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Contribuicdes do design para projetos de acervos culturais virtuais a
partir de uma abordagem baseada nos conceitos de usabilidade,
agradabilidade e user experience

Design contributions to virtual cultural collections from an approach based
on concepts of usability, pleasurability and user experience

Claudia Souza e Silva
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Este trabalho pretende analisar como a area de design, a partir de uma abordagem dos conceitos de
usabilidade, agradabilidade e UX, pode contribuir para projetos de disponibilizacdo de acervos culturais
na web, frente aos novos desafios de popularizagédo e maior acesso a informagédo. Com as novas
tecnologias, acervos institucionais comegaram a ter uma expressao no mundo virtual e novos acervos
nasceram a partir da internet. O design, embora ja presente em alguns projetos dessa natureza através
da interface gréfica, tem muito a contribuir pelo conhecimento de técnicas e metodologias de projetos de
design centrado no usuario. O entendimento de atributos técnicos, aliado a fatores sensoriais e de
importancia da percepg¢édo do usuario faz com que a area de design forneca um diferencial para projetos
de acervos online.

UX, virtual culture collections, usability, pleasurability

This paper intends to analyze how the design area, from the approach of usability, pleasurability and UX
concepts, can contribute to projects of cultural collections on the web, in face of the new challenges of
popularization and greater access to information. With the new technologies, institutional collections began
to have an expression on the web and new collections were born from the internet. Design, although
already present in some projects of this nature through graphic interface, have a lot to contribute by its
knowledge of techniques and methodology of user-centered design projects. The understanding of
technical attributes, allied to sensory factors and the importance of the user perception makes that design
area provides a difference to projects of online collections.

1. Introducdo

A partir de uma reviséo da literatura, pretende-se analisar como a area de design pode
contribuir para projetos de acervos culturais na web.

Acervos culturais sao coleg¢des patrimoniais de ambito artistico, museologico, arquivistico,
arquitetonico etc. A partir dos anos 1990, acervos fisicos comegaram a ser disponibilizados na
internet, dando origem a representacdes desses acervos no mundo virtual. Nos anos 2010
surgiram os acervos de origem totalmente digital.

O referencial tedrico baseia-se em bibliografia de Jakob Nielsen, Patrick Jordan e Donald
Norman, que séo inovadores em principios que orientam o desenvolvimento de projetos de
design para web. Outro referencial foi o livro Design para um mundo complexo de Rafael
Cardoso (2013), sobre a experiéncia como formadora do significado para os usuérios.

2. Acervos culturais online
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Com o desenvolvimento das tecnologias de comunicacédo e informacgéo, na década de 1990,
varios acervos tiveram sua expressao na web. O diferencial dos acervos online é serem
facilitadores de acesso a documentos, além da flexibilidade do mundo virtual, que pode
construir relacdes impossiveis de gerenciar no mundo fisico.

Os acervos online de origem virtual nasceram com a World Wide Web, com colec¢fes de
documentos gerados em meios digitais e com o propésito de utilizacdo digital. Dois exemplos
séo o projeto #MuseudeMemes da Universidade Federal Fluminense, e o0 Museu da Pessoa,
que € uma base de dados de histérias de vida.

Os acervos de origem fisica sao constituidos de documentos, abrigados em uma estrutura
espacial fisica. Sua expressao virtual apresenta contelddo constituido de documentos originais
digitais e de representacdes de documentos originais fisicos. Esculturas ou cartas escritas a
mao sdo exemplos de documentos convencionais, que no meio digital serdo representados
através de imagens.

Conceito de documento é qualquer objeto produzido pela acdo humana ou pela natureza,
independentemente do formato ou suporte, que possui registro de informacéo. (Padilha, 2014: 13)

Segundo Rondinelli (2007) os documentos convencionais sdo inseparaveis do seu suporte,
diferentemente dos eletrénicos. O suporte se refere ao meio no qual o documento se apoia, por
exemplo, o papel no caso de um documento textual. Segundo Rocha e Rondinelli (2016) a
tecnologia rompeu essa condicdo, dando origem a documentos digitais originais ou ndo. As
autoras descrevem que documentos gerados e com o propésito de serem utilizados em meio
digital séo originais e que documentos gerados em meio digital, que necessitam ser impressos,
para cumprir seu objetivo, o original sera o primeiro documento impresso. Fotografias geradas
em meio digital para uso em sites sdo, segundo a argumentacdo das autoras, documentos
originais. Ja uma fotografia gerada em meio digital com o propésito de ser impressa para
utilizacdo em uma exposicao fisica, o original € o documento impresso.

