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			APRESENTAÇÃO


			UX Loop foi o nome que emprestei a um ciclo de oito estádios de pesquisa que, à minha óptica, une Interacionismo Simbólico e Fenomenologia. A Teoria dos Quadros, de Erving Goffman, revela-se um arcabouço interpretativo especialmente fecundo para a análise da experiência do usuário. Conforme pensa Goffman, a vida social é estruturada por frames, molduras cognitivas e interacionais que organizam tanto a percepção quanto a ação. Schutz, por vezes neste livro escrito como o original Schutz, privilegia a ideia de que o mundo de percepção da pessoa pesquisadora atem à dicção symbola de Aristóteles. O sociólogo propõe que os símbolos não devem ser entendidos meramente como representações fixas ou sinais instrumentais, mas feitos veículos dinâmicos da concepção, dispositivos mediante os quais os seres humanos tornam inteligível o mundo vivido. Influenciado por Cassirer e Langer, Schutz argumenta que todo símbolo envolve uma função complexa a articular quatro elementos: sujeito, símbolo, concepção e objeto. Essa articulação não sucede linearmente, mas em um movimento triádico, reversível, em que o signo está habilitado a ser tanto expressão quanto criação do significado. 


			Em expressas circunstâncias, a pesquisa emerge como um movimento de idas e vindas entre essas instâncias, uma prática interpretativa que oscila entre o já conhecido e o ainda por simbolizar. Em ultrapassagem a um método fixo, a ação de investigar conforma participar do entrelaçamento simbólico constitutivo, ao mesmo tempo, da pessoa que esquadrinha o conhecimento, da linguagem e da sociedade.


			As situações vivenciadas pelos utilizadores, da entrada em uma loja à interação com sistemas complexos, não devem ser reduzidas à sua descrição objetiva, porquanto são configuradas por ancoragens simbólicas, modulações de tom, ritmos de ação, laminações simultâneas de experiências e maquinações que produzem a aparência de naturalidade ou domínio. Integrando essas categorias à pesquisa em UX, desloca-se o foco da mera descrição do que acontece para a compreensão de como ocorre e de que modo adquire sentido para quem age.


			Essa abordagem fenomenológico-interpretativa enseja esmiuçar práticas tácitas, ajustes improvisados (a ginga) e encenações situadas, que marcam a relação entre sujeitos e interfaces. Com base nesse referencial, propus para cada uma das oito fases do meu planejamento um checklist analítico orientado pelos conceitos desenvolvidos por Goffman (1974) e Schutz (1967). Esses instrumentos operam como guias etnográficos, conduzindo a captar tanto as estruturas de relevância que sustentam a ação quanto as microdinâmicas que a perpassam.


			O leitor perceberá que a minha base teórica está profundamente enraizada na fenomenologia, especialmente nos ensinamentos de Alfred Schutz, aprendidas por meu mestre Michael Manfred Hanke. Foi com ele que aprendi que todo ato humano é intencional e sempre permeado de significado. Esse entendimento inspira minha defesa de que a pesquisa em UX deve transcender a aplicação mecânica de ferramentas. O que digo reflete-se em uma imersão em uma prática que honre a subjetividade humana, sem nunca perder de vista os contextos históricos e culturais que a cercam, capaz de ser valorizada no campo do planejamento de UX Research.


			Personas são tratadas na terceira parte do livro como figuras. Estas sintetizam a proposta de reinterpretar o design de experiências sob uma lente fenomenológica e sociológica. Desafia paradigmas estabelecidos, propondo que o verdadeiro insight no UX, reside na compreensão das figuras interacionais e nos sentidos que emergem de suas conexões simbólicas, culturais e éticas. Viso a fazer enxergar além do utilitário e a abraçar a complexidade das interações humanas em um mundo mediado por tecnologia. Trata-se de ir além das práticas superficiais e dos discursos vazios que tantas vezes dominam o mercado. Convido-os a explorar o que é verdadeiramente latino-americano na nossa abordagem, a resgatar as raízes da nossa criatividade e a construir algo com suporte nelas: a vida no entorno do pesquisador-pessoa.


