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A revolugao informacional e o design de interagao

Como vimos anteriormente, o uso cada vez mais intenso dos computado-
res neste inicio de século tem provocado profundas transformacdes em diferen-
tes esferas do cotidiano, estendendo-se da economia global as atividades parti-
culares dos individuos. A dita revolugdo informacional, de fato, modificou sensi-
velmente a maneira como a sociedade se organiza, como as pessoas se rela-
cionam e trabalham, alterando inclusive as nog¢des de tempo, espaco, publico,
privado, coletivo, individual.

Os efeitos dessas transformagdes também podem ser percebidos no campo
do Design. A partir da introdugéo da tecnologia computacional, além da modifica-
¢éo dos processos de producédo, ocorreu também o surgimento de uma nova area
de atuacao para os designers. Se num primeiro momento os designers eram ape-
nas mais uma categoria profissional que teve a sua disposicdo uma nova ferra-
menta de trabalho, ao longo dos anos passaram nao so6 a utilizar computadores
para realizar seus projetos como também se envolveram com a criagdo das pro-
prias interfaces que fazem a mediagéo entre os sistemas computacionais € o ho-
mem. Essa area de atuacao passou a ser conhecida como design de interagao.

As inovacgdes trazidas pela computagdo ubiqua, descritas anteriormente, re-
fletem-se também no trabalho dos designers que se dedicam ao projeto de siste-
mas interativos. Se antes o projeto de interfaces graficas para sistemas computa-
cionais era o objetivo do trabalho dos designers, com a integracdo dos computa-
dores aos objetos e ao ambiente, a “tela” deixa de ser o principal canal de comuni-
cacédo e outros espacos e situagdes de uso tornam-se possiveis, colocando novas
questdes para o design de interagdo.

E importante destacar que as mudancas ocorrem em diferentes niveis, ndo
sendo uma evolugéo restrita a uma area especifica do design. Na verdade, pode-
se dizer que o design como um todo passa atualmente por um processo de ampli-
agao de sua area de atuagao. Esse processo evidentemente esta relacionado com
os avangos tecnoldgicos, uma vez que o campo do design tem estreita ligacao
com a tecnologia, sendo o resultado do seu trabalho afetado pelas condi¢des téc-

nicas de um determinado contexto histérico, como veremos mais adiante. Por ou-
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tro lado, a tecnologia n&o € o unico vetor de mudancas; a propria evolugdo da
nossa tecnocultura (STERLING, 2005), as relagbes da sociedade com a cultura
material que produz e consome, tém colaborado na ampliagdo dos limites do
campo de atuacdo do design. As preocupacdes hoje vao além do produto; os de-
signers hoje preocupam-se com conceitos mais abstratos como o projeto de expe-
riéncias e servigcos, alinhados com um discurso que n&do € necessariamente restri-
to a essa categoria profissional.

Nesta pesquisa interessa especialmente entender as implicagbes da evolu-
¢do da computacéo pervasiva para o design de interacdo. Para evidenciar as mu-
dancas nos parametros que balizam a pratica projetual nesta area especifica do
design, neste capitulo é feita uma breve revisdo da histéria recente deste campo
de atuagdo, destacando as semelhangas com outras areas do design e as particu-
laridades que o singularizam. Mais adiante, veremos que o design de interac&o
caminha lado a lado com uma atualizacdo que vem ocorrendo no campo do de-

sign como um todo.

%1design e sua relacao com o contexto tecnolégico

Existem diferentes definicbes para o termo “design” na literatura especifica
sobre esta atividade, especialmente no Brasil, onde design é um vocabulo estran-
geiro cuja interpretagdo permite diversos significados. Como aponta Cardoso
(2000), na lingua inglesa o termo se refere tanto a nogao de plano, intencao, de-
signio, quanto a de configuragao, arranjo, estrutura. A origem mais remota da pa-
lavra estaria no latim designare, verbo que abrange os sentidos de designar e de-
senhar. Como destaca o autor, “o termo ja contém nas suas origens uma ambigui-
dade, uma tensdo dindmica, entre um aspecto abstrato de conce-
ber/projetar/atribuir e outro concreto de registrar/configurar/formar” (CARDOSO,
op. cit, p.16). No Brasil o senso comum costuma associar o termo “design” a for-
ma, ao estilo. Embora a configuragdo formal dos artefatos seja um componente
dos projetos realizados pelos designers, ndo é suficiente para que se possa com-
preender a natureza da atividade plenamente.

O design é uma atividade intimamente relacionada com a criagéo de inter-
faces — entendidas aqui como elementos que permitem a interagao entre um
individuo e um objeto ou signo, visando a realizacdo de uma agao efetiva
(BONSIEPE, 1997, p.12)
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individuo

Figura 15: Diagrama ontolégico do design, de Gui Bonsiepe. O dominio do design € o dominio da
interface, que permite a interagdo entre um individuo e um objeto/signo, visando a realizagdo de

uma agao.

Tanto o “objeto” quanto a “agdo” devem ser entendidos de maneira ampla:
0 objeto pode ser um conjunto de signos (imagens, texto), articulados de manei-
ra a transmitir uma mensagem — neste caso teriamos uma ac&o de comunica-
¢ao; o objeto pode ser também um sistema de informagdes, bem como o seu
suporte fisico, como no caso de projetos de sinalizagdo de espacgos arquitetdni-
cos, com objetivo de orientar os individuos neste espago — a acédo neste caso
seria o proprio deslocamento no espaco fisico. De maneira analoga, o objeto po-
de ser um site na World Wide Web, um sistema de informacdes (os dados em si)
e seu suporte virtual (a organizagao e a apresentagao visual destes dados), que
permitem que os individuos se desloquem no espacgo virtual e encontrem as in-
formacgdes desejadas.

Como se percebe, sdo inumeras as possibilidades de objetos e agbes que
se enquadram na definicdo abrangente de Gui Bonsiepe sobre o que é o design.
De fato, o design atua em diferentes areas e recebe diferentes denominacdes de
acordo com sua especialidade, assim como em outros campos do conhecimento
existem delimitagbes especificas para areas de atuagio distintas: na engenharia
encontramos subdivisbes como engenharia elétrica, engenharia civil, engenharia
de producao etc. O mesmo se da na medicina, no direito e em outras profissoes.
No design ocorre o0 mesmo: design grafico, design de produto, design de intera-
¢ao, design de moda etc. Sdo areas de atuagédo que apresentam questdes especi-
ficas relativas ao “objeto”, a “acao” e ao contexto de uso, mas que compartilham
caracteristicas em comum que pertencem a um campo maior do conhecimento, o

design. Dentre estas caracteristicas, destaca-se o fato de haver um sujeito especi-
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fico, uma acao efetiva que este sujeito pretende realizar, mediada por um objeto.
Este objeto vem a ser exatamente o resultado do trabalho do design.

E importante destacar que este objeto ndo pode ser considerado isolada-
mente: ele deve ser compreendido em um contexto de uso, sendo utilizado por
um sujeito especifico. E justamente esta visdo que afasta o design de algo limitado
ao “estilo”; a forma dos objetos ndo € mero exercicio estético, ela em geral é o re-
sultado de um projeto que busca responder a uma situagéo de uso e/ou de comu-
nicacao particular.