3. Abordagens conceituais e design

Usabilidade e agradabilidade em produtos

A International Organisation for Standardization define usabilidade como efetividade, eficiéncia
e satisfacdo com a qual um conjunto especifico de usuérios pode alcangar um conjunto
especifico de tarefas em um projeto particular. Essa defini¢do faz uma ligagéo entre facilidade
de uso e satisfagdo, considerando a satisfagdo como uma questéo ligada a atributos técnicos e
nao sensoriais.

Ainda nessa linha de raciocinio, Nielsen (2003) define a usabilidade como um atributo de
qualidade, que diz respeito ao quéo facil de usar é a interface para um usuario. E definida pela
facilidade de aprendizagem, eficiéncia, capacidade de memorizagdo, preven¢ao a erros e
satisfacao.

Segundo Jordan (1998), a questédo da satisfacdo em relagéo a usabilidade diz mais respeito
a evitar sentimentos negativos, como frustracdo no uso, do que produzir emogdes positivas
como prazer ou orgulho.

Para comprovar essa premissa, Jordan realizou uma pesquisa com 18 participantes para
identificar as emocdes ligadas ao uso de produtos, as propriedades de um produto que
contribuem para o prazer no uso e a correlacdo entre comportamento e prazer na utilizacdo de
produtos. A conclusé@o foi que a usabilidade € um dos fatores que influencia na percepc¢éo de
prazer. Um produto facil de usar, ndo necessariamente produz sensacdes de prazer, mas a
baixa usabilidade ndo produzira prazer durante a utilizagdo.

Pode ser entdo, que a usabilidade ndo seja um fator determinante em quanto os produtos s&o
agradaveis, ou que ela seja meramente um entre outros fatores. E claro que também é possivel que
usabilidade e prazer no uso de produtos sejam diretamente proporcionais, e que projetar um produto
facil de usar garantira que sera um prazer usar. Se eles nao forem diretamente proporcionais e se
considerarmos o design centrado no usuario somente em termos de usabilidade, os produtos ficardo
aguém de oferecer 6timas experiéncias para os usuarios.(Jordan, 1998: 26)
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Hekkert (2006) relaciona o prazer no uso de produtos a nossa percepgao sensorial.
Gostamos de olhar para padrbes que apoiam a navegacéao e a identificacéo.

Jordan (2000) introduziu o termo agradabilidade no design, relacionando usabilidade e
prazer no uso dos produtos, com base na classificacao dos tipos de prazer (fisiol6gico,
psicoldgico, social e ideoldgico) proposta pelo antropélogo Lionel Tiger (Tiger, 1992 apud
Jordan, 2000: 13). A agradabilidade ndo é uma propriedade ou atributo do produto, e sim da
interagdo do usuario com ele.

Qual é o sentido de fornecer ao usuario um produto bonito, com uma vasta gama de funcdes se o
design do produto dificulta o uso em toda a sua vantagem? No entanto, abordagens baseadas em
usabilidade sao inerentemente limitadas. A razado pela qual elas séo limitadas é que tendem a olhar
para os produtos como ferramentas, com as quais 0s usuarios completam suas tarefas. Entretanto,
produtos ndo sdo meramente ferramentas: eles podem ser vistos como objetos vivos com 0s quais as
pessoas se relacionam. (Jordan, 2000: 6-7)

Experiéncia do usuario: uma visao abrangente

Em 1995 Donald Norman criou o termo user experience (UX). A concepcao do termo define
a experiéncia do usuario como o todo, desde o primeiro contato com um produto até o final. A
satisfacdo e a agradabilidade sdo alguns dos componentes que fazem parte dessa relagéo
emocional do usuério com a experiéncia de viver o produto. Na Apple, onde o termo foi
concebido, a experiéncia completa se dava desde sair da loja com a embalagem até ter o
contato real com o artefato. Até mesmo falar sobre o produto faz parte da experiéncia.

Norman [20177?] explica que é importante diferenciar Ul (user interface), de UX (user
experience) e usabilidade. A primeira diz respeito a interface tecnolégica que é uma parte
importante do design, e da qual a usabilidade é um atributo, enquanto a segunda lida com uma
guantidade maior de aspectos e deve ser resultado de um esfor¢go de multiplas disciplinas.

