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Design da Informagéo, cognigdo, comportamento, experiéncia do usuario, artefatos tecnoldgicos

A "revolugdo da informagao" mudou radicalmente a maneira que interagimos com o mundo, chegamos a
um ponto de inflexdo em que os campos da neurociéncia e da tecnologia da informagédo e comunicagao
(TIC) podem colaborar para identificar e enquadrar questdes fundamentais sobre as relagbes entre
criatividade, design, inovacao e pesquisa. De que forma os individuos interpretam os dados? Que tipo de
conhecimento precisamos obter para que possamos tomar decisdes eficazes? Quais as diretrizes
derivadas dos estudos sobre a cognicdo humana podem ser aplicadas nos projetos de Design da
Informagéo? Este artigo pretende estudar a problematica exposta e por meio delas considerar os fatores
envolvidos no projeto de experiéncias. Propomos uma mudanca de perspectiva, nos movendo da
interacdo humano-computador para a interacdo humano-informagéo. Grande parte das teorias e
metodologias do Design da Informagéo e cognigdo sao "centrados no ser humano" com foco no problema
de um individuo. Essa forma de projetar mostrou resultados surpreendentes ao longo dos anos. As
pesquisas nessa area indicam uma mudanga para o reconhecimento de uma pluralidade de novas
perspectivas, se analisarmos sob a ética do impacto que essas inovagdes tém sobre nos, € necessario
considerar os aspectos cognitivos sociais e emocionais.

Information design, cognition, behavior, user experience, technological artifacts

The "information revolution" has radically changed the way we interact with the world, we have reached a
turning point in which the fields of neuroscience and information and communication technology (ICT) can
collaborate to identify and frame fundamental questions about the relations between Creativity, design,
innovation and research. How do individuals interpret the data? What kind of knowledge do we need to
obtain so that we can make effective decisions? What guidelines derived from studies on human cognition
can be applied in Information Design projects? This article intends to study the exposed problem and
through them to consider the factors involved in the design of experiments. We propose a change of
perspective, moving us from human-computer interaction to human-information interaction. Much of the
theories and methodologies of Information Design and cognition are "human-centered" focusing on an
individual's problem. This way of designing has shown surprising results over the years. Research in this
area indicates a shift to the recognition of a plurality of new perspectives, if we look at the impact of these
innovations on us, it is necessary to consider the social and emotional cognitive aspects.

1 Introducgao

O crescimento exponencial das redes de comunicagdo aumenta, consequentemente, a
complexidade das pesquisas desenvolvidas nos campos interdisciplinares do Design da
Informacao (DI) e das Ciéncias Cognitivas (CC). Novos processos criativos como o design de
novos artefatos (produtos e servigos), podem conduzir a produgdo, as trocas e o0 consumo
destes artefatos de forma eficiente e eficaz. A CC é baseada nos estudos, a partir da
perspectiva de diferentes areas do conhecimento, nos processos de representagao e de
informagdo que ocorrem na mente humana. Através destes estudos a CC cria instrumentos que
podem auxiliar a compreensao dos mecanismos e processos pelos quais ocorrem a percepgao
e interagcdo com os artefatos. Assim, € plausivel supor que tais conjungdes sao relevantes para
entender a dindmica de se criar experiéncias confiaveis e significativas: a forma como
experienciamos as interagdes para a tomada de decisdo devem ser claras e objetivas — focada
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nas affordances'. Dessa forma, entendemos que uma estrutura e método do Design da
Informacao devem proporcionar a criagao de projetos, em que as ideias possam fluir e as
experiéncias sejam otimizadas.

Por outro lado, se a "revolugao da informagao" mudou radicalmente a maneira com que
interagimos com o mundo, chegamos a um ponto de inflexdo em que os campos da
neurociéncia e da tecnologia da informacédo e comunicacao (TIC) podem colaborar para
identificar e enquadrar questdes fundamentais sobre as rela¢des entre criatividade, design,
inovacao e pesquisa. Os objetivos de tais estudos podem incluir o desenvolvimento de novos
modelos de neurociéncia criativa, novos paradigmas para a concepgéo de artefatos?
tecnoldgicos, novas abordagens para a educagéo visando a otimizagdo do pensamento criativo
e desenvolvimento de meios para dominios de aplicacao especificos, como o Design da
Informacao.

De que forma os individuos interpretam os dados? Que tipo de conhecimento precisamos
obter para que possamos tomar decisdes eficazes? Quais as diretrizes derivadas dos estudos
sobre a cognigdo humana podem ser aplicadas nos projetos de Design da Informacéo? Este
artigo pretende estudar a problematica exposta e por meio delas considerar os fatores
envolvidos no projeto de experiéncias.

Os estudos pioneiros que trataram de interagao e experiéncia do usuario sdo advindos das
Ciéncias Cognitivas e sdo baseados, no que se acreditava anteriormente, na ideia de que as
pessoas se comportavam como maquinas, ou seja, meros processadores de informacgdo e o
processo de pensar se assemelhava ao processo de computar. Esse pensamento nos remete
aos conceitos que surgiram com Alan Turing e a maquina de Turing, que interpretava e
executava algoritmos, conhecido como ‘automatic machine’ o dispositivo era capas de ler,
escrever e apagar simbolos binarios. Posteriormente surgiu a Teoria da Informagéo com o
trabalho pioneiro de Claude Shannon, em 1937 (A Symbolic Analysis of Relay and Switching
Circuits), que avancgou para tratar dos problemas quantitativos, de armazenamento e
comunicagao da informacgéo.

O ser humano, por sua vez, mais do que manipular simbolos, pensa sobre os simbolos que
estdo sendo manipulados, operando de forma sintatica e semantica. Trata-se de um processo
dindmico, mais complexo do que simplesmente calcular. Essas a¢gdes poderiam ser fisicas,
cognitivas ou perceptivas e a utilizagdo dessas trés acdes elementares serviram para o
desenvolvimento de técnicas que forneciam informagées valiosas para o estudo das interfaces,
mas ainda assim apresentavam alguns inconvenientes pois ndo consideravam de que forma os
seres humanos podem ser afetados por fatores externos.A inclusdo do uso de personas e
técnicas que consideram a individualidade dos individuos tornaram o foco mais especifico e
humanista, mas ainda longe de uma resolucéo definitiva.