Parece clara a idéia de que design é uma atividade projetual. Cabe desta-
car que nao se trata de qualquer atividade projetual. Miller (2004), por exemplo,
procura definir o design a partir da seguinte assertiva: “Design é o processo
mental relativo & criagdo de uma entidade” (tradugdo minha)®. E curioso perce-
ber que esta definicdo foca essencialmente no processo de criagdo de algo. O
autor parece querer reforgar a importancia de perceber o design como um ato de
criacdo, que necessariamente culmina com o desenvolvimento de alguma coisa
(uma entidade, nas palavras de Miller). Embora essa definicdo de fato se relacio-
ne diretamente com o ato projetual caracteristico do design, ela igualmente pode-
ria ser atribuida a qualquer outro campo do conhecimento que contemple, em sua
praxis, a pratica projetual e a criagcdo, como a arquitetura, € mesmo outras areas
mais distantes como a musica (a composi¢do de uma trilha sonora para um filme
poderia ser definida a partir da mesma argumentacao apresentada pelo autor).
Apesar de Miller definir satisfatoriamente o termo “design” na sua acepgéao de “pro-
jeto”, de “processo”, de “acao” (to design something), ele nao delimita propriamen-
te o design como campo de conhecimento.

A interagao € uma caracteristica que distingue o design de outras areas,
nas quais a acao projetual esta presente; as nogdes de uso, de interagao e de
interface sdo fundamentais para caracterizar o design singularmente. Pela defini-
¢ao de Miller, o processo de criacdo do motor de um automével poderia ser visto
como design - de fato, o verbo “fo design” em inglés caberia perfeitamente. Mas o
projeto de um motor de um carro n&do é algo que pertenca ao campo do design, e
sim a engenharia. Retomando a definicdo de Bonsiepe (op. cit) como referencial,
podemos dizer que esse tipo de projeto n&o se caracterizaria como algo perten-
cente ao dominio do design uma vez que para que a agao principal do objeto pro-
jetado aconte¢a, ndo é necessaria a interagdo direta (manipulagao) entre o ho-

mem e o motor. Essa interacdo normalmente é mediada por outros elementos,

%9 Design is the thought process comprising the creation of an entity.
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0s quais em geral se enquadram no campo do design (mostradores, painéis, pe-
dais, alavancas de comando). Ao contrario de Miller, cujo foco é o processo de
criagdo de uma entidade, a definicdo de Bonsiepe engloba ndo somente o pro-
cesso, incorporando a entidade resultante do processo criativo e ainda a nocgéo
de uso, de interagdo com um individuo. Este individuo necessariamente teria
uma intengéo operacional, uma acgao efetiva que o levaria a interagir diretamente
com o objeto criado.

Uma vez que se entende o design como uma atividade voltada para cria-
cado de objetos para possibilitar que individuos realizem determinadas acdes,
percebe-se que a abrangéncia do design é imensa. N&o é por acaso que exis-
tem inimeras especializagées dentro do campo profissional: design grafico; de-
sign de joias; design de produto; design de interacéo; design de interiores; de-
sign de moda etc. De maneira geral essas especializagbes referem-se a nature-
za da agéo e do tipo de objeto projetado, que vao gerar contextos especificos de
producgdo, envolvendo tecnologias diversas. Embora seja possivel chamarmos
de designers tanto os profissionais responsaveis pelo projeto grafico de um livro
quanto os que se dedicam ao projeto de interfaces de telefones celulares, os
contextos de uso e de producédo desses objetos sdo tdo diversos que implicam
conhecimentos distintos.

E importante ressaltar que, a despeito dessa variedade de areas especificas
de atuacéo, o design mantém estreita relagdo com a tecnologia envolvida no pro-
cesso de producdo dos objetos. De fato, um dos marcos histéricos utilizados para
delimitar o surgimento do design é justamente 0 momento em que ocorre a sepa-
racdo entre o ato de projetar e o ato de produzir os artefatos. Na maioria das ve-
zes os designers atuam na elaborac&o de projetos que serdo produzidos a poste-
riori. Isso implica necessariamente a compreensdo da tecnologia disponivel para a
producdo dos objetos — sejam eles do campo da moda e vestuario, das midias
digitais ou da producgéao grafica. Assim, o profissional de design tem uma relagéo
estreita com a tecnologia, da mesma forma que se preocupa com as caracteristi-
cas do individuo que sera o usuario final dos projetos desenvolvidos.

E curioso perceber que ha uma relacéo entre os meios de producéo e os pa-
rametros que orientam o projeto. Muitas vezes as limitagbes/caracteristicas tecno-
I6gicas acarretam determinadas solugdes formais que passam a constituir-se uma
caracteristica dos projetos realizados. As limitagdes das ferramentas acabam por
estabelecer uma linguagem propria, percebida nos produtos dentro de um dado
contexto tecnolégico. Na histéria do design grafico isso pode ser facilimente obser-

vado, por exemplo, em dois momentos: quando o trabalho de composicéo grafica
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dependia dos tipos moéveis, percebe-se uma tendéncia a producao de pecas grafi-
cas fortemente orientadas por uma diagramagao baseada em um grid rigido, no
qual os elementos gréaficos tendiam a manter relagdes de alinhamento claramente
definidas, segundo uma estrutura hierarquica clara. A propria natureza da compo-
sicao tipografica, na qual os tipos méveis eram compostos em blocos, favorecia
essa solucao formal. Esse tipo de composicao pode ser percebido no que se con-
vencionou chamar de Estilo Internacional, relativo ao periodo do design moderno.
Apesar desta caracteristica tecnoldgica ndo ser a unica responsavel por este tipo
de composicdo, sem duvida favoreceu o estabelecimento de um padrao estético
naquele periodo.

Um segundo momento exemplar da influéncia da tecnologia para o estabe-
lecimento de parédmetros projetuais no campo do design pode ser percebido
mais recentemente, com a introdugao do computador como ferramenta de traba-
Iho. Na década de 80, com o surgimento dos programas graficos, passou a ser
possivel realizar sem grande esforgo a distorgdo de imagens e texto, a superpo-
sicdo de elementos na pagina, as combinagdes mais inusitadas na composigao
visual de impressos. A partir dessa inovagdo tecnoldgica percebe-se uma mu-
danca estética muito clara na producgéo grafica da década de 80 e inicio dos a-
nos 90. As solugbes formais decorrentes da utilizacdo dos programas graficos
nesse periodo trouxeram uma estética especifica que marcou uma mudanca de
paradigma no campo do design grafico®®. Ha que se destacar que as composi-
¢bes visuais realizadas nesse periodo seriam extremamente trabalhosas de se-
rem realizadas sem o auxilio do computador. E importante ressaltar que a tecno-
logia nao foi a Unica responsavel por estas mudangas, mas sem duvida teve um
papel fundamental na disseminacdo de uma nova estética. Em muitos paises
ditos periféricos, no mesmo periodo percebe-se uma produgao grafica seme-
Ihante a dos paises centrais, nos quais havia uma discussao teérica que acom-
panhava a evolucdo tecnoldgica e a criagcdo dessa estética. Entretanto, nem
sempre esse debate tedrico ocorria nos paises periféricos, 0 que ndo impediu a
reproducédo de composigdes visuais muito proximas ao que se via na producao
dos paises centrais. Descontextualizada em relagédo as discussdes tedricas que

ocorriam em paises como os Estados Unidos, a produgao grafica em paises co-

0 Uma analise sobre as mudancgas ocorridas no campo do design grafico relativas ao periodo do
design moderno aos anos 80/90 é feita por Gruszynski (2000). No entanto, a autora n&o analisa
especificamente as tecnologias de produgéo grafica disponiveis em cada periodo.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0710766/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0710766/CA

Design de interagdo e computagéo pervasiva: um estudo sobre mecanismos atencionais e sistemas de 82

informagao ambiente - Mauro Pinheiro Rodrigues

mo o Brasil apresentava um padrao estético fortemente influenciado pelas pos-
sibilidades formais instauradas a partir da utilizagdo de programas gréficos‘”.
Parece claro que os pardmetros projetuais, no campo do design, séo influ-
enciados pelas possibilidades tecnoldgicas existentes. Isso n&o significa que ou-
tros fatores nao entrem em cena: pardmetros projetuais derivam de uma opgéo
ideologica, estética, além de estarem sujeitos a conjuntura politica e econdmica.
Nesta pesquisa, entretanto, optou-se por restringir a analise a influéncia do de-
senvolvimento das tecnologias computacionais no estabelecimento de parame-

tros projetuais em uma area especifica do design: o design de interagao.