			Finalizo o livro com uma convocação para repensar o papel do pesquisador de UX, substituindo abordagens centradas no usuário por uma visão que integra ética, linguagem e interações humanas complexas, construindo um novo paradigma para a pesquisa de experiência.


			Que este livro seja o primeiro molde de fundações teóricas de uma segunda parte com casos a serem explorados. Que ele não ofereça respostas fáceis, sem embargo, ao contrário, levante questões capazes de guiá-lo por caminhos inexplorados: o de planejar experiências. Suas, as próprias, e especialmente de atores-usuários. 


			Agradeço ao time do amigo Fernando Hélio, do Nosso Meio, pela croniquetas cedidas para a elaboração deste livro. Ao Dr. Vianney Mesquita, que me acompanha em correções necessárias, ao meu amigo e mestre, Dr. Michael Hanke, e aos colegas da Chavurá de Filosofia da Congregação Israelita Paulista (CIP).


			Endereço ao leitor as referências, por vezes, não normalizadas ao longo do livro, mas aqui supracitadas em ordem de relevância ao pensamento que trago sobre o Manual Analógico de Planejamento de UX: Averbeck-Lietz; Cordonnier (2022); Cavalcante; Hanke (2020); Goffman (1974); Hanke (2004); Levinas (2003); Manheim (1939); Schutz (1964, 1967).


			Mazal tov!


			Poznan, inverno de 2025


			Kochav Koren


		




		

			PREFÁCIO


			Este manual analógico do Planejamento em UX, de Kochav Koren, antes de tudo, provoca. Diz o autor: “a pesquisa em UX deve transcender a aplicação mecânica de ferramentas”. Mas veja: essa provocação não é apenas barulho, é estímulo ao pensamento, à dúvida e à reconstrução. 


			A leitura desta obra me remeteu imediatamente à experiência que tive ao atravessar as páginas de A História da Música, de Otto Maria Carpeaux, não pela semelhança de temas, mas pela densidade intelectual, pela generosidade das referências e pelo compromisso com a erudição sem pedantismo. Carpeaux escrevia sobre sinfonias como quem revelava a alma da humanidade. Kochav escreve sobre UX com o mesmo gesto: o de quem sabe que cada botão, cada clique, cada tela, esconde uma estrutura simbólica e cultural muito mais profunda do que a técnica costuma admitir.


			O autor nos convida a olhar para a computação, este território habitualmente árido de dados, wireframes e métricas, como uma prática essencialmente humana. Em vez da persona, essa caricatura padronizada do usuário que se repete nas mesas de design com pouca ou nenhuma vida, ele nos apresenta as figuras: representações dinâmicas, contextualizadas, enraizadas na experiência vivida. Troca-se a tipificação reducionista pela fenomenologia; o algoritmo pelo acontecimento; o usuário pela pessoa.


			Mas este livro não é um tratado. Tampouco é um manual no sentido tradicional. Ele se constrói como uma tapeçaria de gêneros: há nele a crônica bem-humorada, o ensaio filosófico, o relato memorialista e a crítica mordaz às importações acríticas que dominam o discurso corporativo. É um texto que vive, como vive o pesquisador de UX retratado por Kochav, aquele que investiga não para confirmar o óbvio, mas para desestabilizar certezas, para procurar o que ainda não foi nomeado.


			A cada página, percebemos que planejar experiências não é apenas medir cliques ou calcular jornadas: é interpretar o mundo, captar sentidos, reconhecer o humano onde muitos enxergam apenas “usuários”. A leitura nos desafia a abandonar o conforto dos frameworks e entrar no terreno movediço da subjetividade, do contexto e da cultura. E isso, talvez, seja o mais importante legado deste livro: lembrar-nos de que a computação, por mais técnica que pareça, é, no fim das contas, um projeto profundamente humano.


			Este livro é sobre UX. Mas também é sobre linguagem, memória, identidade, ética, política, tempo, pizza, futebol, e tudo o mais que compõe a vida concreta do ser que pesquisa e do ser que usa. 