Alguns campos da CC tém se debrugado sobre questdes que tratam de entender como
nossa cogni¢ao € modelada e como nossa compreensdo de mundo € constituida. Nos estudos
que pretendem responder a estas questdes, a visao externalista, tem sido amplamente
explorada pelos cientistas da area. Referem-se a teoria trabalhada do ponto de vista
fenomenoldgico-existencial de Husserl e Merleau-Ponty atualizadas por Whalen (2016),
Thompson (2007), Wheeler (2005), Thompson e Varela (2001), Clark (1997), Sheets-Johnstone
(1990), entre outros.

L Affordances é o atributo de um objeto (digital ou fisico) que permite as pessoas aferir como utiliza-lo. De
forma mais intuitiva, affordance pode ser entendida como quanto potencial a forma/interface de um objeto
tem para que ele seja manipulado da maneira que foi pensado para funcionar. Gibson (1986), definiu a
Teoria das Affordances, onde afirma que a percepcao das affordances é holistica, aquilo que percebemos
de um objeto sao suas affordances, nao suas propriedades ou dimensdes. Affordance pode, ainda, ser
considerado como uma ferramenta que visa compreender como o individuo interage com os objetos e
como ampliar de forma efetiva e eficaz essa interatividade.

2 Cardoso (2008), apresenta a distin¢éo entre objetos e artefatos, um objeto € uma montanha, uma
arvore. Artefatos sao objetos criados pela incidéncia da agdo humana sobre a matéria-prima: em outras
palavras, artefato é tudo aquilo que nao é natural.
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O paradigma naturalista, o contra movimento do paradigma positivista, presumiu que a
realidade é baseada nas realidades individuais e subjetivas. Assim, a pesquisa fenomenoldgica
€ considerada subijetiva, indutiva e dindmica.

A fenomenologia é uma tradicdo de pesquisa qualitativa, indutiva enraizada nas tradigdes
filoséficas do século XX de Edmund Husserl (fenomenologia descritiva) e de Martin Heidegger
(fenomenologia interpretativa). Edmund Husserl (1859-1938), um matematico aleméo, fundou a
filosofia da fenomenologia. Husserl acreditava que a fenomenologia estava relacionada a
consciéncia baseada no significado da experiéncia do individuo. A experiéncia de percepc¢éo,
pensamento, memoaria, imaginagéo e emogao, envolvem o que Husserl chamou de
"intencionalidade", que é a consciéncia dirigida ou consciéncia de um objeto ou evento.

Para Husserl (1996), a fenomenologia descreve uma estrutura especifica do fenémeno, ou
seja, deve-se tomar consciéncia para que essa estrutura possibilite a construgéo de
conhecimento. Na medida em que a consciéncia, enquanto considerada transcendental,
constitui acepc¢des (significagdes) e na medida em que conhecer €, entendido como
simplesmente apreender (no plano empirico) ou constituir (no plano transcendental) os
significados da consciéncia e dos fendmenos.

Martin Heidegger (1889-1976), pupilo de Husserl, rejeitou a teoria do conhecimento
conhecida como epistemologia e ontologia adotada até entdo. Heidegger desenvolveu a
fenomenologia interpretativa ao ampliar a hermenéutica, criando uma nova linha de
pensamento, a filosofia da interpretagéo. Ele ampliou a hermenéutica estudando o conceito de
estar no mundo ao invés de conhecer o mundo. A hermenéutica vai além da descricdo ou de
conceitos fundamentais da experiéncia e busca significados que estédo incorporados nas
ocorréncias cotidianas. Assim, a questao critica para Heidegger foi: o que é ser? Heidegger,
estava interessado na interpretagao e na descricao da experiéncia humana.

Heidegger (1967) acreditava que era impossivel negar nossas experiéncias relacionadas ao
fenbmeno em estudo, pois ele acreditava ser algo uUnico e pessoal, a consciéncia € intrinseca
as pesquisas fenomenoldgicas. Para Heidegger a esséncia do entendimento humano é a
hermenéutica, isto é, nossa compreensdo do mundo cotidiano é derivada da nossa
interpretacdo. Assim, no momento da percepc¢ao, o individuo descreve ou interpreta
implicitamente o significado da experiéncia através de padrbes que incorporam a gestalt do
fenbmeno.

Heidegger (1967) atribui para o termo existéncia as questdes relacionadas as
caracteristicas do homem que o permite ser fora de si, diante de si, por seus ideais, planos, e
por suas possibilidades. Heidegger afirma que a esséncia, isto €, a natureza do homem,
consiste na sua existéncia, o que é conhecido como Dasein (0 modo de ser humano — néo
reduzido a dicotomia mente/corpo).

O objetivo da abordagem fenomenoldgica é ‘esclarecer’ algo especifico, identificar
fendbmenos através de como eles sao percebidos pelos atores em uma dada situagéo. Na
esfera humana, isso normalmente se traduz em reunir informagdes e percepgdes "profundas”
através de métodos indutivos e qualitativos, tais como: entrevistas, discussdes e observagao
participante, e representando-a na perspectiva do parceiro-terapéutico.

A fenomenologia esta preocupada com o estudo da experiéncia a partir da perspectiva do
individuo, pressuposta analise da experiéncia (“bracketing”) assumida e forma usual de
percepgao. Epistemologicamente, as abordagens fenomenoldgicas se baseiam em um
paradigma de conhecimento pessoal e subjetividade, e enfatizam a importancia da perspectiva
pessoal e da interpretagdo (HUSSERL, 1996). Como tal, sdo instrumentos poderosos para
compreender a experiéncia subjetiva, obter informagdes sobre as motivagdes e agbes das
pessoas, e cortar a confusdo de suposigcdes aceitas e sabedoria convencional.