3.2
Do design de interagao ao design da experiéncia

Uma vez que a tecnologia disponivel implica um conjunto de possibilidades
no que se refere a escolha de materiais e processos de produgéo, chegando a
influenciar diretamente os pardmetros projetuais que balizam o trabalho dos de-
signers, a questdo torna-se ainda mais evidente quando o proprio objeto a ser
desenvolvido é, em si, uma tecnologia. Se o desenvolvimento tecnolégico pro-
move mudanc¢as nos parédmetros de projeto, o que dizer de uma area que trata
justamente do projeto de sistemas computadorizados? Neste setor a velocidade
das mudancas é notadamente mais rapida, a despeito do curto tempo de exis-
téncia desta especialidade em contraste com outras areas de atuagdo do de-
sign®. O continuo avancgo das tecnologias computacionais tem provocado uma
revisdo constante de quais seriam os parametros que balizariam o projeto de
midias interativas. Ao revisitarmos a histéria recente desta area de atuacéo, fica
claro que a propria definicdo dos limites do trabalho dos designers envolvidos
nestes projetos é alvo de constantes discussdes, que em geral buscam ampliar o

escopo de suas atribuigdes.

o1 Migliari (2007) oferece uma visdo mais aprofundada sobre essa questdo, ao analisar as relagbes
entre as discussdes tedricas sobre o desconstrucionismo ocorridas na Cranbrook Academy of Art
nos Estados Unidos no final da década de 80 e a consequente producgdo grafica e tipografica de-
correntes deste movimento naquele pais, e a produgéo grafica de designers brasileiros no mesmo
periodo. Apesar de apresentarem fortes semelhancas estéticas, os trabalhos realizados pelos de-
signers brasileiros ndo compartiihavam do mesmo referencial teérico de seus pares norte-
americanos. O ponto em comum era muito mais tecnolégico do que tedrico.

62 £ dificil precisar o momento em que o design se constitui como um campo profissional. Parte
dessa dificuldade deriva da diversidade de definicdes do que é design. De qualquer forma, o pri-
meiro emprego da palavra designer registrado pelo Oxford English Dictionary data do século XVII.
O emprego do termo para definir uma categoria profissional, no entanto, passou a ser freqiente
somente a partir do século XIX (Cardoso, 2000, p.17). Percebe-se entdo que o design de intera-
¢ao, cujas origens remontam a década de 80 do século XX, tém uma histéria muito recente quan-
do comparado com outras areas do design.
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Um dos fatores responsaveis pela popularizagdo dos computadores pesso-
ais no inicio da década de 80 foi o advento da interface grafica nos sistemas ope-
racionais dos computadores, que tornou mais amigaveis e intuitivas as operacdes
anteriormente realizadas através de inputs de comandos via teclado. Se a princi-
pio o desenvolvimento de sistemas computacionais era uma area exclusiva dos
profissionais de ciéncia da computagao, cujo foco era geralmente a eficiéncia das
operagdes realizadas pelos sistemas, quando os designers passam a atuar no de-
senvolvimento de interfaces graficas amplia-se a nogao de eficiéncia desses sis-
temas. E da natureza do design a preocupagdo com a adequagdo da ferramenta
ao usuario final, de maneira que este possa realizar tarefas com o menor esforgo
fisico e/ou cognitivo possivel. A eficiéncia passa a ser medida nao s6 pela capaci-
dade e velocidade de processamento da maquina, mas pela facilidade de uso dos
sistemas pelo homem. Assim pode-se dizer que os designers se ocuparam de pro-
jetar as interfaces que permitiriam a interagdo dos sujeitos com as maquinas. No
caso especifico dos sistemas computacionais, inicialmente os designers se ocupa-
ram do projeto das interfaces gréficas, isto é, da parte visual que faz a intermedia-
¢do do homem com o sistema.

No entanto, com a evolugcdo natural dessa area de atuacdo, o papel dos
designers ndo se limitou a interface grafica. Dar uma aparéncia agradavel aos
sistemas projetados pelos engenheiros de software ndo era o suficiente para
torna-los mais amigaveis e faceis de usar. A atuacdo dos designers deveria ir
além da chamada “camada de apresentagéo”, envolvendo-se no projeto do soft-
ware desde suas etapas iniciais. Além da apresentagao das informacées, da di-
agramacao dos dados em uma superficie, de definicdo de familias tipograficas e
padrbdes cromaticos — questdes sensiveis no campo da comunicacgio visual — os
designers passaram a pensar a organizagao das informagdes em um nivel mais
profundo, elaborando a categorizacdo de dados, a taxionomia dos termos utili-
zados nos programas, preocupando-se também com as respostas do sistema
aos inputs dos usuarios. Tratava-se ndo mais de pensar a interface, mas de
pensar toda a interagdo com o sistema, inputs e outputs possiveis, 0 que veio a
ser chamado de design da interagao.

Embora seja dificil precisar quando o termo comegou a ser utilizado de fato,
acredita-se que essa denominacgao tenha sido cunhada no final dos anos 80, pelo
designer Bill Moggridge, criador do primeiro laptop e sécio da firma de design IDEO:

Eu senti que havia uma oportunidade para criar uma nova disciplina no design,
dedicada a achar solugdes criativas e atraentes para o mundo virtual, onde se po-
deria projetar comportamentos, animagbes e som, assim como formas. Isso seria
0 equivalente ao design de produto, mas relacionado ao software e ndo aos obje-
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tos tridimensionais. Assim como no design de produto, essa disciplina estaria pre-
ocupada com valores subjetivos e qualitativos, comegando com as necessidades e
desejos das pessoas que usariam o produto ou servigco, e buscaria desenvolver
projetos que dariam satisfacdo e encantamento [...] comegamos a pensar nomes
possiveis para essa disciplina, até que chegamos ao “design de interagdo”
(MOGGRIDGE, 2006, p.14, tradugdo minha)®.

No design de interagcdo interessa ndo apenas a interface gréafica, mas todo
o relacionamento do homem com o objeto, levando em conta o entorno, o con-
texto de uso, uma vez que interagdo pressupde uma agdo, uma reagdo e um
contexto, como afirmam Paraguai e Tramontano (2006):

[...] o design de sistemas interativos deixa de ater-se somente ao design de seus
elementos, como as GUI (graphical uses interfaces), para concentrar-se na rela-
¢ao entre usuarios, entre usuarios e seu ambiente — seja ele virtual, fisico ou hibri-
do, tanto do ponto de vista tecnolégico quanto comunicacional.

No projeto de midia interativa, o objeto ndo é inerte, ele responde ao input
dado. Passa a ser fundamental entender ndo somente como as pessoas utilizam
os produtos, mas principalmente quais as caracteristicas dos usuarios, de maneira
a antever agdes e reacgdes possiveis na interacdo com os sistemas. Nesse sentido
€ que o discurso de projeto centrado no usuario, embora ndo tenha surgido ne-
cessariamente nessa area de atuagdo no campo do design, ganha forca nesse
momento, especialmente para demarcar uma visdo distinta da que orientava o
trabalho dos profissionais de tecnologia envolvidos no desenvolvimento de siste-
mas computacionais. Se até entdo os usuarios vinham se adaptando a sistemas
muitas vezes projetados com pouca ou nenhuma preocupacao com a facilidade
de uso, a utilizacdo de uma metodologia projetual centrada no usuario passa a
valorizar as caracteristicas dos sujeitos, focando, sobretudo, a experiéncia de uso.

