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A acessibilidade no turismo é assegurada pelas normas constitucionais, legislacdo federal e norma
técnica. No entanto, as normas técnicas e legislativas ndo abrangem requisitos e obrigatoriedades quanto
a acessibilidade atitudinal ou quanto a experiéncia do usuario. Assim, a incorporacdo da usabilidade na
abordagem da acessibilidade é um fator de extrema relevancia para sua avaliacdo. Além da abordagem da
usabilidade que considera a experiéncia do usuério, o design de servicos é a area que trata a experiéncia
de um servico como algo a ser projetado. Com isso, o artigo tem como objetivo analisar as ferramentas de
design de servicos considerando-se o quanto estas poderiam servir para avaliar as metas de usabilidade.
Como resultados, o artigo acena como possivel solucdo da problematica de “como avaliar a acessibilidade
no turismo considerando-se a experiéncia do usuario” a utilizacdo de metas da usabilidade e de “quais
ferramentas utilizar” as de design de servico.

Design de servicos. Acessibilidade. Usabilidade. Ferramentas. Turismo.

Constitutional provisions, federal legislation, and technical standards ensure accessibility in tourism. However,
the technical and legislative standards do not cover requirements and obligations regarding the attitudinal
accessibility or the user experience. Thus, the incorporation of usability in the accessibility approach is a highly
relevant aspect for evaluation. Besides the usability approach that considers the user experience, service design
sees the service experience as something to be designed. This article aims to analyze the service design tools
considering how these could be used to evaluate usability goals. As result, the article suggests a possible solution
for the problem of “how to evaluate accessibility in tourism considering the user experience” - the use of usability
goals and “what tools to use” in the service design.

Service design. Acessibility. Usability. Tools.



A acessibilidade é assegurada pelas normas constitucionais, legislacdo
federal e norma técnica. A acessibilidade é a possibilidade e condicdo de
alcance, percepcao e entendimento para utilizacdo, com seguranca e autonomia
no uso dos espacos, mobiliarios e equipamentos urbanos, das edificacbes, dos
servicos de transporte e dos dispositivos, sistemas e meios de comunicacdo e
informacéo (ABNT, 2015).

No que diz respeito a acessibilidade no turismo, alguns paises adotaram
legislacdo que torna obrigatério para as empresas de turismo proporcionar um
ambiente acessivel a pessoas com deficiéncia. Os principais exemplos deste
tipo de legislacdo incluem o Reino Unido (British Disability Discrimination Act),
os Estados Unidos (Americans with Disabilities Act) e Australia (Common wealth
Disability Discrimination Act). Estes paises representam as maiores tentativas de
criar normas legais de acessibilidade (MICHOPOULOU; BUHALIS, 2013).

No Brasil, a norma que prevé parametros técnicos a serem observados
quando do projeto, construcdo, instalacdo e adaptacdo de edificacGes,
mobilidrio, espacos e equipamentos urbanos as condicdes de acessibilidade
é a NBR9050: 2015. Assim, a acessibilidade é assegurada pelas normas
constitucionais, legislacao federal e normas técnicas. Além destes mecanismos,
no Brasil e em vérios paises do mundo existe uma diversidade de selos, prémios
e certificacbes que envolvem a pratica da acessibilidade. Como exemplo de
certificacdes voluntdrias, a Associacdo Brasileira da Indlstria de Hotéis de
Sao Paulo (ABIH-SP) e a ABNT, em 2012, formaram o selo de acessibilidade e
inclusao social da rede hoteleira no Estado de Sao Paulo.

No entanto, a Norma NBR5090:2015 ndo contempla por exemplo,
requisitos e obrigatoriedades de acessibilidade atitudinal ou quanto a
experiéncia de uso. Destaca-se que as exigéncias normativas e legislativas para
a acessibilidade ndo abrangem os requisitos para a comunicacao interativa na
web e os padrdes estabelecidos pelo Consércio World Wide Web (W3C). Um
outro ponto em que a norma nao exige € a divulgacdo de informacbes prévias
completas e confidveis sobre as condicdes dos edificios e instalacdes, assim
como da acessibilidade dos servicos oferecidos (DARCY, 2010; LOPEZ; QUERA,
2006; PINTO, 2007; SIMONETTI; WEBER; FERNANDEZ, 2010).