A pesquisa fenomenoldgica se sobrepde a outras abordagens essencialmente qualitativas,
incluindo etnografia, hermenéutica e interacionismo simbodlico. A investigagao fenomenolégica
busca essencialmente descrever, em vez de explicar, a partir de uma perspectiva livre de
hipéteses ou preconceitos (HUSSERL, 1996). Pesquisadores humanistas mais recentes
refutam a possibilidade de iniciar sem preconceitos ou preconcepgdes e enfatizam a
importancia de deixar claro como as interpretagdes e os significados foram colocados em
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resultado, bem como tornar o pesquisador visivel no "quadro" da pesquisa como um ator
interessado e subjetivo ao invés de um observador destacado e imparcial (Por exemplo, ver
PLUMMER, 1983, STANLEY; WISE, 1993).

Os métodos fenomenoldgicos sdo particularmente eficazes para mostrar as experiéncias e
as percepgoes dos individuos a partir de suas préprias perspectivas e, portanto, em premissas
estruturais ou normativas desafiadoras. Em Descartes (apud Merleau-Ponty, 1999, p. 109),
encontramos a seguinte afirmativa: “eu compreendo exclusivamente pela poténcia de julgar
que reside em meu espirito aquilo que acreditava ver com meus olhos.”

O estudo sobre a estrutura do comportamento gerou a necessidade de pesquisar a
percepgao, Merleau-Ponty (2011) observou que a estrutura ndo é uma realidade concreta
(fisica), mas deve ser considerada como um objeto que existe a partir do ato perceptivo. Além
disso o autor aponta que para que se avanca nas descobertas sobre analises do
comportamento é preciso que se estude o ato perceptivo com mais rigor. De acordo com o
autor, no prefacio da sua obra: “a esséncia esta na existéncia”. Segundo o fildsofo, a percepgéo
caracteriza-se por ser uma experiéncia vivenciada.

Isso tudo tem demonstrado que prever as agées humanas muitas vezes tem se revelado
uma atividade complexa, e a histéria recente nos faz crer que ha dominios de problemas que
0s humanos podem pensar e alcangar o conhecimento, mas que ndo sao formalmente
computaveis. A conclusdo é que conhecer as raizes bioldgicas por tras das agdes humanas
parece ser um caminho para compreender a experiéncia e a forma em que ocorrem as
interagdes dos individuos com as tecnologias digitais. Muitos pesquisadores tém trabalhado
com temas que consideram essa maior aproximagéo, como Paul Dourish (2001) e Malcolm
McCullough (2004), enfatizando também como os conceitos sao socialmente construidos e
como a cognig¢ao é contextualmente distribuida (HUTCHINS, 1995). Apesar de ndo constituirem
campos essencialmente novos, as pesquisas nessa area indicam uma mudanca para o
reconhecimento de uma pluralidade de novas perspectivas.

2 Design da Informacgao, Experiéncia do Usuario e Cognicao

As Ciéncias Cognitivas, um campo interdisciplinar, como estudo da mente e da inteligéncia
propicia subsidiar varios campos de investigacao, entre eles o Design da Informacéao, a
Experiéncia do Usuario (UX) e estudos do comportamento e cognig¢ao.

Em 1959, Marvin Minsky e John McCarthy fundaram o Massachusetts Institute of
Technology (MIT), contemporaneamente conhecido como Laboratério de Inteligéncia Artificial.
Minsky foi naquele momento influenciado por um classico entendimento do cérebro, depois
revisto: - o funcionamento da mente se assemelha ao de um equipamento de pensar
(hardware), que opera sobre uma codificagdo do conhecimento em uma linguagem interna
(software) e usa racionalmente o pensamento na escolha de suas a¢des. Ao congregar
diversas pesquisas de Psicologia e Inteligéncia Artificial, em voga naquele primeiro momento
de otimismo com as novas tecnologias computacionais, Minsky buscou unificar teoricamente
esta unanimidade entusiasta e usou ideias computacionais para caracterizar processos
psicologicos humanos e desenvolver maquinas inteligentes. Publicou neste sentido, Steps for
an Artificial Inteligency, e em 1963, Matter, Mind and Models, em que buscou a resolugéo de
problemas de construgao de maquinas autoconscientes. A esse respeito comenta que, de um
ponto de vista cientifico, seria “desejavel obter um modelo unitario do mundo que compreenda
fendmenos fisicos e mecanicos” (MINSKY, 1995, p.46, tradugao nossa), mas os trabalhos em
inteligéncia artificial, cibernética e de neurofisiologia ainda ndo alcangam estes objetivos de
formatar modelos de mundo. Para ele, a semelhanga entre processos mentais e processos em
programacgao de computadores deveriam ser analisados de maneira analoga:

Processos mentais assemelham-se mais com os tipos de processos que sdo encontrados nos
programas de computadores: associagdes simbdlicas arbitrarias, esquemas de armazenamento em
forma de arvore, transferéncias condicionais e semelhantes. (MINSKY, 1995, p.46, tradugdo nossa)
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A Framework for Representing Knowledge de 1974 criou modelo de representacéo do
conhecimento para muitos fenbmenos em cognigao, entendimento da linguagem e percepgao
visual, a partir de um nivel de analise separado, denominado nivel da representagao, que
explica a variedade do comportamento, da agéo e do pensamento humano. Nesse nivel da
representagao, formas de representagbes mentais (simbolos, esquemas, imagens, ideias)
descrevem a atividade cognitiva humana:

Esta é a esséncia da teoria: Quando se encontra uma nova situagéo (ou acontece uma mudancga
substancial na visdo que se tem de um problema que se apresenta) seleciona-se da meméria uma
estrutura chamada Frame. Este € um quadro de lembranga a ser adaptado para servir a realidade por
meio da mudanga de detalhes quando e como necessario. (MINSKY, 1974, p. 01, tradugao nossa).

Ao deparar-se com uma situagéo inédita, portanto, ou na alternancia de pontos de vista ou
observagéao de situagdes anteriormente tratadas, a mente seleciona de sua memaria, uma
estrutura determinada, que Minsky denomina quadro (frame). Os frames representam tipos de
ambientes e situagdes estereotipadas e contém, além da “imagem emoldurada de uma
situacao”, varios tipos de informagédo como a sua forma de utilizacao, previsdes de sequéncias
de fatos e modelos de reagéo relacionados as expectativas geradas pelas situagdes em que
sao acionados. Estas ideias presumem um conhecimento anterior ou expectativas e conexdes
com outros dominios. Ai, a inteligéncia origina-se de interagdo entre uma grande variedade de
agentes de diversidade necessaria e bem-vinda para a execugao de diferentes tarefas,
conjugando instrumentais mentais com a fungéo de gerenciamento da interacao.