Richard Buchanan acredita que esta maior atengcdo dada aos sujeitos de-
nota uma ampliagdo do foco dos designers para além do produto. A conhecida
preocupacao com a forma e com a fungdo, soma-se uma atengao especial a ex-
periéncia de uso, ao contexto no qual os produtos serao utilizados:

O bom design para os meios digitais tem alguns pontos em comum com o “bom
design” do passado, mas apresenta diferengas significativas que merecem maior
atengdo. Talvez a maior mudanca no bom design, hoje, venha de uma mudanca
na postura dos designers [...]. O movimento histérico do “bom design” — e muito do
pensamento no campo do design ao longo do século XX — nos deu uma viséo ex-
terna dos produtos. O foco era a forma, a fungcdo, os materiais e as questdes da
producéo industrial. Embora a relagao estreita entre forma e fungdo apontasse para

83 | felt that there was an opportunity to create a new design discipline, dedicated to creating imagi-
native and attractive solutions in a virtual world, where one could design behaviors, animations, and
sounds as well as shapes. This would be the equivalent of industrial design but in software rather
than threedimensional objects. Like industrial design, the discipline would be concerned with sub-
jective and qualitative values, would start from the needs and desires of the people who use a pro-
duct or service, and strive to create designs that would give aesthetic pleasure as well as lasting
satisfaction and enjoyment. [...]so we went on thinking of possible names until | eventually settled
on “interaction design”.
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o valor da performance do produto, o produto em si era julgado isoladamente, fora
do seu contexto de uso. [...]

Neste ponto vemos uma diferenga significativa do bom design de hoje em relagéo
ao passado. Designers valorizam a performance, mas a postura dos designers es-
td mais intimamente ligada a experiéncia de uso. Os designers de hoje exploram o
produto por dentro, focando a performance como esta é entendida pelos usuarios
dos produtos. Por isso, muitos designers investigam a “experiéncia de uso” e utili-
zam conhecimentos das ciéncias sociais e de comportamento. Eles se preocupam
nao apenas com a forma e a fungdo, mas com a forma e o conteudo, uma vez que
conteudo é o que as pessoas procuram em meios digitais (BUCHANAN, 2000,
traducéo minha)64.

Embora a preocupacdo com o contexto de uso e com as caracteristicas
dos usuarios ndo tenha surgido com o design de interac&o, esse discurso pas-
sou a ser central para os designers envolvidos com projetos de midia interativa.
De fato, a importancia dada a experiéncia de uso chega a ser tamanha que mui-
tos designers comegam a usar o termo design da experiéncia de uso (user ex-
perience design) para definir sua area de atuagéo.

Neste ponto convém perguntar: existe diferenca entre design de interagéo e
design da experiéncia? Os termos sdo utilizados indistintamente com sentido se-
melhante por muitos profissionais do mercado. A diferenca parece existir mais na
concepgédo que alguns tém do grau de abrangéncia de sua area de atuagéo, o que
implica abragar um ou outro termo, do que propriamente em caracteristicas distin-
tas. O design de interagao ainda hoje relaciona-se principalmente ao projeto de
interfaces computacionais, normalmente associadas a uma relagdo mais imediata
do sujeito com uma interface especifica. Ja o design da experiéncia vem tentando
se firmar em um ambito mais estratégico, que se ocuparia de projetar nao apenas
uma interface especifica, uma instancia de um dado sistema, mas todo o ecossis-
tema de um ambiente informacional, num nivel mais abstrato, com multiplas pos-
sibilidades de interacdo. Na pratica, entretanto, ambas as denominagdes tratam
do projeto de interfaces com sistemas digitais, seja num ambito mais objetivo e

concreto, seja num admbito mais estratégico e abstrato.

% Good design for the digital medium shares some features of the “good design” movement of the
past, but it also presents some strikingly different features that deserve close attention. Perhaps the
greatest change in good design, today, comes from a change in the designer’s stance. [...] The
historical “good design” movement—and much of design thinking throughout the 20th century—
gave us an external perspective on products. The focus was on form, function, materials and the
manner of industrial production. While the close connection of form and function pointed to the va-
lue of product performance, the product itself was judged in isolation from the immediate situation
of use. [...]

This is where good design today departs significantly from the past. Designers place a premium on
performance, but the designer’s stance is more intimately involved with human experience. Desig-
ners today explore products from the inside, focusing attention on performance as it is understood
by the people who use products. For this reason, many designers explore “user experience” and
employ insights from the social and behavioral sciences. They explore not only form and function,
but also form and content, since content is what human beings seek in digital experiences. In short,
designers explore what is useful, usable and desirable in products.
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Dado o amadurecimento do campo no que se refere ao projeto de midias
interativas, a complexidade dos trabalhos atualmente requer a participacdo de
diferentes profissionais com competéncias variadas, sendo possivel mapear al-
gumas subareas ou especificidades, que em geral se referem a diferentes eta-
pas do projeto. George Olsen (2002) acredita que estes profissionais podem ser
relacionados a quatro disciplinas centrais:

. Arquitetura de informacgéo, cujo foco é estruturar o conteudo;

. Design de interacéo, cujo foco é estruturar o comportamento do sistema;

. Design da informacgéo, cujo foco é a apresentagao da informagéo, com es-
pecial preocupagao com a clareza das informacoes;

. Design de interface, cujo foco é estruturar visualmente o comportamento
do sistema.

Segundo o autor, a arquitetura de informacéo e o design de interagdo po-
dem ser vistos como o “esqueleto escondido”, enquanto o design da informacéo
e o design de interface seriam a “pele visivel” dos projetos de midia interativa.
Além destas disciplinas centrais, estariam envolvidos ainda profissionais de de-
sign grafico (um termo que o préprio Olsen acredita ser insuficiente para abran-
ger as diversas formas de estimulos sensoriais utilizadas nos projetos atualmen-
te, como video e audio, por exemplo), profissionais ligados a estratégia e conte-
udo, e idealmente profissionais de usabilidade e da area de pesquisa de compor-
tamento. Além destas areas mais proximas, haveria ainda outras disciplinas peri-
féricas, que poderiam ou néo participar do projeto, e que em geral ndo se en-

gquadram no campo do design.

pesquisa com usuarios / pesquisas de usabilidade

branding
. . arquitetura de informacao design de informagao - .
biblioteconomia estratégia empresarial
engenharia de software X X . . . design de produto
design de interacao design de interface

arquitetura

design grafico / sensorial  contetdo / escrita / estratégia

Figura 16: As diferentes competéncias e disciplinas envolvidas no design da experiéncia (a partir
de Olsen, 2002)

Mais adiante Olsen indica o que seria o design da experiéncia neste contexto:

Essas disciplinas [...] estdo entre as disciplinas-chave envolvidas com a “experiéncia
de uso” — ou como quer que vocé queira chamar a experiéncia de alguém com o
front end de um software ou website [...].

E uma diferenca importante, uma vez que n&o projetamos parques tematicos, mas
nao se trata de uma diferenca absoluta, ja que nossas habilidades e pontos de vista
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se confundem com areas como o design grafico e o design de produto (para men-

cionar apenas duas areas). E alguns dos projetos mais interessantes atualmente

envolvem a integracdo de experiéncias no meio digital € no meio fisico. Mas as pes-

soas que estdo discutindo “design da experiéncia” ndo sdo designers de produto e

arquitetos, somos nos [profissionais de midia interativa] [...].