No entanto, a UX atualmente € entendida por alguns especialistas, como experiéncia com a
interface, enquanto a CX (customer experience) adquiriu esse significado mais geral.

A experiéncia como formadora do significado

Segundo Cardoso (2013) a experiéncia € um dos seis fatores condicionantes do significado do

artefato e esta diretamente ligada aos usuarios.
Trés desses fatores estdo ligados a situacdo material do objeto, e trés outros estdo ligados a
percepgao que se faz dele. Os da primeira categoria s&do: “uso”, “entorno” e “duragédo”. Os da segunda
categoria sdo: “ponto de vista”, “discurso” e “experiéncia”. A rigor, é arbitraria a divisdo desses fatores
em duas categorias, pois eles incidem uns sobre os outros de modo complexo, gerando o quantum
eminentemente fluido e instavel que entendemos como significado. Contudo, para fins didaticos, ha
sentido em desmembra-los e considerar um de cada vez. Antes disso, cabe ressaltar um ponto que
deveria ser autoevidente: significado, em Gltima instancia, reside unicamente na percepgdo dos
usuarios (sendo quem faz, o autor ou criador, considerado usudrio também). (p.33)

O significado € suscetivel a varia¢des culturais e ao ponto de vista do usuario e a
experiéncia é o seu maior determinante. O discurso fornece uma prévia, mas nada substitui a
interacdo com o usuario.

Baseado na definicdo do autor sobre a relacéo entre discurso e experiéncia, uma pessoa
pode, antes de visitar um museu, fazer um passeio virtual. O que ela vera é um discurso do
que o0 museu é, que ndo substitui a sensacao da experiéncia de estar la. Mas, ao mesmo
tempo, quando estiver no mundo fisico, essa vivéncia do virtual vira carregada na memoria. O
passeio pelo mundo virtual ja é outra experiéncia, baseada em um discurso do mundo fisico.

Design e acervos culturais virtuais

Se antes os projetos eram relacionados a funcfes concretas, diziam mais sobre funcionamento
e estética, hoje o design entende que existe uma dimenséao simbdlica, de significado
relacionada aos produtos. O valor agregado é discutido como sendo uma fun¢éo. N&o se busca
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mais projetar o melhor produto, a forma-tipo®, mas sim considerar a qualidade também como
uma questédo de percep¢éo. A nocéo de produto se modificou com o mundo virtual, quando
trouxe para o desigh uma mudanca de paradigma sobre projetar apenas para um mundo
tangivel, de objetos tridimensionais. O resultado do trabalho de um designer pode ser um
artefato, um servico, uma idéia ou um planejamento.

O proposito de se disponibilizar um acervo na web é torn-lo conhecido e de fécil acesso
para todos. Nesse ponto, o design é fundamental no planejamento da experiéncia do usuario
pela viséo de projeto, interagdo com outras areas do conhecimento e entendimento dos
stakeholders e do discurso da instituicdo. Acervos devem ser entendidos como produtos de
manifestacdo da identidade, visto que usuarios ndo acessam apenas o site que disponibiliza o
acervo, eles acessam o discurso da institui¢&o.

Como a experiéncia se dard é uma questéo de significado particular, mas o especialista em
UX tem a visdo do processo. No caso de acervos, a forma como deverdo ser disponibilizados e
como trardo beneficios para os seus publicos, pode significar decisdes acerca de retorno.
Outra questédo é a manutencéo da relevancia desses acervos para 0s seus UsUarios, que diz
respeito a durabilidade desses produtos na web.

Projetos de design comecam com trés questionamentos: o que, por que e para quem. O
para quem, se coloca como o grande desafio, € o Unico com o qual o designer ndo pode contar
apenas com conhecimentos técnicos, antropometria, heuristicas, cores etc, ou com
criatividade e estética. E necessaria uma visdo mais ampla de marca e de relevancia. O termo
design centrado no usudrio, para o design, sempre foi uma condi¢éo sine qua non para
projetacdo, mas a viséo holistica do projeto trouxe também um entendimento mais amplo de
usuarios, agora entendidos como stakeholders, que s&o os publicos que se relacionam com a
marca, como consumidores, colaboradores, imprensa etc.