O problema com estas teorias de Minsky parece advir exatamente deste fato: por situarem-
se sobre uma nocéo filoséfica tradicional da Representacdo como fundamentadora e
possibilitadora da cognigao, superada contemporaneamente. Mais de acordo com as
tendéncias contemporaneas, os trabalhos recentes de Minsky enfocam os relacionamentos das
emocdes e sentimentos nos processamentos cognitivos. Neste estudo entendemos o DI como
uma disciplina que busca preparar informagdes para a sua utilizagcao eficaz e eficiente em
ambientes fisicos e digitais.

Dentro dessa perspectiva tedrica os autores contemporaneos Whalen (2016), Frascara
(2011), Norman (2008), Carliner (2000), Shedroff (2000), Horn (1999) e Bonsiepe (1997) tem
somado esforgos para compreender a complexidade envolvida na produgéo das percepgdes e
sensagOes das interagdes e experiéncias com os artefatos digitais, relacionados ao DI e de que
forma a mente humana, especificamente nos processos de design, auxilia a tomada de
decisao. Além de considerar a visdo sdcio-cognitiva o DI tem evoluido para a proposta de
incluir a experiéncia do usuario (UX), o entendimento das emocgdes que influenciam processos
como a atengao, reconhecimento e meméria gerados pela interagao dos agentes com os
Sistemas de Informagéo (SI) (DAMASIO, 2011; NORMAN, 2008). Os estudos devem permitir
projetar experiéncias desejadas e significativas de forma clara e objetiva.

2.1 Design da Informacgao

O Design pode ser entendido como ciéncia, disciplina ou metodologia. O DI é uma disciplina
especializada da area do Design, assim como o Design Grafico, o Design Editorial, o Design de
Embalagens, o Design de Interfaces, entre outras. A area de conhecimento do Design, de
acordo com Burdek (2006) se consolidou como uma disciplina autbnoma, com um respeitavel
corpo de saber, a partir do fim do século XX. Autores como Cross (1982, 1999, 2007), Burdek
(2006) e Bonsiepe (2011) consideram o Design como uma disciplina distinta, que possui corpo
de conhecimento, contelido e base de pesquisa proprio.

O DI pode ser considerado uma area emergente, apesar de desempenhar um papel
essencial e possuir em seu nucleo a teoria do Design, ainda necessita de um corpo de
conhecimento seguro para seu fortalecimento e formalizagao (CALVERA, 2006). Neste estudo
entendemos o DI como uma disciplina que busca preparar informacdes para a sua utilizacdo
eficaz e eficiente em ambientes fisicos e digitais, com os objetivos de:

1. Desenvolver documentos que sejam compreensiveis, precisos e rapidamente recuperaveis, além da
sua transformagcéo facil em agoes efetivas;

2. Projetar interagdes por meio de equipamentos que sejam naturais, faceis e agradaveis. Isto envolve
resolver os problemas do design da interface humano-computador.

3. Permitir que as pessoas consigam se orientar em um espagco tridimensional com facilidade e
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conforto, sendo esse espaco principalmente o espago urbano, mas também o espagco virtual (HORN,
1999, p. 15).

Podemos presumir que diferentes abordagens e paradigmas coexistem em todos os
dominios, e que o DI surge como uma disciplina capaz de prover metodologias para o
desenvolvimento de projetos que pretendem organizar o conhecimento, estruturar a informacéo
e orientar a realizagdo da busca e recuperagéo da informagdo em um sistema de informagao
com a finalidade de construgdo do conhecimento.

Propomos uma mudanga de perspectiva, nos movendo da interagdo humano-computador
para a interacdo humano-informacgéo. Iniciamos, assim, uma discussao sobre a maneira como
utilizamos os computadores e outros dispositivos ‘inteligentes’ para acessar, produzir, e
compartilhar informagéo, o que nos remete para uma esfera filoséfica das relagdes
homem/espago/tempo, para TUAN (1983, p.6):

[...] o significado de ‘espago’ € mais abstrato que ‘lugar’. O que se inicia como espaco indiferenciado
se transforma em lugar a medida que o conhecemos melhor e o dotamos de valor. Os arquitetos falam
sobre as qualidades espaciais do lugar, podem igualmente falar das qualidades locacionais do espaco.
As ideias de ‘espacgo’ e ‘lugar’ ndo podem ser definidas uma sem a outra. A partir da seguranca e
estabilidade do lugar estamos cientes da ampliddo, da liberdade e da ameaca do espaco e vice-versa.
Além disso, se pensamos o espago como algo que permite movimento, entéo o lugar é pausa; cada
pausa no movimento torna possivel que localizag&o se transforme em lugar.

Segundo o autor, a experiéncia € também constituida de sentimento e pensamento. Os
Orgaos sensoriais e experiéncias que permitem aos seres humanos terem sentimentos intensos
pelos espacos e pelas qualidades espaciais sao a cinestesia, a visdo e o tato (TUAN, 1983). A
triade homem/espaco/tempo esta intrinsicamente relacionada a experiéncia, uma vez que a
percepgao do espago pelo homem ocorre no ato de movimentar-se.

Ainteracdo homeme-informagéo ocorre, por exemplo, mediada por computadores, em que
comandos da mente interagem com o uso do corpo ou partes do corpo. A interagcdo com
computadores tem sido estudada sob dois aspectos muito distintos: o primeiro deles € o da
recuperacgao da informacgéao (RI), e o segundo o da interface (suporte por meio do qual ocorre a
interagado com o individuo). No entanto, a Rl e a interface compartilharam um pressuposto
subjacente: as interagdes.