Eu questionei, em outra oportunidade, a necessidade de um “designer da experi-

éncia”, alguém que tenha uma abordagem holistica ao elaborar todos os aspectos

da experiéncia que as pessoas terdo ao interagir com o que projetamos. Mas esse
€ um papel mais amplo, semelhante ao de um diretor de criagdo na area do design
grafico (OLSEN, 2002, tradugso minha)®.

Segundo George Olsen (op. cit.), o design de interagao teria uma preocu-
pacao especifica com o comportamento do sistema, com as reagdes deste em
funcdo das agdes dos usuarios, enquanto que o design da experiéncia teria uma
visdo mais abrangente, preocupado ndo s6 com o comportamento do sistema
(ou do objeto) em si, mas também com o entorno, o contexto de uso, as emo-
¢des e sentimentos que a experiéncia proporcionaria.

Na pratica, apesar de se intitularem designers de interagdo ou designers
da experiéncia ou qualquer outra denominacgéo, a maioria dos designers atuan-
tes no mercado ainda tem seu trabalho restrito ao projeto de websites e softwa-
re, o que muitas vezes acaba por limitar sua percepcédo das possibilidades de
atuacdo, tendo em vista a evolugdo dos sistemas que caminham para a pervasi-
vidade computacional.

Essa limitagdo, por sua vez, delimita os pardmetros projetuais correntes.
Uma vez que a tela do computador (ou do telefone celular, ou da televiséo inte-
rativa) mantém-se como principal referéncia da interface que faz a mediagéo en-
tre o homem e o computador, os projetos parecem se basear em regras cada

vez mais rigidas de usabilidade, repetindo continuamente padrdes de interface

% put together, 14 plus the four closely-related disciplines are among the key disciplines involved in
“user experience’—whatever you want to call someone’s experience with the “front end” of a websi-
te or software [...]. It's an important difference, since we don’t design theme park rides or airplane
cockpits. It's not an absolute difference, since our skills and viewpoints blur into print and industrial
design (to name just two fields). And some of the most interesting work right now involves integra-
ting experiences in digital space and physical space. But the people having discussions over “user
experience” aren’t industrial designers, building architects or perfume designers. They're us.

I've argued elsewhere the need for a “user experience architect/designer” who takes a holistic ap-
proach to crafting all aspects of the experience people have when they interact with what we build.
But that’s a larger role, similar to a creative director in graphic design, than that of 14.
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que supostamente garantiiam uma experiéncia de uso mais eficiente®®. Desde
orientagdes sobre posicionamento de elementos de interface (como, por exemplo,
formularios de busca em websites, modelos de menus de navegagao etc.) até a
quantidade de passos necessarios para se chegar a determinado conteudo em
um ambiente virtual, os profissionais de design de interagdo parecem cada vez
mais voltados para micro questdes no projeto de sistemas interativos. O computa-
dor, tal como o conhecemos hoje, ainda é um paradigma muito presente e as pro-
prias limitagcbes que apresenta atualmente tém feito com que muitos designers
deixem de perceber o campo de possibilidades que se anuncia para o projeto de
experiéncias mediadas por sistemas computadorizados, tendo em perspectiva a
pervasividade computacional e os novos contextos de interacdo decorrentes da
evolugdo tecnoldgica.

No meio académico, em geral menos comprometido com a conjuntura do
mercado e preocupado em pesquisar novos caminhos para os profissionais em
formacéo, os cursos de graduagéo e pds-graduagdo em interaction design apre-
sentam uma visdo que vai além da web, como podemos perceber na apresenta-
¢ao de seus programas:

Aprendemos ha algum tempo que midias interativas ndo se referem a telas. Elas
estdo em toda parte: nos nossos bolsos, nos nossos pulsos, nas paredes de uma
exibi¢cao, fundidas em outros dispositivos. A experiéncia que temos com essas mi-
dias mudou também. Design de interagao inclui websites e servigos de todo tipo,
televisdo, ambientes virtuais, instalagdes, jogos, CD e DVD, tecnologia educacio-
nal, ubiqiidade computacional, sensores inteligentes e tecnologia mével, arte inte-
rativa e performances digitais (LANSDOWN CENTER FOR ELECTRONIC ARTS,
2007, tradugdo minha).

Os limites entre hardware e software, dispositivo e interagao, 2-d, 3-d, 4-d estao
consideravelmente menos precisos, e ficardo ainda mais imprecisos [...]. Embora
ainda venham a ser necessarias interfaces para computadores, reconhecemos o
surgimento de dispositivos computacionais menores, moveis, e novos contextos
de interagdo. Ubiquidade computacional, mobilidade e estilos de vida cambiantes,
design de servigos, sdo novos tépicos a serem explorados (CARNEGIE MELLON
SCHOOL OF DESIGN, 2007, tradugdo minha).

[...] A medida que a insergdo de tecnologias eletronicas e computacionais em nos-
sas vidas torna-se cada vez mais pervasiva, aumenta a necessidade de produtos

% E interessante perceber que a propria nogao de “eficiéncia” € muito questionavel neste contexto.
A producéo na area de ergonomia — campo que tem se ocupado mais detidamente na analise da
usabilidade de sistemas interativos — demonstra uma grande preocupagédo com critérios objetivos
de otimizagao de sistemas interativos, geralmente através de modelos de testes voltado a execu-
¢ao de tarefas. Essa visdo segue uma tradigdo que remonta aos primordios da ergonomia, basea-
da num paradigma fordista de eficiéncia e eficacia, muitas vezes medidas pela reducéo de etapas
para realizacdo de tarefas, ou na repeticdo de padrdes de interface semelhantes em produtos di-
versos. A preocupagdo normalmente € a otimizagao do tempo e redugdo de custos humanos de-
correntes de processos repetitivos e alienantes na execugdo de tarefas. Apenas recentemente
questdes subjetivas relacionadas a nogao de "satisfagdo" comegaram a ser levadas em considera-
¢do, sem que no entanto tenha havido um avango mais sistematico de técnicas e métodos para
avaliar fatores dessa natureza. De qualquer forma, aspectos psicolégicos e cognitivos comegam a
entrar na pauta das pesquisas em ergonomia ligadas ao projeto de sistemas interativos.
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e sistemas que sejam agradaveis, assim como Uteis. Essa preocupacgéao orientou o
desenvolvimento inicial deste departamento, e continuamos com foco nas possibi-
lidades expressivas e comunicativas das tecnologias digitais. Ao mesmo tempo,
no entanto, estamos ampliando nossos horizontes, e comegando a aplicar nossos
métodos e estratégias a uma gama maior de assuntos. Por exemplo, estamos a-
nimados com o potencial do design na area de biotecnologia e nanotecnologia,
que agora estado saindo dos laboratérios de pesquisa e entrando na vida cotidiana.
Nés também pretendemos projetar interagdes de diversos tipos — entre pessoas e
futuros possiveis, e entre o design e outros campos da arte e ciéncia. (ROYAL
COLLEGE OF ART - Design Interactions Department, 2007, tradugdo minha)

Como se vé, o design de interagdo possui uma diversidade de aplicagcbes
potenciais. As possibilidades de projeto em um cenario de ubiqlidade e pervasi-
vidade computacionais estdo na pauta dos cursos de design especializados nes-
te campo de atuagédo, a despeito do mercado de trabalho atualmente limitar-se
normalmente ao desenvolvimento de websites e software.

