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Qualidade

"Atender continuadamente as ne idades e

expectativas dos clientes a um preco
estejam dispostos a pagar”

* “Diferenca entra a expectativa e a realidade”
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Qualidade x Va

e Quais as caracteristicas do produto g consumidor

procura?
* Quem é o consumidor?
* O que é valor PARA ELE?

(todo projetista acredita ser um consumidor!)

* Quais os pontos fortes do produto?

e Como descobrir?
* Ex: QFD - Quality Function Deployment
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Qualidade em

°0 que é diferente no servi
°0 sw é produto ou servico?

equem € o usuario?
equem € o cliente?
equem € o consumidor?
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Qualidade nos

equem € o usuario?

e Que, por direito, desfruta as utilidades, dizia-se do escravo que so
direito de uso, mas nao da propriedade

equem € o cliente?

e Pessoa protegida, que recorre a médico, advogado, etc. Fregués

equem € o consumidor?

e Aquele que compra para o gasto proprio

Dicionario Michaelis
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Qualidade nos

°nao ha reparo! |
°*nao ha assisténcia técnica!
efator humano (treinamento!!!)

eum servico mal feito nao podera ser
consertado (cliente perdido?)

°pos venda ?
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Processo

perturbacoes
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Processo real

perturbacdes

pREEL

referéncias

insumos
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problema
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Necessidades:Maslo

AR, i5tividade, talento,
LRI desenvolvimento pessoal

reconhecimento,
status, autoestima

amor, amizade,
familia, comunidade

seguranca da
SEGU RAN (;A familia, do corpo,
da propriedade
FISIOLOGIA comida, 4gua,
abrigo, sono
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Atualizacdao da Hierarquia das Necessidades
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Atualizacdao da Hierarquia das Necessidades
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Atualizacdao da Hierarquia das Necessidades

Basic
Human
Needs

Safety and Security

Physiological Needs (survival)
Air, Shelter, Water, Food

WiFi
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Design Thinking

 System Thinking (visao sistémica)

* O que sempre (?) foi feito?

* Grandes ideias x sabedoria convencional
* Uso de “outsiders” — questionam tudo
 What if?

* The power of stupid question!

* O dbvio nem sempre € obvio...
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Emotional
design functionality delivered
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Figure 8: Staged and perceived experience gap (Beltagui et al. 2012,129).
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satisfaction
'Y

I normal
exciting requirements
requirements .
dom'tfulfil,__ . __ . dofulil
expectations™ ' " expectations
 expected
| requirements

Kano’s requirements
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Requisitos x Satisfacao

ecessidades
* O que pede explicitame

* O que nao pede

e julga ser tao basico que nem pensa se

* O que a experiéncia permite identific
0 que o se espera do produto/servico

sao requisitos que se nao estiverem presentes, a f

sentida, mas sua presenca excita



Fatores

 Ciéncia: Analise estruturada e disciplinada humanos !

* Projeto Emocional ! (Emotional Design)

“Nao tenha nada em casa que nao acredite
ser util ou bonito” Willian Morris 1880
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Projeto jonal

* Objetos sao mais que utilidades !
* A arte ilumina o dia!

Projeto do produto
X
Design do produto

design: (dizain), s, m. (t.ingl.) 1. Planejamento ou concepgao de um projeto ou modelo
2. O produto desse planejamento Michaelis
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Projeto

 material

* processo de fabricacao
* mercado e marketing

* custo

* facilidade de uso
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Design

e estética

e praticidade Emocao pode ser o mais
importante fator de qualidade
do produto, o que melhor

* beleza o vende !

e usabilidade

* €mocao
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Aspectos do design

* N0ssos objetos sao mais do que ne

setembro de 21

tem significado
orgulho

ndo precisam ser caros ($)

simbolizam algo
lembrancas
nossa historia

Prof. Dr. Edison Spina

Torre Eiffel
1 Euro!
Lugar de honra
Kitsch...
mas traz
lembrancas....

<spina@usp.br>

sas posses!




Aspectos

* Visceral
e aparéncia, relacao profunda

* Comportamental
e prazer e eficiéncia no uso

» Reflexivo
* intelectualizacao, racionalizacao
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Dimenso

™
Visceral Comportamental Reflexivo
animal humana
quente fria
irracional lOgica

sempre juntos e importantes
integrados / inter-relacionados
contraste

antiga tradicao: intelectual que se orgulha da racionalidade

setembro de 21
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Emocoes

e sa0 out na sociedade sofistic
* deslocadas

e origem animal

* mMas.... atuam sempre

* s3o inseparaveis da cognicao
e consumidor € emocional !

* emocoes alteram o modo de pensar, o
comportamento, o sentimento.. mesmo que
subconscientemente....

* € a bioquimica agindo....
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Mini Coo

* pobres atributos aerodinamicos

e opiniao das pessoas: de muito bom até m
mal...

* nenhum veiculo recentemente causou tantos
sorrisos de satisfacao, alegria...

e ... ¢tao engracado de ver que os defeitos e falhas
passam desapercebidos.....

* ..Se Vvoceé sorri quando usa... ignora os problemas....
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Computa

* causam raiva constantemen
e utilizavel, util, mas ... feio, chato
e utilizavel e util mas nao ...

... gostoso de usar, agra

* nos anos 80: monitor colorido porque??
* razao !
* nao ha adicao de valor!
* emoc¢ao mudou o mercado !

* TV, cinema, foto # jornal, livro ... emocao

setembro de 21 Prof. Dr. Edison Spina <spina@usp.br>



Teorias

* A emoc¢ao muda o modo de resolver os problemas.]