Enquanto o campo da Interagdo Humano-Computador (IHC) ja estava consolidado como
ciéncia, a mudanca significativa em relagéo as interfaces computacionais ocorreu no final de
1980 e inicio de 1990. Até entéo, a IHC se preocupava mais com projetos de produto, tais
como cadeiras, luminarias e edificios, sendo o computador uma ferramenta de trabalho para
projetos relacionados a objetuaria ou arquitetura. Aideia de que uma interface computacional
poderia ser um objeto de design passivel de ser estudado por meio da ergonomia e aos
humanos no trabalho, tema central em IHC, foi algo novo nesse momento.

Bonsiepe, designer e professor da Bauhaus em Ulm, Alemanha, foi um dos pioneiros a
prever que um problema de design se apresentava. Bonsiepe (1997) encontrou a seguinte
problematica: qual seria a maneira de reunir pegas tao heterogéneas, como o corpo humano, o
objetivo de uma agéo determinada e um artefato ou um fragmento de informagdo em um
quadro comunicativo? Sua resposta foi simples: a ligacdo entre esses elementos seria a
interface, ndo um item por si s6. A interface € um espaco em que a interagédo entre o corpo
humano, o meio (artefato, independente de ser um objeto de fato ou apenas um objeto de
comunicagao - o computador) e o objetivo podem ser expressos.

A partir do final de 1990 e inicio do século XXI, tornou-se claro que essa nao seria a Unica
preocupagao - computadores conectados e mais rapidos estavam sendo utilizados em qualquer
lugar - pois surgiram os smartphones, carros conectados, cameras fotograficas, sistemas de
recibos em produtos (como por exemplo os QRCodes), entre outros. Tais dispositivos séo
capazes de interoperar com outros por meio de diferentes tecnologias — ethernet, wi-fi, GSM,
Bluetooth, entre outras. Como consequéncia, a atengao passou de recuperagéo da informagao,
interfaces e campos associados para o Design da Informagéo e Design de Interagédo. Assim,
surgiram novos paradigmas que valorizam mais a experiéncia e a comunicagéo social dadas
por meio de computadores em rede ou ainda em situagées de mobilidade com smartphones e
outros artefatos moveis.
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Nesse contexto, o DI surgiu com novos paradigmas e metodologias capazes de promover
solugdes para os novos problemas apresentados. Segundo Satyanarayanan (2001), o
problema que se coloca é como integrar de forma transparente e aperceptiva ao individuo que
interage com o sistema, esses varios componentes de hardware e software.

Em um cenario tipico do DI, essa integracéo transparente de componentes viabiliza
aplicagbes com pro-atividade e auto ajuste, em fungéo dos diversos contextos dos individuos,
com base no conhecimento advindo de diferentes dispositivos, do ambiente e de diferentes
camadas do sistema. O DI surge como ciéncia e disciplina essencial para solucionar as
questdes de interagao e estruturar o ambiente informacional digital, por meio do tratamento e
organizagdo dos elementos, recursos e conteudos disponibilizados nas plataformas e
ambientes digitais.

Shedroff (2000) sugeriu que o DI, como disciplina, tem o objetivo de organizar e apresentar
dados, transformando-os em informag¢ao com sentido e valor, além de oferecer a estrutura
necessaria para que as informagdes expressem suas capacidades. Como um dominio capaz
de permitir uma acao eficaz na realizacao de tarefas, de uma maneira eficiente, o DI tem um
papel importante no tocante a forma com que os conteldos s&o organizados e estruturados por
meio de selegdo, ordenamento, hierarquizagéo, conexdes e distingbes visuais (BONSIEPE,
1999). Assim, recursos de DI aprimoram a capacidade que os individuos possuem em coletar e
processar informacgoes.

A atuacgédo dos designers deve ir além do desenvolvimento das interfaces graficas GUI
(Graphic User Interface), além da apresentagao das informagdes, diagramacgéo dos dados,
definicdo da familia tipogréfica e padrdes cromaticos; os designers passam também a
preocuparem-se com a organizagao e hierarquia da informagéo, com a taxonomia dos termos
utilizados e a ordenar a categorizagédo dos dados (metadados/RDF/Web Semantica).

Ao invés de ser um unico objeto definivel, o DI € um complexo e multifacetado construto
emergente e tecnoldgico de uma pega de um quebra-cabeg¢a maior. De acordo com a
Sociedade Brasileira de Design da Informagéo — SBDI, a area congrega pesquisadores,
docentes e profissionais que atuam em sistemas de informagéo e comunicagao analdgicos e
digitais, além de tratar da gestédo e producao de informag¢ao com foco na otimizagédo dos
processos de aquisi¢cao, interagao e gerenciamento da informacgao visual.

Em linhas gerais as bases tedricas estdo tomando forma simultaneamente nas varias
disciplinas a partir das quais as praticas da tecnologia de sistemas informacionais sdo
derivadas - Ciéncia da Informagao, Ciéncia da Computagao, Design, Ciéncia Cognitiva,
tecnologia da informacéo e sistemas inteligentes. A terminologia usada para descrever essa
nova ideia reflete suas multiplas origens, suas diversas motivagdes, e sua novidade. O Design
da Informacg&o de acordo com o Information Design Association com sede em Viena

pode ser dificil de definir, porque € uma abordagem interdisciplinar que combina habilidades em
redacéo e edigdo, design grafico, ilustragdo e fatores humanos. Designers da informag&o procuram
combinar habilidades nestas areas para tornar a informagéo complexa mais facil de entender (1997).

O DI é um campo e uma abordagem a concepgao de comunicagdes claras e
compreensiveis, produzindo tratamento da estrutura, do contexto e da apresentagédo de dados
e informagdes. A questdo no Design da Informacao é que “a forma segue o conteudo”
(MIJKSENAAR, 1997, p.52). Como um campo, 0s seus principios referem-se a todos os
produtos e experiéncias de comunicagéo, independentemente do meio (impresséo,
transmissao, digital, online, etc.). Design da Informagao esta, principalmente, preocupado com
clareza (em vez de simplicidade) e compreensao (SHEDROFF, 2000, online). Isso implica que
as capacidades cognitivas humanas no processo de comunicagao, como um todo, devam ser
equacionadas. No Design da Informacao a prioridade é encontrar a estrutura mais apropriada
para o tipo de informagéo que esta sendo apresentada.