Parece haver consenso na nogédo de que design de interacdo esta direta-
mente relacionado com midias interativas, com os meios digitais. Quando se fala
em design da experiéncia, no entanto, & possivel ampliar o universo de atuacéo
para o mundo fisico, ndo se limitando aos sistemas computacionais, como afirma
Shedroff (2001):

Design da experiéncia como uma disciplina é algo tdo novo que sua prépria defini-
¢ao esta em fluxo. Muitos o véem apenas como um campo para midias digitais,
enquanto outros tém uma visdo mais abrangente, que combina disciplinas diver-
sas como teatro, design grafico, narrativa, design de exposi¢des, design de par-
ques tematicos, design de jogos, design de interiores, arquitetura e muito mais
(SHEDROFF, 2001, tradugdo minha)®’.

Para este autor, o design da experiéncia ndo se resume aos meios digitais,
necessitando uma abordagem que leve em conta as trés dimensdées, o estimulo
aos cinco sentidos, o uso ao longo do tempo, assim como valores emocionais e
sociais dos usuarios. O design da experiéncia efetivamente ndo se reduz a web
“ou qualquer midia interativa ou conteudo digital. As experiéncias projetadas po-
dem se referir a qualquer meio, incluindo o espaco ou ambiente, produtos im-
pressos, servigos, performances ao vivo e eventos etc.” (SHEDROFF, 2007, tra-

dugdo minha)®.

o7 Experience Design as a discipline is also so new that its very definition is in flux. Many see it only
as a field for digital media, while others view it in broad-brush terms that encompass traditional,
established, and other such diverse disciplines as theater, graphic design, storytelling, exhibit de-
sign, theme-park design, online design, game design, interior design, architecture, and so forth.

68 Experience Design is not merely the design of Web pages or other interactive media or on-
screen digital content. Designed experiences can be in any medium, including spati-
al/environmental installations, print products, hard products, services, broadcast images and
sounds, live performances and events, digital and online media, etc.
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Muitos percebem que essa especialidade vai além do projeto de sistemas
computadorizados, incluindo qualquer projeto cujo foco seja a experiéncia apre-
endida durante o uso de algum produto, e ndo exatamente o produto em si (JA-
COBSON, 2000; SHEDROFF, 1994, 2001, 2002, 2007; GREENFIELD, 2006;
DESMET; HEKKERT, 2007). Os exemplos mais recorrentes sao os parques te-
maticos, instalagdes e exposicdes. Nestes espacos, objetos distintos podem ser
projetados por profissionais de design com diversas especialidades (design gra-
fico, design de produto etc.), mas ha um projeto maior que abrange toda a expe-
riéncia de uso do espaco.

No design da experiéncia considera-se a forma, o conteiudo e o contexto
da comunicagéo ocorrendo ao longo do tempo (FORM..., 2000), a evolugéo da
interacdo passa a ser uma entidade a ser considerada no projeto. Se antes o
trabalho dos designers se encerrava com a fabricagdo dos objetos que projeta-
vam, quando o foco passa a ser o projeto de uma experiéncia, planeja-se um
processo cujos limites nem sempre sao faceis de perceber, o que implica dizer
que nem sempre ha um marco que delimite o fim do projeto, podendo este ser
constantemente revisto, atualizado. Uma vez que a experiéncia proporcionada é
o que interessa, diferentes atualizagdes® dos dispositivos que promovem esta
experiéncia podem ser necessarias ao longo do tempo.

Além disso, € importante perceber que atualmente os produtos em geral
fazem parte de uma rede complexa, e que a experiéncia é concretizada através
de diferentes instancias e interagdes, algo que os profissionais de branding tém
se ocupado ja ha algum tempo — a consisténcia do discurso entre os diversos
pontos de contato com os usuarios. Nesse sentido, € importante pensar cada
vez mais em servigos, mais do que em produtos, como destaca Saffer (2006):

Estamos em uma época em que a maioria dos produtos ndo € independente. Eles
fazem parte de um servigco mais amplo. Meu telefone celular tem um pacote de
servigos associado. Minha televisdo tem um servigo de cabo e TiVo associado a
ele [...]. O ponto é que os produtos tém que ser vistos como parte de um contexto
mais amplo: um servigo. Designers devem prestar atencdo ao ambiente, aos pro-
cessos em torno do produto, e a um novo tipo de usuario: o funcionario que presta
o servigo. Os servigos ndo sdo apenas relativos ao usuario final: os prestadores de
servico e clientes sdo co-autores. Servigos sdo a nova fronteira para o design de
interacao (SAFFER, 2006, traducao minha)m.

&9 Aqui utilizamos a nogéo de atualizagdo conforme proposta por Lévy (1996).

" We are coming to a time, if we aren’t already there, when most products aren’t stand-alone. They
are part of a broader service. My mobile phone has a service plan. My television has a cable servi-
ce and TiVo hooked up to it. [...]The point is that most products have to be viewed as part of a bro-
ader context: a service. Designers have to pay attention to the environment, the processes around
the product, and a new set of users: the employees providing the service. Services aren’t only a-
bout end-users: they are co-created by service providers (employees) and customers. Services are
the new frontier of interaction design.
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Esta visdo é cada vez mais comum, e parece transcender efetivamente su-
postas especialidades que delimitam areas de atuagao distintas no campo do de-
sign. Seja qual for a nomenclatura utilizada (design de experiéncias ou design de
servigos), o fato é que ambos os termos se referem ao mesmo fendbmeno, isto é, a
construgao de experiéncias néo sé pela interacdo de um individuo com um produ-
to, mas com todo o sistema que acompanha este produto, incluindo empresas,
organizagdes e mesmo outros individuos.

E curioso perceber como esse discurso valorizando a relagdo com um ser-
vigo, € ndo mais com um produto, ganha forga especialmente no ambiente digi-
tal. Isso se da nédo s6 pela imaterialidade deste ambiente — o mundo dos bits, em
oposigao ao mundo dos atomos (NEGROPONTE, 1995) — mas pela prépria na-
tureza de constante renovacgéo tipica da industria de informatica. Em alguns ca-
sos, pode-se mesmo falar em objetos que evoluem ao longo do tempo — como
no caso de televisores mais recentes que permitem que o software interno que
controla seu funcionamento possa sofrer atualizagdes via Internet, sem necessi-
dade de intervencdo humana.

A partir da juncao dos bits com os atomos, torna-se dificil perceber os limites
entre o que € o produto e o que é o servico. Nossa relagdo comega a se dar mais
com o servigo que o produto proporciona do que com o produto em si. Os artefatos
que utilizamos, especialmente aqueles que comportam sistemas computacionais,
passam a ser recortes momenténeos de projetos em constante evolugdo. Bruce
Sterling chega a criar uma nomenclatura especifica para estes objetos, que s&o in-
crementados pela tecnologia computacional, e permitem atualizagdes e incorpora-
cOes de fungdes diversas. O autor denomina esse tipo de produto como Gizmo:

Um Gizmo, ao contrario de uma maquina ou um produto, ndo é eficiente. Um
Gizmo tem diversas funcionalidades bizarras, barrocas e mesmo loucas. Este
aparelho Treo que estou carregando é um Gizmo classico: é um telefone celular,
um web browser, uma plataforma SMS, uma plataforma MMS , uma péssima
camera fotografica, uma maquina de escrever abissal, mais um bloco de notas,
um caderno de rascunhos, um calendario, um diario, um relégio, um aparelho de
som, e um sistema com o seu proprio tutorial que ninguém 1é. Além disso, eu
posso conectar novos acessorios mais complicados ainda, se eu souber como.
N&o é uma maquina ou um produto, porque n&o é algo isolado, finalizado. E uma
plataforma, um parque de diversdes para outros desenvolvedores. (STERLING,
2004, tradugdo minha)".