			Discordo apenas das azeitonas com caroço. Custaram-me anos de idas e vindas no dentista, além de uma pequena fortuna, os danos causados no meu pré-molar por um caroço sorrateiro. Afinal, Kochav nos mostra que, no final das contas, a experiência do usuário não é apenas um campo de estudo, é a filosofia na prática.


			21 de abril de 2025


			Maurício Garcia


			Presidente do Conselho do Instituto de Tecnologia e Liderança (Inteli).


		




		

			Introdução 


			Início com um título de livro que faz analogia à primordial obra em língua brasileira do professor Francisco Azevedo (2019). Quando migrei para área de Experiência do Ator-Usuário, antes da pandemia, o Dicionário Analógico da Língua Portuguesa ajudou-me a fazer os primeiros desenhos de interações da inteligência artificial do Bradesco, a BIA, na agência Fig Tree dos amigos Ricardo Figueira e Liliana Arend.


			Entendo o Planejamento de UX analógico por sempre ter que depender da pessoa pesquisadora, que por sua vez é um poço de abstração sistêmica. Este remete idas e vindas de uma pesquisa que nasceu para ser vigilante, como entende tem defendido Gómez (2014). Este caminho de auto-observação nos ofícios de UX Research, em minha óptica, é como um looping criativo o qual dividi em oito estádios apresentados na primeira seção do meu primeiro livro.


			Esta obra não é um endereçamento de tese, apesar de ter sido a intenção inicial. Trata-se de um compilado das minhas croniquetas que se desenvolveram entre 2022 e 2025. Escondidas no Ceará e agora pela editora Appris revelado ao Brasil. Ao leitor, garanto que apenas as seções de abertura de capítulo dos resumos apresentados neste livro sofreram interferência do texto generativa. Não podemos evitá-la.


			O que chamei no primeiro capítulo de UX Loop é uma metodologia que tenho desenvolvido em meus ofícios de professor e pesquisador de UX no mercado financeiro e na Ernst & Young até 2024. Firmou-se com a única figura que este livro estampa, justo no capítulo Planejamento de UX. 


			O framework segue um ciclo estruturado em oito estágios, cada um contribuindo para uma pesquisa mais profunda e iterativa:


			1.Cenários (Zonas de Pressupostos) — Compreensão contextual dos usuários, analisando seus sistemas de relevância, tipificações e interesses.


			2.Objetivos — Definição clara do propósito da pesquisa, integrando metas estratégicas e intersubjetividade.


			3.Alcance — Determinação dos dados necessários para traduzir experiências e comportamentos em insights estratégicos.


			4.Consciência — Ajuste da abordagem para captar percepções autênticas, refinando a interação com os usuários.


			5.Táticas — Escolha criteriosa das ferramentas metodológicas, como entrevistas, surveys ou grupos focais, de acordo com os objetivos da pesquisa.


			6.Execução — Implementação prática do plano de pesquisa, garantindo a coleta eficiente dos dados e insights.


			7.Aprendizagem — Análise dos resultados para extrair lições estratégicas e gerar melhorias contínuas.


			8.Interiorizar — Reflexão crítica sobre o processo e os métodos utilizados, promovendo aprimoramento e adaptação iterativa.


			No primeiro eixo, orientado à análise dos cenários, investiga-se que frames estruturam a experiência, ou seja, quais molduras cognitivas tornam inteligível o que se passa. Indaga-se, então, quais ancoragens reforçam o sentido desses quadros, se há rupturas ou ambiguidades perceptíveis na moldura da situação, e quais objetos ou interações confirmam ou desorientam o usuário quanto ao que está ocorrendo. Cuida-se, por consequente, de captar o “o quê” da experiência com amparo na maneira como é estruturada simbolicamente.


			À continuação, ao explorar os objetivos da ação, demanda-se por compreender os tons predominantes da experiência, considerando a noção de keying proposta por Goffman. Interessa saber quais modulações tonais orientam a conduta dos usuários, se há mudanças súbitas nesses tons, em que momentos elas ocorrem, se os objetivos percebidos se alinham ao tom vivido e como essa tonalidade afeta a priorização de metas. A indagação aqui é: “por que a ação se desenvolve com determinada coloração simbólica?”.