O DI deve ter um foco mais amplo, que ndo abrange apenas graficos, textos e ilustragoes,
tratando de questbes meramente estéticas, se preocupa também com as metas do leitor, com
os objetivos de realizagao da tarefa, para uma interagao satisfatéria com a interface. Portanto,
DI para Carliner (2000) é a preparagao de produtos de comunicagéo para que eles atinjam
objetivos de desempenho estabelecidos previamente nos requisitos do projeto. De acordo com
Carliner (2000, p.4, tradugéo nossa) o processo de DI envolve:
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1. Os problemas de comunicagdo em que analisara;

2. Estabelecer objetivos de desempenho que, quando alcancados, abordam e solucionam estes
objetivos;

3. Desenvolver um plano para um esforgo de comunicagao, de forma a abordar os objetivos
estabelecidos;

4. Desenvolver os componentes da solugao planejada, para menor esforgo do usuario no processo de
comunicagao; e

5. Avaliacao da eficacia final do esforgo.

Carliner (2000) propds uma divisao didatica das dimensdes do DI em ambientes digitais,
estruturada em um framework triptico. O autor apresenta alguns recursos e elementos focados
na comunicagao efetiva. O framework é baseado em trés camadas, entendidas pelas autoras
desse estudo como permeaveis, complexas, e ndo distintas e separadas umas das outras, em
que questdes envolvendo uma camada interferem e influenciam nas outras. As camadas sao:
(1) Design Fisico (perceptivel), capacidade de encontrar informagdes; (2) Design Cognitivo
(intelectual), capacidade de compreender as informagdes; (3) Design Humanistico (emocional),
capacidade de navegar com facilidade na apresentagéo das informagoes.

O Quadro 1 resume as questdes que devem ser consideradas pelo Design da Informagao
dos ambientes digitais propostas por Carliner (2000).

Quadro 1 - Estrutura de Design da Informag&o proposta por Carliner (2000)

Design Fisico: Design cognitivo: Design Humanistico:
auxiliando os auxiliando internautas a entender motivando internautas a
internautas a encontrar informacao interagir
informagédo
Questoes Processos ' Questdes:
» Design da pégina e da 1. Analise de necessidades; E * Atencgéo;
tela; 2. Estabelecimento dos objetivos; i » Motivagao;
« Recuperagdo da 3. Escolha da forma,; ' o Comunicagdo
informacao; 4. Preparagéo do design; transcultural;

» Selegdo de midias; _5. Estabelecimento das diretrizes. | e Linguagem;

* Produgdo de conteldo; Quegtée:i o ) ) * |mpacto social e politico;
» Escrita e edigdo » Aplicagdo dos principios de psicologia Questdes legais e
técnica. cognitiva; éticas;
minimalismo;

 Metodologias para o
entendimento de
questbes
comunicacionais.

= Abordagem da sobrecarga informacional;
= Modularizagéo da informagac;

» Aplicagdo de teorias do design, taiscomo | Servigo ao cliente;
= Planejamento do design dentro dos limites. '

Fonte: Adaptado e traduzido pelas autoras (CARLINER, 2000)

Ao analisar o quadro acima, percebemos que na camada do Design Fisico, perceptivel, os
recursos de DI ddo forma a informagao: visam enfatizar ou minimizar; comparar ou ordenar;
agrupar ou classificar; selecionar ou omitir; optar pelo reconhecimento imediato ou tardio; e
apresenta-la de maneira eficiente. A partir de aspectos como posigéo, forma, tamanho,
contraste, saturacao, cor e direcdo, é possivel organizar elementos de informagédo de modo a
apresenta-las de maneira adequada ao seu objetivo e aos sujeitos que interagem com a
informagao.

Carliner (2000) apresentou trés principios gerais em relagao ao Design Cognitivo: (1) a
apresentagao bem planejada de dados interessantes, uma questao de substancia, estatistica e
design; (2) a comunicacao de ideias complexas com clareza, precisdo e eficiéncia; e (3) o
oferecimento, ao usuério, do maior niumero de ideias no menor tempo possivel, com a menor
quantidade de pixels no menor espaco.

Quanto a camada do Design Humanistico, buscamos em Norman (2008) e Redig (2004),
que enfatizam a importancia social do DI e a sua ligagao a socializagao do conhecimento e a
democracia, uma vez que nao se pode falar em democracia sem informacéo clara e verdadeira.

Por isso, Redig (2004) incluiu o destinatario da mensagem, a forma da mensagem e o
tempo de transmissdo da mensagem como aspectos caracteristicos do DI. O autor destaca a
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necessidade de se entender as relagdes humanas na comunicagao para se definir o conteudo
a ser transmitido. Deve-se ter em mente, nesse sentido, que a escalabilidade da informagéo a
complexifica quanto a definicdo formal e conteudistica, uma vez que as singularidades e
particularidades provavelmente se tornem presentes de forma proporcional.

Na camada do Design Humanistico relacionamos o apontado por Carliner (2000) -
Comunicagao Transcultural, Linguagem, Impacto Social e Politico, Legais e Eticas e Servico ao
Cliente e Metodologias para entendimento de questdes comunicacionais - a Redig (2004) para
destacar a motivagéo dos individuos, a um convite a interagdo com o sistema, justamente por
seu carater social.

Redig (2004) define sete qualidades do DI relacionadas a mensagem: (1) analogia em
relagéo ao conteudo, determinante para a existéncia do DI; (2) clareza, imprescindivel, porém
muitas vezes ausente; (3) conciséo; (4) énfase dos itens mais importantes da mensagem; (5)
coloquialidade; (6) consisténcia contextual; e (7) cordialidade.

Por fim, relacionadas a atengéo e motivagao, as qualidades relacionadas ao tempo na
transmissao da mensagem, para Redig (2004), sdo: (1) o senso de oportunidade, e (2) a
estabilidade ou continuidade dos cdodigos utilizados.