A Gizmo, unlike a Machine or a Product, is not efficient. A Gizmo has bizarre, baroque, and even
crazy amounts of functionality. This Treo that I'm carrying here, this is a classic Gizmo: It's a cell-
phone, a web browser, an SMS platform, an MMS platform, a really bad camera, and an abysmal
typewriter, plus a notepad, a sketchpad, a calendar, a diary, a clock, a music player, and an educa-
tion system with its own onboard tutorial that nobody ever reads. Plus | can plug extra, even more
complicated stuff into it, if | take a notion. It's not a Machine or a Product, because it's not a stand-
alone device. It is a platform, a playground for other developers.
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Os Gizmos, como denominados por Sterling, sdo provavelmente os exem-
plos mais evidentes da transicdo entre o periodo no qual nos relacionavamos
com artefatos isolados e o momento presente, no qual os produtos sdo pecas
constituintes de um servigo, parte de uma experiéncia que é construida em um
processo evolutivo constante. E importante destacar, mais uma vez, que este
processo nao se restringe ao ambiente digital — mas sem duvida € mais facil-
mente percebido quando os produtos tém uma interface com o mundo dos bits.

Um exemplo desta mudanga de foco entre produtos e servigos, entre o pro-
jeto de artefatos e o projeto de experiéncias, pode ser percebido no ato de ouvir
musica, e nos diversos suportes necessarios para sua armazenagem e reprodu-
¢ao. Durante muito tempo convivemos com os discos de vinil e com fitas cassete,
produtos que armazenavam informacado musical. A reproducdo desta informacao
ficava a cargo de outros produtos, os toca-discos e toca-fitas. Posteriormente, vie-
ram os Compact Discs (CDs), e com eles, novos aparelhos para permitir a repro-
ducéo das musicas que continham. Mais recentemente, os CDs foram substituidos
por algo que praticamente deixa de ter materialidade: os arquivos em formato
mp3, que podem ser reproduzidos e armazenados em aparelhos diversos, com
diferentes formatos e tamanhos. Se na época dos discos e fitas precisavamos de
espaco para armazenar estes objetos, atualmente podemos guardar uma quanti-
dade quase ilimitada de arquivos em formato mp3 em nossos computadores, ou
ainda em objetos que literalmente cabem em nossos bolsos.

E curioso perceber que ja ndo é mais necessario sequer possuir midias de
armazenamento. Afinal, o que interessa, em ultima instancia, é ouvir musica — o
que importa é o servi¢o, e ndo o produto. Todos esses meios, até entdo, serviam
ao mesmo fim: possibilitar que ouvissemos a musica que quiséssemos, no mo-
mento em que desejassemos. A partir do momento em que existem servicos de
armazenamento de dados digitais, e que existem aparelhos que permitem acessa-
los remotamente, torna-se desnecessario ter qualquer midia localmente. Nao é
mais preciso ter discos, LPs, cassetes, CDs, pen-drives ou computadores desktop
para que se possa ouvir musica. Basta ter um servigo que permita o armazena-
mento e o acesso remoto aos dados, através de qualquer aparelho que possa re-
produzir as musicas acessadas.

Um exemplo disto é o Lala’®, um servico de musica online. Com 10 centavos
de ddlar, é possivel adicionar uma musica do catalogo do Lala a sua biblioteca

particular. Estas musicas ficam a sua disposi¢ao, para serem acessadas por qual-

2 http://www.lala.com/
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quer meio que tenha conexdo a Internet e permita reproduc&o de arquivos digitais
em formato mp3, como por exemplo o telefone celular iPhone. Dessa forma, nao
sO € possivel ouvir musica em qualquer lugar, a qualquer momento, mas também
ocorre uma economia na producdo de diversos itens, anteriormente necessarios
para que cada pessoa pudesse ter musica a sua disposi¢do. A possibilidade de
fornecer o mesmo arquivo para diferentes usuarios simultaneamente, em locais
diversos e através de uma miriade de aparelhos, torna o servico mais sustentavel
do que os modelos anteriores, em que cada pessoa deveria ter uma midia e um
aparelho distinto para cada local onde quisesse ouvir musica. Com a redugao de
produtos, o foco passa a ser no projeto da experiéncia ou do servico.

John Thackara também chama ateng¢do para essa mudanca, ao fato de
gue nossa relacdo € cada vez mais intensa com servigos ao invés de produtos, e
de como isso se da em diversos planos:

Mudancas estruturais em sistemas inteiros, na maneira como os mercados sao
organizados, na maneira como nossa infra-estrutura de transportes é organizada e
usada, e na maneira como vivemos e trabalhamos, sao as mudangas mais dificeis
de se atingir. Mas mudangas desse tipo ja estdo acontecendo. A mudanga para
uma economia baseada em servigos € uma das caracteristicas mais importantes
dessa transicdo. Pense no seu telefone celular. Vocé pode ter pago cinqiienta doé-
lares pelo aparelho — ou até pode té-lo conseguido de graca. De qualquer forma,
vocé provavelmente pagou centenas de dolares em chamadas e servigos a cada
ano — e esses, para todos os fins, sdo imateriais no sentido que vocé nao precisa
comprar ou usar um novo aparelho cada vez que fizer uma ligagdo. Muitos de nés
ja alugaram, ao invés de comprar, um aparelho como parte de um contrato de ser-
vigo — um carro, um refrigerador, um secretaria eletrénica, uma fotocopiadora. Fa-
zendo isso, nés compramos performance — mover, refrigerar, gravar mensagens
ou copiar — ao invés do produto em si. As empresas hoje estdo descobrindo que
ao passarem a vender ndo mais simplesmente o produto, mas a melhor perfor-
mance possivel de um produto, passam a obter retorno financeiro significativo a-
través de, entre outras coisas, aumento de recursos. A tendéncia é prover plata-
formas que propiciam servicos, ao invés de produtos isolados. (THACKARA, 2005,
p.18, grifo do autor, tradugéo minha)73.

Essa mudanga de foco tem feito com que o design passe a se preocupar
nao mais apenas com um objeto, mas com todas as instancias que acompanham

a relagado de um usuario com este objeto. Seja chamada design de experiéncia ou

"3 Structural changes to whole systems, in the way markets are organized, in the way our transport infra-
structures are organized and used, and in the way we work and live, are the hardest changes to effect.
But just such changes in these areas are already under way. The shift to a service-based economy is
one of the most important features of this transition. Think of your mobile phone. You may have paid fifty
dollars for the handset — or maybe you got it free. Either way, you probably pay hundreds of dollars for
calls and services each year — and those, to all intents and purposes, are immaterial in the sense that
you do not need to purchase or use a new device each time you make a phone call. Many of us already
lease, rather than purchase, a device as part of a service contract — a car, a refrigerator, an answering
machine, a photocopier. In so doing, we purchase performance — moving, cooling, message taking, or
copying — rather than the product itself. Companies are finding today, that by switching from simply sell-
ing the optimal performance of a product they obtain significant financial rewards through, among other
things, increasing resource productivity. The trend is to supply enabling platforms rather than stand-
alone devices.
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design de servigos, esta é uma tendéncia que nio se restringe a uma especialida-
de ou uma disciplina especifica do design, mas perpassa todo o campo.

Em sua palestra durante a conferéncia Emergence 2007: exploring the
boundaries of service design, Richard Buchanan estabelece zonas limitrofes que
ajudariam a definir o design de servigos. Uma delas seria a visualizagao de infor-
macao, ou "a velha disciplina de design grafico", mas com um sentido que vai a-
lém da mera programacao visual, indo na dire¢do de algo novo, que se relaciona
com as discussdes que a apresentagao de informagdes visuais proporcionaria pa-
ra sua audiéncia. Essas discussdes possibilitariam o fortalecimento de lagos entre
o0s membros da audiéncia, favorecendo um sentimento de comunidade, através de
um didlogo-agéo. Neste sentido, o autor entende o design grafico como um servi-
¢o de visualizagdo que desemboca em uma acéo.