Essas dificuldades suscitam questées tais como: “Como avaliar a
acessibilidade no turismo considerando-se experiéncia do usuario? ", “Quais as
ferramentas seriam apropriadas para essa avaliacao? ".

Neste sentido, em 2013 UNESCO ao propor um estudo da padronizacéo

na avaliacdo da acessibilidade, considerou a incorporacao da usabilidade nesta
avaliacdo como um fator de extrema relevancia para a sua efetividade.



Além da abordagem da usabilidade que considera a experiéncia do usuario,

o design de servicos € a area que trata uma experiéncia de um servico como
algo a ser projetado (MORITZ, 2005). Para tanto, o design de servicos faz uso
de ferramentas que avaliam diferentes pontos de contato existentes entre o
usuario e a empresa, de maneira a criar uma experiéncia mais satisfatoria ao
usuario.

Assim, objetiva-se com este artigo analisar as ferramentas de design de
servicos considerando-se o quanto estas poderiam servir para avaliar as metas
de usabilidade apontadas pela UNESCO como necessarias no processo de
avaliacdo da acessibilidade no turismo.

A acessibilidade no turismo esta relacionada com o contexto econémico
por abarcar um ndmero maior de usuarios e que tém uma necessidade néo
satisfeita; com o contexto social igualitario pois todos tém o mesmo direito de
utilizar com seguranca os produtos-servicos turisticos e com o contexto ético e
deontolégico do design que tem como foco na sua pratica profissional e atuacédo
nas atividades projetuais, a satisfacdo dos usuarios.

O design, segundo o International Council of Societies of Industrial Design
(ICSID), é conceituado como uma atividade criativa cujo objetivo é estabelecer
as qualidades multifacetadas de objetos, processos, servicos e sistemas em todo
seu ciclo de vida. Como qualidade compreende-se, segundo Paladini (2004,
p. 31), “a condicdo necessaria a aptidao para fim a que se destina” ou ainda a
adequacédo ao uso. Assim, trazendo ao contexto das pessoas com deficiéncia
no turismo, a qualidade implica em servicos acessiveis como requisito para a
satisfacdo do usuario.

Tais aspectos da acessibilidade estdo em consonancia com as expectativas
da sociedade. Em 2013 a UNESCO apresentou o estudo de viabilidade para
criacdo e normatizacdo do Selo Nacional de Acessibilidade, referente ao
projeto 914BRZ3046 de inclusdo de pessoas com deficiéncia. A normatizacédo
do Selo Nacional de Acessibilidade serviria como resposta a necessidade de
padronizacdo na avaliacdo da acessibilidade, tendo em vista que no Brasil
e em varios paises do mundo existe uma diversidade de selos, prémios e
certificacdes de acessibilidade deixando o usuario em divida quanto a acurécia
das informacées (UNESCO, 2013). Neste estudo a UNESCO avaliou as forcas
e fraquezas, oportunidades e ameacas de selos, prémios e certificacGes a nivel
nacional e internacional, considerando como critérios, os apresentados na
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Figura 1 - Critérios utilizados para avaliacdo das forcas
e fraquezas, oportunidades e ameacas.
- CRITERIOS ALEM DO ATENDIMENTO A - CRITERIOS QUE CORRESPONDEM SOMENTE AO
LEGISLACAO ATENDIMENTO DA LEGISLACAO
- VIABILIDADE DE PARTICIPACAO DO USUARIO NA | - NECESSIDADE DE MECANISMOS DE

VALIDACAO DA INICIATIVA CERTIFICACAO DA CONFORMIDADE \

- ESTIMULO A MELHORIA CONTINUA - ABRANGENCIA LIMITADA A UM SEGMENTO

- ABRANGENCIA DE CLASSIFICACOES DE - ABRANGENCIA LIMITADA A UMA
DEFICIENCIA DIVERSAS CLASSIFICACAO DE DEFICIENCIA

O

- COMPARTILHAMENTO DAS BOAS PRATICAS ENTRE | - TEMPO EXTENSO DE IMPLEMENTACAO
AS ORGANIZACOES E OS SEGMENTOS
- NECESSIDADE DE INFRAESTRUTURA
- ESTIMULO A INOVAGAO TECNOLOGICA DE TERCEIROS

- ESTIMULOS AS POLITICAS PUBLICAS DE - CONFLITO COM OUTRAS INICIATIVAS
ACESSIBILIDADE

Fonte: UNESCO (2013, p.87).