Dessa forma, vislumbramos a importancia social do DI que possibilita a um grande volume
de informagdes, com os quais lidamos atualmente, no ciberespago, seja claro, oferecendo
homogeneidade de acesso (FRASCARA, 2011). Muitas vezes confundido como sendo apenas
a camada visivel dos projetos de midias interativas, o DI possui uma terceira dimensao que
conjuga diversas especialidades do design e dialoga com disciplinas que estudam o
comportamento humano; é onde a comunicacgéo efetiva da informagéo se torna o objetivo
maior, a partir da facilitagdo de processos de percepgao, leitura, compreensdo, memorizagao e
uso da informagéo apresentada.

2.2 Experiéncia do Usuario (UX) e Design Cognitivo

Embora os problemas se apresentem muitas vezes de dificil solugdes, o campo da Experiéncia
do Usuario (UX) tem, tradicionalmente, se encarregado de tentar tornar nossas interagdes e
experiéncias com a tecnologia amigaveis e naturais, suavizando a relagcdo com métodos e
técnicas de aproximagao, muitas vezes com grande énfase na tecnologia e pouco foco
humanista.

E o crescente o interesse no uso de métodos da neuropsicologia para investigar a interagéo
humano-informagéo, além de desenvolver pesquisas relacionadas a recuperagao de
informacgdes interativas. As investigagdes em recuperagao da informagéo foram motivadas, pelo
menos parcialmente, por pesquisadores que utilizam regularmente /ogs de busca, observagao
direta, questionarios e entrevistas como métodos de coleta de dados, além disso os
pesquisadores se mostram preocupados com as limitacdes desses métodos tradicionais. Os
dados experimentais obtidos com o uso de métodos da neuropsicologia e Design Cognitivo
devem complementar as fontes de dados mais tradicionais e, em conjunto, contribuir para
melhorar e aprofundar a compreenséao da interagao humano-informacgao.

De acordo com Coelho (2005) Design Cognitivo é definido como o impacto desenvolvido
que uma pega e/ou interface manifesta, ou seja, os tipos de comportamento que é gerado em
seu publico.

O investigador e psicélogo cognitivo John Whalen, especializado em Design Cognitivo
apontou seis forgas da mente que influenciam nossas experiéncias. A Experiéncia do Usuario
(User eXperience - UX) esta diretamente relacionada a forma que o usuario se sente e quais as
decisbes que ele toma, estas sdo apenas duas das for¢gas motivacionais que dirigem a
experiéncia. A Figura 1 apresenta as “seis inteligéncias” que influenciam nossas interagdes.

Figura 1 — Seis inteligéncias da UX
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De acordo com Whalen (2016), o design de UX é uma experiéncia multidimensional e
multissensorial que influencia nossas interagdes e estao relacionadas as seis inteligéncias:

apresentadas no Quadro 2.

Quadro 2 — As seis inteligéncias

1. Visdo / Atencédo

2. Senso de Localizagao

3. Meméria / semantica

De todas as inteligéncias/mentes de
UX, essa é a que os designers tém
mais facilidade em desenvolver —
especialmente no que diz respeito a
interfaces e pixels. Ainda assim, o
que o designer vé ndo é
necessariamente o que o usuario vé,
e por essa questdo é importante se
colocar no papel do usuario e testar
a interface que estd sendo
desenhada.

Algumas perguntas a se fazer ao
analisar um produto:

Quais elementos do visual estdo
chamando mais atengdo?

Para onde os olhos vdo em primeiro
lugar ao olhar para a interface?
Quiais palavras ou elementos visuais
0s usuarios estdo buscando ao
escanearem a pagina?

Qual o fluxo visual de informagdo?

Orientagdo (em inglés, Wayfinding),
reflete como o usuario vai do ponto
A ao ponto B da experiéncia. Essa
inteligéncia diz respeito a
arquitetura da informagdo do
sistema, a sinalizagdo clara dos
elementos de navegacao, ao
conteldo, entre outros fatores.
Orientagdo (ou falta de) é um dos
principais fatores que fazem
usuarios desistirem de uma

tarefa — e esse ponto vai se tornar
ainda mais importante com o
avanco da realidade virtual e das
interfaces conversacionais (ja que
elas ndo possuem um elemento
visual de navegagdo claro).
Algumas questdes para se pensar:
Qual elemento esta indicando aos
usuarios que “vocé esta aqui”?
Como o usudrio espera se mover
espacialmente pelo sistema?

Quais sdo as interagoes esperadas
no meio do caminho?

Essas interagOes estdo claras para o
usuario em cada passo?
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A memoria tem um papel
importante ndo apenas na
orientagdo do usuario (ele precisa se
lembrar por onde passou), mas
também em estabelecer a
expectativa certa para ele.

Whalen utiliza a analogia de um
colega sugerindo um happy hour
apds o horario de trabalho.
Enquanto seu colega esta pensando
em um pub refinado com alta
tecnologia e design clean, pode ser
que vocé esteja pensando naquela
padaria da esquina, com grafites na
parede. Ambos sdo happy hours,
mas com expectativas muito
diferentes de como vocé sera
servido, quais drinks vocé beberd, e
como as interagdes entre as pessoas
se desenvolverdo.

Os usudrios também tém memdria e
modelos mentais de experiéncias e
produtos similares aos que usaram
no passado. Eles esperem que o seu
produto se comporte da mesma
forma como os produtos que eles
estdo habituados a usar (Google,
Amazon, Facebook), e querem que
essas expectativas sejam
preenchidas de forma simples e
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natural.

Perguntas que os designers podem
fazer:

Quais modelos mentais o usuario
tem do tipo de experiéncia que vocé
esta criando?

O que o usuario pensa quando ele
pensa em ?

A experiéncia ativa utiliza padrées
com 0S quais o usuario esta
familiarizado?

4. Linguagem m 6. Tomada de decisdo

A linguagem usada e interpretada
em uma experiéncia pode variar
bastante de acordo com o perfil
demografico do usuario e sua
familiaridade com o produto e a
terminologia usada. Com bastante
frequéncia, as empresas cometem o
erro de compartilhar informagdes
demais — esperando que o usuario
seja tdo apaixonado pelo produto ou
topico quanto a empresa é.

