, é possivel ao analista reorganizar
sua atual forma de trabalho em torno do paradigma da experiéncia do usuario com o
minimo de impacto. Da mesma forma, seguindo essa l6gica, 0o MEX pode ser facilmente
incorporado aos principais processos de desenvolvimento de software (RUP, Agile,
etc.).

Capaz de elicitar requisitos funcionais e ndo-funcionais

Como exemplificado no item 6.3, o estudo da experiéncia do usuario pode
gerar requisitos de natureza funcional e n&o-funcional, o que sugere a auséncia de
limitagcbes do MEX quanto ao tipo de requisito.

Potencial de maior eficacia para produtos com apelo a inovacéo

Novos produtos surgem todos os dias com o diferencial baseado na
promessa de uma experiéncia de melhor qualidade aos seus usudrios, através de
inovacOes nos mais diversos aspectos (design, forma de interacdo, funcionalidades
inusitadas etc.). Quando tratam-se de produtos com alto grau de inovagdo, com poucos
ou nenhum precursor, seus desenvolvedores tém poucas referéncias ou benchmarks
sobre a formas ideais de interacdo usuario-produto, necessitando de estudos mais
detalhados sobre a experiéncia do usuario. Configura-se, entdo, um alto potencial de
utilizacdo do MEX, uma vez que seu foco é identificar os detalhes relacionados a essas
experiéncias. Assim, é possivel supor que os produtos de natureza vanguardista sdo 0s
que possuem maior potencial de aproveitamento desse framework.

Proximos passos

e Dando continuidade a pesquisa, devera ser realizado um estudo

comparativo entre o MEX e o uso tradicional de técnicas de elicitacdo, com o
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objetivo de se avaliar e confrontar as caracteristicas dos requisitos encontrados
em cada abordagem.

e Também devera ser efetuada a utilizacdo do MEX em mais projetos, de
diferentes caracteristicas, a fim de se prosseguir com ajustes e melhorias naturais
do framework.

e Por fim, os estudos devem prosseguir na direcdo de evoluir o MEX de
forma a cobrir mais fases do processo de desenvolvimento de software,

notadamente a de projeto.
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