O critério de viabilidade de participacdo do usuario na validacdo da
iniciativa, segundo UNESCO (2013), diz respeito a possibilidade do usuario
(pessoa com deficiéncia) avaliar e validar de forma pratica, em alguns casos,
a iniciativa de acessibilidade. Sendo que o objetivo desse tipo de avaliacéo é:

[...]1 definir a facilidade com que as pessoas com deficiéncia
podem utilizar um produto, por exemplo, a fim de realizar
uma tarefa especifica e importante, incorporando o
conceito de usabilidade a iniciativa que, especificamente
nesta abordagem de acessibilidade, é um fator de extrema
relevancia para a avaliacdo da efetividade da iniciativa
(UNESCO, 2013, p. 88).

Dessa maneira, ao analisar as ferramentas de design de servicos
considerando-se as metas de usabilidade torna-se possivel compreender as
possibilidades de avaliacdo da experiéncia do usuario quanto a acessibilidade
no turismo, conforme apontado pelo estudo da UNESCO.

2.2 O contexto do setor de servicos: Turismo e acessibilidade

/

O Brasil tem demonstrado um crescimento da economia de servicos
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com elevada participacdo no PIB per capita com predominancia de servicos

de consumo final (ARBACHE, 2014). Dentre os servicos em expansdo, o
turismo é uma das atividades que tem alcancado as maiores taxas mundiais
de crescimento econémico anual. No Brasil, os dados setoriais apresentam
um crescimento de 2003 a 2009 em 32,4% enquanto a economia apresentou
relevancia nas estratégias de crescimento dos paises um crescimento de 24,6%
(MEDIRQOS, 2010). Com isso, o turismo tem um papel de destaque na geracéo
de empregos em toda sua cadeia produtiva (BRASIL, 2009b).

Apesar do crescimento setorial do turismo, os precos dos servicos (aqueles
necessarios para o funcionamento do turismo) cresceram e a qualidade néo
¢ condizente com o aumento, como por exemplo a acessibilidade e qualidade
dos aeroportos, rodovias e infraestrutura dos transportes de modo geral
(ARBACHE, 2014).

Todos esses aspectos configuram-se em desafios enfrentados pelo
turismo e que impactam de forma direta na competitividade das empresas do
setor e de forma indireta nos indices de competitividade do turismo nacional.
Tais indices sdo avaliados pelo Ministério de Turismo e tem como indicadores
e elementos, por exemplo a capacidade dos meios de hospedagem quanto ao
cumprimento dos requisitos de acessibilidade.

De acordo com Borba (2004), o termo acessibilidade significa a facilidade
de acesso, de obtencdo ou no trato. A acessibilidade deve compreender além
dos aspectos do meio fisico, o transporte, a informacdo e comunicacdo, os
sistemas e tecnologias da informacdo, a comunicacdo e outros servicos e
instalacGes abertos ou propiciados ao publico em geral.

Aquestdodaacessibilidadenoturismoinclui-se nasnormasconstitucionais,
legislacdo federal e normas técnicas que tratam da acessibilidade de um modo
geral, conforme abordado anteriormente, cabendo a NBR 9050 dispor sobre a
acessibilidade fisica em meios de hospedagem.

As certificacdes em acessibilidade sdo obrigatdrias e seguem os requisitos
normativos da NBR 9050. O Selo de Acessibilidade foi instituido pelo Decreto
n2 37.648 de 25 de setembro de 1998 e é conferido as edificacbes novas ou
j& existentes, publicas ou privadas, espacos, transportes coletivos, mobiliarios
e equipamentos urbanos que garantam total acessibilidade as pessoas com
deficiéncia e mobilidade reduzida.

