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“Se chorei ou se sorri
o importante é que emocgdes eu vivi...”

Roberto Carlos



RESUMO

O estudo a seguir tem como objetivo discutir ardomcdo do design estratégico, atraves do
uso de cenarios, para qualificar a experiénciaadéidatos interessados em cursar mestrado e
gue encontram-se no processo de busca de informa&céscolha dos mesmos. Para tanto,
resgata-se visdes de alguns autores que abordaprirmspais temas, que sdo, design
estratégico e design para experiéncia, cujo foca éxperiéncia emocional. Uma das
principais abordagens discutidas na area de exp@i@mocional € a Teoria dégpraisals
(Desmet, 2002)que trata das emoc¢des que resultam de avalideppsaisals)através da
interacdo das pessoas com produtos ou servicosnEbase nessa teoria que o método
proposto neste estudo foi uma adaptacdo ao des@vplor Demiret al. (2009), cujo estudo
envolveu emocdes resultantes de avaliag@gpraisals) na interacdo de usuarios com
produtos. Além disso, para a constru¢do dos cendaoutilizada como base a metodologia
proposta por Reyes (2011). Utilizou-se um roteomdase na Teoria dégpraisalspara a
realizacdo de entrevistas em profundidade com 2fcipantes. Resultados indicam que a
ansiedade é uma das emocdes presentes entre @lnescontram-se nesse estagio. Por esse
motivo é discutido o uso dos cenarios experienuaiso caminhos projetuais paaaeducao

de tal experiéncia emocional. Os resultados aponiada que as conexdes entre o papel da
ansiedade e a compreensao das avaligefesaisals)relacionados a essa emocao servem de
base para apresentacdo de potenciais cenariosesqi@is como alternativas para qualificar

a experiéncia dos envolvidos nesse processo.

Palavras-chave:Design e Emocédo. Experiéncia Emocional. TeoriaAfggaisals.Cenarios.



ABSTRACT

This study discusses the contribution of stratetgsign, through the use of scenarios, to
qgualify the experience of subjects interested irsteracourses that are in the process of
looking for information to choose their course. do so, it is reviewed the perspective of
some authors who work in the following areas: sttt design and experiential design,
whose main focus is emotional experience. One ehihin theoretical approaches discussed
in the area of emotional experience is the Appltaikaory (Desmet, 2002), which deals with
emotions that result from appraisals made by aivithaal when interacting with a product or
service. Based on this theory, the methodology gseg in this study is an adaptation of that
developed by Demir et al. (2009), whose study etalli the emotions resulting from
appraisals of interaction between individuals amddpcts. In addition, the methodology
proposed by Reyes (2011) is employed to help cactsdn of scenarios. Based on Appraisal
Theory, a unstructured questionnaire was createcbllect data from 20 subjects. Results
indicate that anxiety is one emotion existent itjscts analyzed. Then, the experiential
scenarios are discussed as potential ways of neglstich emotional experience. Thus, it is
possible to confirm that the connections betweexieiyn and comprehension of appraisals
serve as basis for presentation of potential egpgal scenarios as alternatives to qualify the

experience of people involved in this process.

Keywords: Design and Emotion. Emotional Experience. Appraiseory Scenarios.
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1 INTRODUCAO

A educacao, de forma geral, € essencial para @psoade desenvolvimento econdmico
e social. Diante disso, o cenario do Ensino Supeem apresentando uma crescente oferta
de programas novos em nivel estrito seloa oferta em nivel estrito senso confere o titulo
de mestre ou doutor, o que diferencia de um cuespdd-graduacao lato senso, que confere
uma certificacdo. No que tange a pés-graduacéaoieshestrito senso, segundo Neto (2010),
h& indicios de criagdo de linhas de pesquisas emteg) e areas de concentracdo que
contemplam a abertura de novos programas de pdsagao estrito senso.