Publicar um acervo na web ndo é a mesma coisa que torna-lo acessivel. Diversos projetos
partem do pressuposto que a légica de quem projeta € incontestavelmente compreensivel para
qualquer usuario. Usudrios ndo séo iguais e nem iguais aos organizadores dos acervos.

A organizacao pode ter uma especificidade que requer por parte de quem consulta, um
conhecimento prévio, que nem sempre € possivel. Por exemplo, uma exposicdo virtual de
pinturas organizada em um menu pela nacionalidade dos artistas, pressupde que todos
conhecem a biografia dos pintores. Se o usuario souber apenas a que estilo as obras
pertencem, talvez ndo encontre a informacéo desejada. Isso traz um grave problema de
usabilidade, segundo o conceito apresentado.

Os testes de usabilidade durante e depois do produto implementado servem como
instrumento para avaliacéo, que € muito mais técnica e objetiva do que subjetiva, embora lide
com as reacdes dos usuarios.

A experiéncia com um acervo online se da desde o contato com a interface até o
recebimento do item pesquisado. Um site com interface agradavel e busca eficiente néo é
suficiente se a solicitacdo por uma cépia do contelldo demora a ser entregue ou ndo tem boa
qualidade. Cada etapa do processo deve ser cuidadosamente planejada para néo interferir
negativamente na experiéncia.

Entendendo acervo como uma expressao cultural e ndo um repositério, a diferenciagao se
da pela narrativa, ele conta uma histéria, tem um contexto. Enquanto no banco de imagens as
inter-relacbes se dao pelas palavras chave e ficha técnica, no acervo os vinculos séo dados a
partir da histéria que eles contam. Um conjunto documental, uma biografia, sdo narrativas,
como um storytelling. A natureza desses vinculos e inter-relagdes deve estar de acordo com o
proposito do acervo e com o entendimento de quem € o seu usuario. O olhar sobre uma
imagem, por exemplo, a partir de um historiador ou de um jornalista, é diferente quanto ao
entendimento e ao uso e isso se traduz em significado. A flexibilidade da web d& a
possibilidade de diversas formas de se chegar a informacdo, mas isso ndo acontece ao acaso,
0 especialista em UX tem a visdo do processo como um todo.

1 O principio forma segue fung&o do movimento funcionalista, assumia que a forma e a estética dos artefatos eram
derivadas da sua fungéo. Com o aperfeicoamento dos projetos e dos meios de producao, atingiriam a forma perfeita
para serem produzidos em larga escala para todos. (Cardoso, 2013: 56)
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A visita a um museu fisico, por exemplo, tem um contexto que vai desde a estrutura
arquitetdnica, o ingresso com a identidade visual, a sinalizacao, a disposicdo do acervo, até a
loja ao final da visita. Esse mesmo contexto tem que ser refletido na disponibilizacdo do acervo
online. A experiéncia vai de ponta a ponta. Se parte da experiéncia for negativa, isso interfere
em todo o sistema e pode significar um nao retorno do usuario ao acervo online.

O acervo, independentemente da sua origem € um produto que faz parte de um sistema,
composto por produtos ou servigos resultantes dele. Os servicos podem ser a disponibilizacdo
online, a visitacao fisica, o fornecimento de conteddo. O produto resultante pode ser uma
exposicao, por exemplo. Esse sistema é composto por etapas muito distintas, mas que devem
ter uma unidade.

Consideracdes finais

A interacdo do design com outras areas do conhecimento possibilita uma nova visdo da relacéo
do acervo com seus publicos e os conceitos apresentados se somam no desenvolvimento de
projetos, tendo como ponto central o entendimento do usuério, da sua forma de operar, pensar
ou de sentir. As emocdes ligadas ao uso abrem um leque de possibilidades que devem ser
entendidas e o projetar ndo mais se concentra em atender a uma tarefa, mas em criar
solucdes, que podem com o tempo se transformar, adquirindo novos usos e novos significados.

A disponibilizag&o de acervos culturais online deve ser vista como uma ferramenta de
acesso a informacdo e como uma relacao do usuario com um discurso, uma narrativa. Para
isso, é necessario entender o projeto como manifestagdo de uma identidade e como parte de
um sistema, que pode incluir produtos e servicos que irdo gerar significados, a partir das
experiéncias dos usuarios.
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