Conforme mencionado anteriormente, além do selo obrigatério da ABNT
existem outras certificacées do tipo voluntéria que buscam a certificacdo da
acessibilidade na hotelaria. A justificativa para essas iniciativas pode se dar pelo
fato quem embora as necessidades das pessoas com deficiéncia no turismo



englobem todos os elementos da cadeia produtiva, Pihretmair e Miesenberger
(2006) apresentam os elementos que tém maior prioridade para pessoas
com deficiéncia, apresentados na Figura 2. O primeiro elemento em grau de
importancia é o alojamento ou acomodacao, seguido da locomocéo no local
de férias e da chegada e partida, o que implica na acessibilidade dos meios de
transporte.

A 82% Acomodagio

76% Locomogao no local de férias
74% Chegada/partida

71% Excursdes

71% Organizagdo da viagem
62% Atividades culturais

61% Chegada/familiarizagéo
58% Servigos no local de férias
51% Gastronomia

37% Shopping

19% Esporte

Importancia

De acordo com Michopoulou e Buhalis (2013) as necessidades do
turista com deficiéncia podem ser agrupadas em trés categorias principais: de
acessibilidade fisica, de informacédo sobre acessibilidade e de informacdes on-
line acessiveis. Essa categorizacdo leva em conta que, embora com necessidades
especificas em alguns aspectos, apenas uma parcela destes turistas requer
equipamentos sofisticados na realizacdo do turismo (MICHOPOULOU;
BUHALIS, 2013).

O design, considerado area emergente no turismo, tem se consolidado
neste setor por propiciar o diferencial competitivo (MOYSES, 2010). Uma das
questdes abordadas atualmente quanto ao design, diz respeito ao fato que o seu
foco principal ndo deve ser da materializacdo de produtos, mas da proposicao
de solucGes de valor. Esta mudanca de paradigma no design de produto alterou
a perspectiva do design para de estratégia, onde as empresas apreendem
que o design é o fator principal nos processos de inovacdo e que precisa ser
estruturado em um nivel estratégico de negdcios (MAGER; SUNG, 2011).

A mudanca de um design tangivel para um intangivel, de interacdes,
perpassa a interacdo com a experiéncia a partir da experiéncia com os servicos,



que emerge como uma transformacdo da economia e da nossa sociedade
voltada ao setor terciario (MAGER; SUNG, 2011). O valor do servico entdo
reside "no mundo ndo tangivel das coisas que suportam a atividade humana,

gue respondem as exigéncias, necessidades e desejos dos individuos” (TASSI,
2008, p. 25). O servico pode ser entendido da seguinte maneira:

O servico pode ser comunicado enquanto sistema,
entendido como um conjunto de atores e de interconexdes,
ou mesmo enguanto experiéncia, entendida como
momento de interacdo entre usudrio e servicos, ou até
mesmo enquanto valor, entendido como conjunto de
beneficios derivados da sua utilizacdo (TASSI, 2008, p. 24).

O Design de servicos é uma disciplina que, assim como o design, tem
suas raizes em outras areas e teve como origem o marketing e a gestdo; e
que considera servicos como produtos que precisam ser sistematicamente
desenvolvidos com um foco na entrega de valor ao cliente (STICKDORN;
ZEHRER, 2009, traducdo nossa).

Segundo Moritz (2005), o Design de Servico é um campo multidisciplinar,
integrado e holistico que ajuda a inovar ou melhorar servicos por torna-los
mais Uteis e utilizaveis, desejaveis para os clientes assim como efetivos para
as organizacdes. Por projetar a experiéncia dos hdspedes com suas técnicas
e ferramentas, o design de servicos tem fornecido beneficios ao turismo
(STICKDORN; ZEHRER, 2013; INTARAPASA; THONGPAN, 2013).

Como principios basicos do design de servicos Mager (2009) pontua: a
abordagem holistica por considerar o contexto, os sistemas e subsistemas de
relacionamentos, interacdes e por considerar os servicos como sistemas vivos;
interdisciplinaridade; design centrado no usuario (human-centred-design); co-
criacdo e co-producdo dos servicos, pensar e trabalhar visualmente produtos
tangiveis e intangiveis, criatividade e inovacdo em tecnologia, processos de
producdo, estruturas, culturas e pessoas.