* A emocao é mais importante nos aninraigmais evoluidos !

* Emocodes positivas melhoram aprendizado, Clniresterede e
criatividade !

* ansiedade (emocao negativa) focaliza o pensamentc
“perigo”

Estar feliz melhora o processo de pensamento e

facilita a criatividade !
Alice Isen
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Teorias

*a beleza da prazer =
sugere um raciocinio mais criati
torna o aparelho mais facil de usar!
* o0 feliz acha solucdes mais facilmente
e nao liga para pequenos problemas !!

setembro de 21 Prof. Dr. Edison Spina <spina@usp.br>



Teorias

e primeiro problema = natural te se tenta de

novo... com mais esforco!
* mesmo que forca nao tenha nada a ver co

* no computador: ndo adianta apertar o mouse
fortemente!

* fazer de novo.. se nao adianta =
* tensao = foco em detalhes =
* mais tensao = nenhuma criatividade !
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Trés niveis ocessamento: Visceral, Comportamental e Reflexivo

Sensores Motores

Reflexivo

Comportamental

Visceral

setembro de 21 Prof. Dr. Edison Spina <spina@usp.br>



setembro de 21

Trés niveis

Prof.

ocessamento: Visceral, Comportamental e Reflexivo

Reflexivo

contemplativo
racional”

Comportamental

controle do
comportamento

Visceral

automatico
soO controla o “hardware”

teste
comida através de fenda

Homem

tira o obstaculo
aprende
avisa a outros

Cachorro

rapidamente descobre
que é so dar a volta

Galinha

forca a fenda
até morrer de fome

Dr. Edison Spina <spina@usp.br>




* 0 medo é visceral !!
* nao ha quem nao tenhal

e 0 prazer de ter feito — é reflexivo!
e dominar o medo !!
* amar a adrenalina !

* botton up ou up down !

* inicio no visceral — neurotransmissores — termina no
reflexivo
* inicio no reflexivo — “projeta”a emocao — chega ao visceral
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* ansiosO0: concentracdo, focalizado so até

resolver, pronto para explodir, muscular in

* feliz: neurotransmissores melhoram a criativid

musculos relaxam, desfocado, pronto para receber

setembro de 21 Prof. Dr. Edison Spina <spina@usp.br>



Foco

* Projeto

* fases criativas

* para nascerem as idéias

* Brainstorms: brincadeiras, piadas, nenhuma critica
 fases de concentracao

e para detalhamento técnico
* atencao ao detalhe, foco é essencial:

* impor afeto negativo para focar: ansiedade auxilia o foco
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* Centro de Controle Operacional

» confortavel sem perder foco

* neutro ou um pouco negativo

* Como projetar algo que mude de confortavel pa
focalizado rapidamente?
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* Troca de funcao no ambiente!
* som: musica agradavel (light)
e alarme: ao parar a musica e entrar o alarme Bl foc
* exagero no alarme: efeito negativo

* muitos alarmes: efeito negativo
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Foco

* Efeito Tunel
* alarme exagerado retira a criatividade da so
* ndo se consegue ver alternativas

* solucao precisa ser bem treinada para usar o
comportamental !
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Foco latividade

efeito tunel

* Panic Hardware !
* escadas de incéndio nao podem descer ale térreo

* muitas historias de gente presa no subsolo....
(ndo perceberam que ja estavam no térreo e contin
descer.....)
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Projetan ara os 3 niveis!

simplificacOes necessarias

Visceral Comportamental Reflexivo

e aparéncia ! * prazer e eficiéncia no * auto imagem

uso e~
 satisfacdo pessoal,

*As relacbOes sao muito mais complexas que ISso:
*nenhum produto satisfaz sempre a todos
*pessoas sao diferentes entre si
«diferenca entre diferentes racas e culturas
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escolhe

* escolha da personalidade:

e extroversao

aprazibilidade

consciéncia

estabilidade emocional

* franqueza, sinceridade

 grupos de respostas diferentes aos estimulos
viscerais
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onalidades

grupos de

alguns gostam de doce
X

alguns conseguem ignora-los

pouca gente gosta de amargo ou azedo

com aprendizado

...pratos raros e caros

e cada um é Unico !

* mas médias podem funcionar para sucesso de um produto
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Novos p

gerados por inovagdo

* N3o se pode perguntar a um cons
potencial! ele nao sente a falta!

* tem que imaginar o funcionamento

* muitos erros!!
 celular criado para poucos e para emergéncias
* homens de negodcio
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Modelos

como o designer se
comunica com o usuario

—

modelo conceitual imagem do
do designer produto
prototipos
deveriam ' '
b ajudam muito perSSZ?
propaganda

modelo mental
feito pelo usuario
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Exemplo de Modelo Conceitual

e ajuste dos bancos do
automovel

* nao precisa de
explicacoes

e qualquer um usa
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operar o

sistema com sucesso, inclui ser amiga
usar, intuitivo, natural e transparente ........

* um sistema deve ser concebido para:
* um grupo definido de usuarios,
* tarefas definidas
e operar num ambiente definido
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Usabili

* “usability is the extend to which a product or a
specified users to achieve specified goals with effec
and satisfaction in a specified context of use”
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appraisal
concern stimulus

Figure 6: Model of product emotions (Desmet 2002).
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joy+anticipation joy + trust

optimism serenity " love
interest ) acceptance
oy
anticipation trust
+  anger ecstacy trust + fear

submission
- appre-
disgust + anger fear + surprise
contempt awe
" surprise + sadness

disapproval

Figure 5: Wheel of emotions by Plutchnik (wheel of emotions, 2014).
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