			No terceiro eixo, quando se intenta alcançar a ação, o cuidado se dirige ao ritmo da experiência. Procura-se identificar se a interação ocorre de maneira fluida, hesitante ou acelerada; se há ciclos ou padrões rítmicos recorrentes; quais funcionalidades alteram significativamente esse ritmo; e em que medida ele interfere na percepção de sucesso; em resumo, o “quanto” da experiência — sua cadência e intensidade — é aqui tomado como categoria analítica central.


			Sequentemente, ao manejar a consciência dos papéis desempenhados, explora-se a multiplicidade de camadas que compõem a experiência. Pergunta-se quais papéis sociais os usuários assumem, se há laminações — isto é, sobreposições simultâneas de ações e funções —, como eles interpretam essas camadas, e, ainda, se há colapsos ou transições abruptas entre elas. O relevo descansa em compreender “quem” atua, em que registro, e como se reorganiza ante as exigências do contexto.


			No quinto eixo, analisa-se a tática do sujeito em situação: indaga-se se há preparação consciente antes de ações decisivas, se a improvisação (ou ginga) emerge como resposta a obstáculos, quais estratégias opcionais são acionadas espontaneamente e se a preparação é ritualizada ou intuitiva. Aqui, o “qual” da experiência se refere à qualidade da ação estratégica ou criativa em contextos de incerteza.


			A execução propriamente dita é examinada como performance situada. Procede-se à avaliação sobre se as ações são ritualizadas ou espontâneas, se há variações marcadas de ritmo na execução, quais eventos provocam mudanças no fluxo da experiência e se o ritmo vivido pelo usuário difere daquele projetado pelo sistema. Demanda-se, com efeito, descrever “quando” a ação aufere formato e como se manifesta no tempo vivido.


			O eixo imediato direciona-se à aprendizagem informal emersa durante a experiência. Pergunta-se se os usuários simulam domínio para ocultar dúvidas, se existem disfarces ou “fabricações” nas ações, como ocorre o aprendizado por imitação ou gambiarra, e de que modo a prática social molda esse aprendizado. A questão central é: “então?”, isto é, como a experiência transforma quem a vive?


			A guisa de fecho, ao se cuidar da interiorização, investiga-se acerca de quais quadros passam a ser vividos como naturais, se há sinais de automatização na experiência, que ancoragens se tornam parte da prática habitual e se há ciclos de retroalimentação contínua que consolidam aprendizagens e expectativas. O “onde” da experiência corresponde ao espaço simbólico no âmbito de qual práticas se sedimentam como familiaridade.


			Essa estrutura interpretativa, ao conjugar os conceitos goffmanianos com perguntas etnográficas, transporta a se compreender a experiência do usuário como performance situada e perpassada por certas relevâncias práticas, simbólicas e táticas. As perguntas operam como diretrizes, mas, também, e principalmente, como dispositivos que desvelam os modos pelos quais os usuários se orientam, improvisam e aprendem na interface com o mundo técnico.


			Se o leitor está à cata de um manual, pule para a segunda parte do livro. A primeira problematiza meu Lebenswelt (mundo da vida) na qualidade de profissional de UX. Relato, em estilo croniqueta, ofícios da vida cotidiana na primeira parte e no capítulo “Figuras”. Decorreu nos mais de cinco anos sendo líder de UX Research. Fragmentam, ainda, os quinze anos que tenho de experiência em pesquisa e dez de docência. 


			Inicio com um título de livro que faz analogia à primordial obra em língua brasileira do professor Francisco Azevedo (2019). 


			No ensejo de uma escrita onde homem e máquina, inteligente em artefacto e artificialmente “inteligente”, como a produção de sentido do autor-leitor se cruza? Qual o limiar de fazer pesquisa de produto no império de ferramentas fisicamente distantes do pesquisador? Como o mercado de professores formados, reformados e desempregados no Brasil podem ter esperança em encontrar na pesquisa de produto seu novo ganha pão? 