Os produtos-servicos de destinos turisticos consistem de indmeros
pontos de contato com os clientes que os percebem antes, durante e depois
de suas férias. Segundo Stickdorn e Zehrer (2013) a correspondéncia ou até
mesmo a superior expectativa dos clientes quanto a estes produtos-servicos
é fundamental para a geracao de satisfacdo global do cliente e para tanto esta
experiéncia precisa ser constantemente projetada e medida em todos pontos
de contato com o usuéario (ver Figura 3).
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O design de servico é o processo de criacdo destes pontos de contato e
da definicdo de como os usuarios interagem com eles e com os outros usuarios.
Para tanto, faz uso de ferramentas de design e métodos que podem fornecer
uma compreensao aprofundada dos comportamentos do usuario, seus gostos e
suas necessidades, o que pode permitir novas solucdes a serem desenvolvidas.

Estabelece-se um sistema de relacbes por meio de ferramentas que
proporcionam o conhecimento aprofundado de uma situacao especifica, com o
foco na percepcao de valor dos atores envolvidos no processo. Assim, o design
de servico diz respeito ao projeto de toda experiéncia de um servico, bem como
do processo e estratégia para a prestacdo do servico. Isto implica em entender
o cliente, a organizacdo e o mercado, desenvolver ideias e transforma-las em
solucdes flexiveis que serdo implementadas considerando todo o ciclo de vida
do servico, possibilitando a melhoria continua (MORITZ, 2005).

As atribuicdes do design de servicos e sua relacdo com outras areas em
sua atuacdo pode ser melhor compreendido com a Figura 4 em que o Design
de Servicos integra gestdo, marketing, design e pesquisa; criando uma conexao

entre o usuario e a organizacao.




O design de servicos faz uso de ferramentas de areas de diferentes campos
de conhecimento. Moritz (2005) apresenta um total de 98 ferramentas das
quais 16 sdo categorizadas da area de usabilidade, de acordo com Rosa (2013),
e que serdo analisadas a seguir tendo em vista seu potencial de avaliacdo da

acessibilidade na hotelaria, considerando a experiéncia do usuario.

A usabilidade é a area que se preocupa da relacdo entre as ferramentas e
os seus utilizadores, sendo uma disciplina da ergonomia e da interacéo humano-
computador (IHC).

A usabilidade é tratada de diferentes maneiras, alguns conceitos trazem
a especificidade da area de aplicacdo, como no caso da industria de software.
Outros estdo ligados a qualidades de desempenho, satisfacao, facilidade de
aprendizado ou ainda eficacia e eficiéncia, como evidenciado no quadro 1.

Quadro 1- Conceituacdes diversas de usabilidade por alguns autores.

CONCEITO AUTORIA

“Facilidade com que um usuério pode aprender a operar,
preparar entradas para um sistema ou componente e inter- ISO/IEC 9126 (1999)
pretar as saidas desse sistema. ”

“...capacidade que um sistema interativo oferece a seu
usuario, em um determinado contexto de operacdo, para
a realizacao de tarefas de maneira eficaz, eficiente e
agradavel”.

ISO 9241 (2000)

“Usabilidade é um atributo qualificavel que avalia o quao

facil de utilizar € uma interface” NIELSEN (1993)

“..facilidade e comodidade no uso de produtos. Relacio-
na-se com o conforto e a com a eficiéncia dos produtos.
Neste sentido, a usabilidade gréafica é um conceito partic-
ularmente utilizado quando a interface é informacional e
utiliza elementos graficos (forma, cores, letras, imagens
em geral) na relacdo com o usuario. "

[IDA (2005, p. 320)

Fonte: Autoria prépria (2015)