Outra zona limitrofe identificada por Buchanan se relaciona com o design de
produto, ou desenho industrial. Segundo o autor, os artefatos comegam a ter con-
textos e consequéncias. Os produtos agora seriam vistos como pecgas que estabe-
lecem relagdes entre as pessoas. Embora destaque que esta visdo néo é especi-
almente nova para os designers de produto, Buchanan acredita que ha uma mu-
danca no foco, de maneira a buscar perceber o papel do produto na construcdo de
experiéncias, e como meio de promover a proximidade entre os individuos.

Uma terceira zona limitrofe seria relacionada ao projeto de sistemas mais
complexos, que nao se limitariam a produtos ou pecas de comunicacao especifi-
cas, abrangendo ambientes e organizagdes:

Design grafico. Design de produto. As grandes disciplinas do inicio do século XX.
No final do século XX e agora, no inicio do século XXI: Interagdes, em particular
interacbes humanas com ambientes, organizagdes, sistemas. Essa terceira zona
limitrofe esta se movendo para essas questdes de sistemas. Como fazemos a in-
terface ou conexao entre o design de um servigo que é muito personalizado com o
design de um sistema ou ambiente que permite multiplas interagées? (BUCHA-
NAN, 2007, traducdo minha)".

Buchanan acredita que o design de servicos acompanha na verdade uma
tendéncia maior, que se refere ao design como um todo, € que se preocupa cada
vez mais com retodrica e com dialética, no sentido de tentar envolver as pessoas, em
criar estratégias para que as pessoas passem a ser mais ativas e participantes:

O aspecto central do que estamos chamando de design de servigos, e toda essa
area de experiéncia, interagao, relagcbes e agcdes humanas; tudo isto tem a ver

74 Graphic Design. Industrial Design. Great design disciplines of the early part of the 20th century.
The latter part of the 20th century and now in the 21st century: Interactions, in particular human
interactions and environments, organizations, systems. That third boundary zone is moving into
those systems issues. How do we interface or connect the design of a service which is very perso-
nalized with the design of a system or environment that allows many many interactions?
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com fazer as pessoas mais ativas. Ndo mais passivas em sua comunidade. Nao
mais passivas em suas vidas. Dar a elas alguma maneira de serem capazesge
agir. Que se tornem ativas, ndo passivas. (BUCHANAN, 2007, tradugdo minha) .

Esta € uma caracteristica importante, que ndo sé retoma como posiciona em
outro patamar a nogao de que o design refere-se a criagao de objetos, servigos, ex-
periéncias que possibilitem que individuos realizem acbes. Em todas as definicbes
apresentadas por Buchanan, esta implicita a idéia de que o design de servigos/de
experiéncias/de interagdo levam ao engajamento, ao envolvimento, mais do que a
mera ag&o. Esse engajamento parece advir da propria interacdo entre os individuos,
e em ultima instancia, da possibilidade de relagdo e comunicacao instaurada.

A construgédo dessas relagdes, a instauragdo de experiéncias que permi-
tam a comunicacdo e a interacdo entre os individuos, ndo é uma preocupacao
exclusiva do design de interacdo, uma vez que este parece ser um objetivo co-
mum a diversas areas do design. No design de sistemas interativos, no entanto,
isto merece atencao especial em funcdo da complexidade implicita nos contex-
tos nos quais ocorrem as interagdes, especialmente ao pensarmos a pervasivi-
dade computacional e a multiplicidade de dispositivos de mediagdo sendo utili-
zados para este fim, conforme destacam Paraguai e Tramontano:

Parece claro que a proposta desses sistemas interativos, diante da maneira intrin-
seca que se incorporam ao espaco fisico e as atividades do usuario, &€ promover e
potencializar a agdo, expressdo, comunicagao, e assim, ndo basta estuda-los como
produto. Estes sistemas hibridos requerem, entdo, nao apenas novas apropriagdes
técnicas por parte dos usuarios, mas principalmente sociais e culturais diante da
emergéncia de novos signos e linguagens. (PARAGUAI e TRAMONTANO, 2006)

N&o por acaso o design tem buscado aproximacao teorica e pratica com
disciplinas como psicologia, sociologia, antropologia entre outras. Conceitos como
“significado”, “emogéao”, “sentido”, “desejo” fazem parte do repertdrio de interesses
do design de maneira fundamental (DESMET e HEKKERT, 2007; PARAGUAI e
TRAMONTANO, 2006; BUCHANAN, 2000; SHEDROFF, 1994, 2001, 2002, 2007).

Embora a comunicacdo seja um objetivo comum a diversas areas, o design
de interacdo apresenta questdes particulares ao pensar contextos nos quais diver-
sos usuarios estdo envolvidos ao mesmo tempo, demandando respostas especifi-
cas para as agdes de cada individuo. Trata-se de uma perspectiva distinta de outras
areas do design as quais, embora tratem da comunicacdo, em geral ndo demandam

o planejamento de respostas distintas a multiplos usuarios simultaneamente. Manter

" The central feature of what we're calling service design (and that | might use another broader term
for). But this whole area of human action and experience, interplay, interaction, relationships. All of
this is about making people more active. No longer passive in their communities. No longer passive in
their lives. To give them in some way the capability of acting. To become agents, and not passive.
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a consisténcia e a fidelidade a experiéncia originalmente planejada em um contexto

tao diverso parece ser o maior desafio deste campo de atuagao.

Neste capitulo apresentamos um panorama das principais caracteristicas asso-
ciadas ao design de midia interativa ao longo das ultimas décadas. Em resumo, as
questdes que marcam o desenvolvimento deste campo de atuag&o sdo as seguintes:
. Suas origens remontam ao design de interfaces graficas, com o surgimento

dos sistemas computacionais dotados de GUI (graphical user interfaces);

. A disseminagdo da computacdo favoreceu o amadurecimento de uma
disciplina focada no design de midias interativas, dentro da qual existem
atualmente diversas especialidades relativas a diferentes etapas do pro-
jeto de sistemas computacionais;

. Embora o mercado ainda limite a atuagdo dos profissionais em projetos
para web e projetos de software, ja se percebe que o design da experién-
cia ndo se restringe necessariamente ao meio digital,

. No design da experiéncia leva-se em conta ndo so as caracteristicas dos
objetos criados, mas as caracteristicas dos usuarios, o contexto de uso
dos sistemas, as agdes e reagdes possiveis, valorizando a experiéncia de
uso e a interacdo ao longo do tempo;

. O design da experiéncia pode conjugar diversas especialidades do design
(design de interiores, design grafico, design de produto etc.);

. O foco do campo do design como um todo torna-se mais abrangente, cada
vez mais preocupado com servigos, e ndo apenas com o produto;

. O design da experiéncia dialoga com disciplinas que estudam o compor-
tamento humano, como antropologia, sociologia e psicologia.

. A comunicagdo torna-se o objetivo maior no design da experiéncia. Em
fungcdo da pervasividade computacional, entende-se que o processo de
comunicagao pode ocorrer em ambientes com usuarios simultaneos, apre-

sentando respostas variadas a estimulos diversos;

Esta é uma area cuja importancia tende a crescer no futuro proximo com a
intensificacdo da pervasividade e ubiqlidade computacionais, da presenga ao
mesmo tempo constante e cada vez mais discreta que as tecnologias computa-
cionais terdo em nossas vidas. Curiosamente, ao mesmo tempo em que a tecno-
logia caminha para a transparéncia das interfaces e a tela do computador passa

a ndo ser mais o limite, o design deixa de ater-se as questdes da superficie no
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que se refere a interacdo mediada por computadores, preocupando-se com a

comunicagao no seu sentido mais profundo.
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