			Reclamo certezas que muitas vezes tratam-se como verdades inabaláveis na primeira seção deste livro que seria uma tese. Se a tese já alcançou o domínio público, mais oportuno seria oferecer ao mercado brasileiro reflexões e impressões sobre a profissão que tem acolhido tantos docentes como eu. Decorridos alguns anos até a produção deste livro, revista cearense dedicada à publicidade, que gentilmente abrigou as croniquetas da coluna Nosso UX (Nosso Meio) aqui reunidas e organizadas. O que intenciono ao longo destas páginas não oferece conforto ou reafirmar paradigmas estabelecidos, sem embargo, antes desafiar a lógica da obsolescência apressada que permeia o campo da publicidade e da experiência do utilizador (UX). Não escrevo apenas sobre o que mudou, sobretudo sobre o que persiste — e talvez sobre o que nos esquecemos de valorizar neste ofício de planejador de pesquisas de experiências. 


			O Manual analógico do Planejamento em UX faz-se ao ouvir perguntas como “porquê a faculdade se há um curso de UX?” ou “porquê a hermenêutica se existe a heurística?”, reconheço nelas a perigosa tendência para subestimar o valor das tradições que moldaram as nossas práticas. Este livro nasce de uma preocupação densa: ver práticas firmemente enraizadas na história e na cultura serem descartadas em nome de um “novo” que muitas vezes se revela uma mera repetição com um verniz contemporâneo. Não consigo imaginar que o futuro possa ser construído sem uma base que assente firmemente no legado do passado. Foi integralmente revista a olho pelo eterno mestre Vianney Mesquita que aprumou a narrativa que nem mesmo ele saberia onde dar.


			Recupero nesta primeira seção a história da publicidade, rememorando episódios de convívio com Gilmar de Carvalho, de abençoada memória, cientista da cultura do povo, primeiro a escrever sobre a história do desenho gráfico. Apresento um tom irônico especial ênfase no contexto latino-americano sobre as retomadas que me levaram de professor a pesquisador de UX. Revisito episódios como a Política da Boa Vizinhança, promulgada na década de 1940 — responsável pela imposição de padrões publicitários norte-americanos em nosso continente —,quando busquei não apenas evidenciar como absorvemos tais influências, mas também como resistimos, nos adaptamos e, em muitas ocasiões, criamos algo que nos é próprio. Este esforço não se limita a um exercício de memória; é um convite a reavaliar o verdadeiro significado de inovação, particularmente num campo que tantas vezes depende de importações teóricas e metodológicas.


			A segunda parte do livro aborda o planejamento de UX Research simbolizado em oito etapas interligadas: Cenários, que analisam o contexto dos usuários e seus desafios; Objetivos, que conectam ações ao propósito estratégico; Alcance, que transforma dados em símbolos de significado; Consciência, que planeja interações estratégicas para captar percepções; Táticas, que selecionam ferramentas de pesquisa adequadas; Execução, que operacionaliza o plano de forma eficiente; Aprendizagem, que extrai lições dos resultados; e Interiorizar, que promove reflexão e melhorias contínuas. Este modelo integra objetivos de negócio com uma abordagem ética e centrada no usuário, destacando a importância da experiência no planejamento estratégico.


			Neste trabalho, a experiência é elevada à posição de eixo central. Não me refiro à experiência como um jargão corporativo vazio, mas como um campo de forças que integra a opinião pública, a experiência empírica, a interação social e a tecnologia. Defendo que a investigação não é apenas ouvir; é procurar. Ouvir pode ser um ato passivo, ao passo que pesquisar exige intenção, curiosidade e rigor metodológico. A investigação, tal como a entendo, é uma exploração incessante e não a mera aceitação de verdades prontas.


			Entre as ideias que aqui apresento, o conceito de figuras ocupa um lugar de destaque e particularmente original. Ao contrário dos arquétipos ou das personas, que muitas vezes cristalizam as categorias humanas em formas rígidas, as figuras são dinâmicas, situadas e vivas. Permitem-nos compreender o ser-em-uso — o momento em que o utilizador e o produto se encontram e, juntos, criam significado. É neste encontro que, na minha opinião, a investigação se deve centrar, afastando-se de categorias imutáveis e idealizações genéricas. Tema central da última parte deste livro.
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