Garcia (2013, p. 66-67) apresenta a divisdo feita por Preece, Rogers e
Sharp, no livro Design de interacado publicado no ano de 2005, em metas de
usabilidade de produtos e metas decorrentes da experiéncia do usuéario. Sendo
as metas de usabilidade do produto:

i. Sereficaz no uso (eficacia): quanto um sistema ou produto é bom para
realizar sua funcao. Refere-se a quanto o sistema é capaz de permitir



que os usuarios aprendam a utiliza-lo, acessem as informacdes
desejadas etc.;

ii. Ser eficiente no uso (eficiéncia): refere-se a maneira como o sistema
ou produto estd adequado e facilita a realizacdo de uma tarefa, e o
quanto o sistema auxilia na manutencao do aprendizado adquirido
para manter um alto nivel de produtividade;

iii. Ser segura no uso (seguranca): prevenir os usuarios de cometerem
erros graves que o exponham a situacdes perigosas e evitar os danos
por realizar acdes indesejaveis acidentalmente;

iv. Ser de boa utilidade: fornecer ao usuério as informacdes e funcdes
necessarias para realizar as tarefas que desejam.

v. Serfacilde aprender (learnability): serefere afacilidade de aprendizado
do sistema, deve-se levar em consideracdo que os usuarios geralmente
nao gostam de passar tempo procurando informacdes e aprendendo
como realizar uma tarefa.

vi. Ser facil de lembrar (memorability): facilidade de reutilizar um sistema
apos ter aprendido a usa-lo, especialmente para funcées que ndo sédo
acessadas com muita frequéncia.

As metas decorrentes da experiéncia do usuario, de acordo com Garcia
(2013), quanto aos valores de uso sao: satisfatérios; agradaveis; divertidos;
Uteis; motivadores; esteticamente apreciaveis; incentivadores da criatividade;
compensadores e emocionalmente adequados.

A pesquisa se caracteriza quanto a forma de abordagem como qualitativa
onde nao requer o uso de métodos e técnicas estatisticas. Quanto aos objetivos,
se trata de um estudo exploratdria, que segundo Turrioni e Mello (2012) visa
proporcionar maior familiaridade com o problema a fim de explicita-lo ou a
construir hipéteses. O estudo exploratdrio envolve levantamento bibliografico e
analise de exemplos que servem para a compreensdo do problema.

Quanto aos procedimentos, os dados foram coletados de fonte secundaria

por meio de uma pesquisa bibliogréafica dos temas: turismo e hotelaria, design
de servicos e acessibilidade e usabilidade.



Andlise das ferramentas de design de servicos com vistas a avaliacdo da acessibilidade no turismo

Com base na pesquisa foi selecionado como autor de referéncia Moritz
(2005) que apresenta um compilado de 98 ferramentas de design de servicos.
Rosa (2013) categorizou-as em: 38 referentes a criatividade ou a gestéo de
projetos e ideias em equipes criativas; 16 da area de usabilidade; 14 referentes
a técnicas de pesquisa qualitativa ou métodos de associacbes de psicologia; 13
da area de Gestao e negocios; 8 do marketing (diagndstico de comportamento,
publico-alvo, tendéncias, analise de mercado); 6 da engenharia (focam em
ferramentas de qualidade e diagndsticos de causa e efeito) e 3 ferramentas da
area de design; conforme mostra a Figura 5.

Figura 5 - NUmero de ferramentas por area de

conhecimento a partir de Moritz (2005).

Nimero de Ferramentas/area de conhecimento
(Moritz, 2005)

[ Criatividade e/ou Gestdo de
projeto

[ Usabilidade
Pesquisa Quali e/ou
Psicologia

B Gestdao/Negbcios

Marketing

[ Engenharia

Fonte: Rosa (2013, p. 11).

_____

As 16 ferramentas foram analisadas quanto a possibilidade de avaliar
as metas de usabilidade de produtos e metas decorrentes da experiéncia do
usuario. A avaliacdo da potencialidade do uso destas ferramentas de usabilidade
na avaliacdo da acessibilidade na hotelaria parte do principio que além das
avaliacbes técnicas e normativas faz-se necessario avaliar a experiéncia do
usuario.

3.2 Um Quadro Comparativo
O objeto de estudo do artigo trata-se das 16 ferramentas de usabilidade,
apresentadas no quadro 2.

Quadro 2 - Ferramentas de usabilidade em design de servicos segundo Moritz
(2005).
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Experience test

Service status

Thinking aloud

Cardsorting

Cognitive
Walkthrough

Constructive
interaction

Diagnostic
Evaluation

Evaluation review

Expert evaluation

Heuristic
evaluation

Pluralistic
Walkthrough

Retrospective
testing

Task analysis

Blue print

Wizard of Oz

Service
prototype

Fonte: Os autores.