“As vezes ficamos muito obcecados
em contar para o usuario cada
detalhe que achamos que ele precisa
saber, mas esquecemos de pensar
em como essa audiéncia lida com
essas informagGes”, diz Whalen.
Topicos para falar a respeito:

Quais palavras a sua audiéncia usa
para falar do seu produto ou
servigo?

Qual o seu vocabuldrio?

Quais termos estamos usando na
experiéncia?

Qual tom de voz é mais apropriado
para o produto?

Fonte: Traduzido de Whalen (2016)

Querendo ou ndo, os usuarios
trazem uma bagagem emocional
para a experiéncia. Eles sdo pessoas
reais, com sentimentos reais,
medos e frustragdes, com receio de
cometer erros. Eles hesitam. Todos
esses elementos influenciam seu
processo de tomada de decisdo.

A questdo é: muitas vezes
esquecemos de pensar no quanto
aquela simples tarefa que o usuario
esta realizando pode ter um
impacto emocional muito grande e
pode definir quem eles sdo e como
sdo vistos no mundo.

As perguntas sugeridas nessa
categoria:

O que vai prender a
atencdo/emocgdo dos usuarios
imediatamente?

O que vai entregar significado e
valor para eles?

Quais partes do nosso produto
tocam mais diretamente nos
objetivos e valores dos usuarios?

Por que as pessoas ndo agem (ou
demoram tanto para agir)? Uma das
responsabilidades de um UX
Designer é levar em conta todos os
outros fatores mencionados aqui
para ajudar o usuario a tomar
decisdes durante a experiéncia.
“Muitas pessoas falam sobre design
de persuasdo. Como ajudar as
pessoas a tomarem decisdes, ou
aceitarem interagir com um anuncio,
ou finalmente se comprometerem a
comprar algo?“, questiona Whalen.
Uma das maiores ferramentas do
designer é tentar se antecipar em
alguns desses momentos de tomada
de decisdo e prover a informagdo
certa para o usudrio conseguir seguir
em frente. Algumas perguntas para
se fazer:

Como conseguimos ajudar o usuario
a tomar tal decisdo?

Quiais informagdes o usuario ja tem?
Quais informagdes ele vai precisar
logo em seguida?

Como podemos potencializar essa
micro tomada de decisdao com
design?

Segundo o autor, quanto mais o designer de UX compreende e aprende esses seis
aspectos da experiéncia em conjunto e paralelamente, melhor a experiéncia que o individuo
tera ao interagir com o produto. O desafio, € encontrar o equilibrio entre todos esses aspectos
sem sobrecarregar o ambiente informacional, evitando sobrecarga cognitiva.

3 Consideragdes parciais

O uso da Internet e da Web deveriam tornar as atividades cotidianas mais faceis; podemos

fazer compras, marcar consultas médicas, pagar impostos, organizar um evento, realizar
pagamentos e transferéncias bancarias, entre outras atividades. Entretanto, em face dessas
mudancas tecnolégicas e do aumento exponencial das informacfes disponiveis, temos que
aprender a lidar com as diferentes maneiras de perceber a informacg&o nos diferentes suportes,
nos mais variados contextos, movendo-nos entre diferentes canais, midias, modalidades de
linguagens, ambientes e experiéncias. Essa diversidade transforma nossa percep¢do do
processo comunicacional bem como as nossas expectativas de resultados. Estamos nos
tornando mais conscientes e criticos a respeito dos contextos em que ocorre a interacao.
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O campo entdo passou a integrar diferentes disciplinas e, apesar de propor métodos cada
vez mais inclusivos, as tendéncias do DI e da UX tém sido, essencialmente, simplificar. O
caminho da simplificac@o sugere ser um caminho inteligente, com muitas preposi¢cdes advindas
da Teoria da Informacdo. N&o se trata somente de reduzir erros, mas de transmitir informacdes
de forma mais eficaz, mas em contraste, a palavra simplificar sugere que apesar dos avangos
na compreensao dos métodos; de maneira contraria 0 homem ainda continua sendo visto como
um processador de informacgdes, que precisa ter suas a¢gdes modeladas, 0os passos ou cliques
do mouse calculados, ndo pode ter sua memoria sobrecarregada e precisa ser prevenido
constantemente sobre suas préprias acdes e erros.

Um dos caminhos para entender as experiéncias é compreender de que forma os individuos
interpretam os dados, para isso, € necessario projetar/desenhar experiéncias de interacdo e
uso de informac¢@o em ambientes informacionais que sejam eficazes, o que requer ndo apenas
uma consciéncia das caracteristicas cognitivas do individuo, mas uma compreenséao clara de
como esses agentes percorrerdo 0s caminhos na realizacdo dessa interacdo com as
informacg@es, com o artefato e o ambiente.

O conceito para compreender a experiéncia € complexo e os circuitos de feedback séo
abrangentes: essencialmente todas as coisas que projetamos e que nos rodeiam, desde a
linguagem, podendo se estender até nossas habitagcdes, os caminhos que percorremos em
nossa cidade, as ferramentas que utilizamos, os projetos de uma cozinha, nossa religido,
nossos esportes favoritos, todos esses exemplos nos projetam de volta. Nos ciramos nosso
mundo, enquanto o mundo atua sobre nés e nos projeta.

Grande parte das teorias e metodologias do design é "centrado no ser humano" com foco
no problema de um individuo, resolvendo-o e escalando para alcancar mais humanos com
esse mesmo problema. Essa forma de projetar mostrou resultados surpreendentes ao longo
dos anos. No entanto, contemporaneamente apresenta poucas oportunidades de pensar sobre
0 impacto a longo prazo que essas inovacdes tém sobre nés, como seres sociais.

O pensamento cultural € um compromisso com a responsabilidade social de uma equipe
multidisciplinar em relacdo ao impacto positivo que o projeto deve ter em nossa sociedade.
Qualquer equipe que se compromete socialmente esta estabelecendo uma relagéo direta com
a sociedade, € uma preocupacdo com a forma que a sociedade se desenvolve. Dessa forma,
as diretrizes derivadas dos estudos sobre cognicdo humana e neuropsicologia podem auxiliar e
contribuir para melhorar e aprofundar a compreensdo da interacdo humano-informac¢do nos
projetos de DI e UX.
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