Simulacao da utilizacado do servico para observar as reacées dos
usuarios a cada estimulo.

Diagndstico que determina se o servico precisa ser aprimorado
ou se deve criar um novo servico.

Clientes sdo questionados para falar sobre o que pensam en-
quanto estdo utilizando o servico.

A equipe escreve ideias e conceitos em cartdes e trocam entre
grupos de projeto. Participam clientes e representantes da orga-
nizacado e avaliam as melhores ideias.

Um grupo de avaliadores (engenheiros ou outros especialistas)
utilizam um protétipo de servico ao longo da jornada do cliente
para medir a percepcéao do cliente (ficticio).

Gravar duas pessoas utilizando algo e comentando a respeito
para avaliar suas percepcdes.

Avaliacdes baseadas no usuéario sobre problemas de usabili-
dade em um projeto de servico como forma de mensurar a sua
satisfacao.

Testes e avaliacdes de servicos ja existentes para compreender e
melhorar os sistemas como um todo e a experiéncia.

Testes e avaliacdes feitos por experts antes do servico ser testa-
do por clientes, para avaliar rapidamente problemas de usabili-
dade e funcionamento.

Especialistas em usabilidade utilizam heuristica para avaliar
o servico de forma rapida para fornecer ideias de melhoria do
servico.

Método de inspecdo em que um variado grupo de stakeholders
€ colocado junto para avaliar o conceito de servico.

Mostrar uma filmagem feita com o cliente para que ele comente
questdes adicionais enquanto se vé utilizando o servico. Possi-
bilita parar a fita e perguntar algo especifico.

Analisa as acdes e processos cognitivos que o cliente estd sendo
requisitado para fazer cumprir as etapas do servico.

Diagrama e modelo do processo de todos os detalhes do
servico. Mostra de forma esquematica como cada elemento
conecta com outro.

Experiéncia de pesquisa em que usuarios interagem com um
sistema de computador que acreditam ser autébnomo, mas na
verdade esta sendo operado por um ser humano. Simula a im-
plementacado do servico.

Testar como as ideias e componentes funcionam no contexto da
vida real.

A fim de verificar quais as ferramentas de design de servicos poderiam



avaliar as metas de usabilidade foi criada uma tabela de verificacéo, conforme

apresenta o Quadro 3.

Na coluna vertical estéo listadas as 15 metas de usabilidade e na coluna
horizontal contém a numeracdo que corresponde as 16 ferramentas de design
de servicos. Com base nos conceitos destas ferramentas apresentadas no
Quadro 2 foi marcado com um X nas metas que poderiam ser avaliadas.

Quadro 3- Quadro de anélise das ferramentas de usabilidade.

Ferramentas de Design de Servico

1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 N 12 13 14 15 16
Eficacia X
Eficiéncia X
Seguranca X

Utilidade X X X

Learnability X

Metas de usabilidade

do produto

Memorability X
Satisfatério X X

Agradavel X X
Divertido X

Util X X
Motivador X

Esteticamente
apreciavel

Incentivador da
criatividade

Compensador X

Emocionalmente
adequado

Metas da experiéncia do usuario

: Os autores.
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A meta 1 da eficicia pode ser avaliada com a ferramenta 11- Pluralistic

Walkthrough que avalia o conceito do servico.

A meta 2 da eficiéncia pode ser avaliada com a ferramenta 08- Evaluation

review que faz testes para melhorar o sistema.

A meta 3 da seguranca pode ser avaliada com a ferramenta 09- Expert
evaluation em que experts avaliam rapidamente problemas de usabilidade e

funcionamento.



A meta 4 da utilidade pode ser avaliada com a ferramenta 13- Task
analysis que analisa as acdes e processos cognitivos que o cliente estd sendo

requisitado para fazer cumprir as etapas do servico, pela ferramenta 15- Wizard
of Oz que simula a implementacdo do servico, também pela ferramenta 16-
Service prototype que testa o servico.

A meta 5 da Learnability e a meta 6 da Memorability podem ser avaliadas
com a ferramenta 13- Task analysis que analisa as acbes e processos cognitivos

que o cliente esta sendo requisitado para fazer cumprir as etapas do servico.

A meta 7 quanto a ser satisfatério pode ser avaliada com a ferramenta 7-

Diagnostic Evaluation ~ quefazavaliacOes paramensurar asatisfacdo do usuario
e com a ferramenta 8- Evaluation review que busca compreender os
sistemas como um todo e a experiéncia do usuario.

A meta 8 quanto a ser agradavel pode ser avaliada com a ferramenta 8-

Evaluation review (descrita acima) e com a ferramenta 12- Retrospective testing
que mostra uma filmagem feita com o cliente para que ele comente questdes
adicionais.

A meta 9 quanto a ser divertido pode ser avaliada com a ferramenta 4-

Cardsorting em que a equipe propde ideias e conceitos em cartbes e trocam
entre grupos de projeto.

A meta 10 quanto a ser Util pode ser avaliada ferramenta 10- Heuristic
evaluation onde especialistas em usabilidade utilizam heuristica para avaliar o

servico de forma rapida para fornecer ideias de melhoria do servico.

A meta 11 quanto a ser motivador pode ser avaliada com a ferramenta 6-

Constructive interaction em que sao feitas gravacdes dos usuérios utilizando algo
e comentando a respeito para avaliar suas percepcdes.

A meta 12 quanto a ser esteticamente aprecidvel pode ser avaliada com a

ferramenta 5- Cognitive Walkthrough onde um grupo de avaliadores utilizam um
protétipo de servico ao longo da jornada do cliente para medir a percepcao do
cliente.

A meta 13 quanto a ser incentivador da criatividade pode ser avaliada com
a ferramenta 1- Experience test sdo observadas as reacdes dos usuarios a cada
estimulo.

A meta 14 quanto a ser compensador pode ser avaliada com a ferramenta

2- Service status que diagnostica que se o servico precisa ser aprimorado ou se
deve criar um novo servico.



A meta 15 quanto a ser emocionalmente adequado pode ser avaliada com

a ferramenta 3- Thinking aloud em que os clientes sdo questionados para falar
sobre o que pensam enquanto estdo utilizando o servico.

A anédlise das ferramentas de design de servico demonstrou que todas
as metas de usabilidade podem ser avaliadas por tais ferramentas propostas
por Moritz (2005), conforme pode observado no quadro 3. Percebe-se que
algumas das ferramentas tém a potencialidade de avaliar mais de uma meta
de usabilidade por vez, o que pode ser um indicativo de praticidade quesito
apontado pela UNESCO como desejavel.

Um dos pontos a ser considerado é que a subjetividade de algumas das
metas de usabilidade e das préprias ferramentas analisadas d&do subsidio para a
avaliacdo da experiéncia do usuario quanto a acessibilidade no turismo.

Tendo como tematica a “analise das ferramentas de design de servicos
com vistas a avaliacdo da acessibilidade no turismo” e como objetivo analisar
as ferramentas de design de servicos considerando-se o quanto estas poderiam
servir para avaliar as metas de usabilidade necessarias no processo de
avaliacdo da acessibilidade no turismo, enfatizou-se o contexto onde o designer
deve garantir que seus projetos estejam adequados as pessoas em termos de
seguranca, conforto e eficacia. O artigo também identifica como fragilidade a
avaliag@o da acessibilidade apenas do ponto de vista técnico e normativo e ao
mesmo tempo enseja ao uso do design de servicos na avaliacdo da experiéncia
do usuério quanto a acessibilidade no turismo.

O artigo acena como possivel solucdo da problematica levantada de como
avaliar a experiéncia do usuéario no turismo tendo em vista a acessibilidade a
utilizacdo de metas da usabilidade e de quais as ferramentas seriam apropriadas
para essa avaliacdo as ferramentas de design de servico.

Como limitacdes do trabalho indica-se a necessidade de verificacdo do uso
das ferramentas de design de servico para avaliacdo das metas de usabilidade
por outros autores para a finalidade indicada em artigos cientificos. Sendo
assim, indica-se como estudo futuro, pesquisas bibliograficas que investiguem
as abordagens do design de servico quanto as metas de usabilidade.
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