De acordo com as orientagcdes do Plano Nacional ddeGPaduacdo (PNPG 2005-
2010), o futuro do sistema de ofertas desse ninekstava orientado para um dos cenarios
gue valida a continuidade do crescimento do sqtee,vem ocorrendo de forma exponencial
(NETO, 2010). Essas proposi¢cdes podem ser confamatravés da Sociedade Brasileira
para o Progresso da Ciéncia (SBP@)e apontou o registro de mais de 54 mil mestsuedo
doutorandos brasileiros, no ano de 2010. Comoéedsa, em 2008, registrou-se quase 52 mil
discentes e, em 2009, foram mais de 53 mil alunaficnlados nos programas de poés-
graduac&o estrito senso, no Brasilom base nisso, é possivel afirmar que haveda amais
demanda para as Instituicbes de Ensino Superi@®),(Iém nivel de pds-graduacao estrito
senso, no sentido de se preparar e acompanharvosi@mbos que Virdo a surgir, como por
exemplo, preparagdo para novas ofertas nesse nivel.

Estes movimentos, portanto, trardo desafios a esstisiicoes, que buscam fomentar
seus portfolios de cursos, visando a formacdo darses humanos com alto nivel de
exceléncia. No que tange ao nivel estrito seasamestres e doutores que se formam sao
profissionais mais qualificados e melhor prepargoa atuarem em ambientes académicos e
mercadoldgicos dos profissionais que ndo tém gsselé formacédo (NETO, 2010).

No entanto, esse processo de formacédo de recunswsnbs pode trazer dois desafios
ainda maiores para as Instituicbes de Ensino Supdyuscar alunos que conhecam e se
interessem pela proposta em nivel estrito sens@ranty a preferéncia desses futuros
académicob

! Extracdo de noticia publicada pela Assessoria denuBizacdo Social da Capes (Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior). @isgel em:www.capes.gov.b(Sala de Imprensa). Acesso
em Marc¢o/2012.

?Sistema GeoCapes (Ferramenta de dados georretdydbisponivel enhttp://www.capes.gov.br/estatisticas
Acesso em Marg¢o/2012.

% Percepcdes levantadas pela autora que atua ndedkarketing e Relacionamento de uma IES desd@.200
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A busca de alunos é um desafio, pois € importaaia @s programas de pés-graduacao
nao apenas que eles estejam presentes, mas tarmbésstgjam alinhados com os objetivos
dos cursos. O alinhamento mencionado correspona® aluno que atenda aos requisitos
exigidos pelo programa de poés-graduacdo do qua set candidatando, tais como:
cumprimento de disciplinas e créditos obrigatérioc@nprometimento com a entrega dos
trabalhos de aula exigidos pelo programa, compéwate proficiéncia em uma lingua
estrangeira entre outras regras estabelecidasppeivama, conforme regimento intefrae
cada programa. Um alinhamento entre o aluno e gr@maa proporciona melhores resultados
para ambos, pois o interesse de um vai ao encontooitro.

Captar um candidato para uma oferta em nivel eseihso exige uma atencao especial,
pois 0 aluno necessita estar ciente e confortéarg mgressar em um programa nesse nivel.
Em outras palavras, a forma de se aproximar dessess ingressantes necessita ser
trabalhada com o objetivo de atender as expectatvéornar a busca pelo programa e,
futuramente, o ingresso do aluno no mestrado o cwifortavel e com uma experiéncia
positiva possivel.

A garantia desse candidato permanecer na institgc® oferta o mestrado € outro
desafio. H4 um crescimento do numero de prograneapdd-graduacdo, conforme Neto
(2010), e que pode gerar uma competicao entreigsrsitiades pela captacdo de potenciais
ingressantes, que estdo em busca de uma maiorirapg@o com a instituicAo e com o
programa.

Esforcos comerciais por parte das IES sdo comuas,m@io necessariamente garantem
boas experiéncias do candidato com a universidadke e pretende estudar. Nessa
perspectiva, investir na qualificacdo da experg@migsse futuro aluno, que estd em busca de
um mestrado, é um processo que pode ndo apenapaato positivo na simples captacao de
alunos, mas na experiéncia global que tais caratidatn com a IES.

Investimentos em experiéncia, conforlBee e Gilmore (1998), caracterizam uma
economia voltada para a mesma por ser um novodipoferta, diferente do design de
produtos e de servigos. Essa abordagem traz a fdenm@ojetar para as experiéncias, nas
quais os individuos consumidores sao envolvidosjatalo um momento memoravel,
agradavel e anico, segundo Pine e Gilmore (1998).

Acredita-se, portanto, que as instituicdes, nesssppctiva, necessitam entender melhor

esse novo aluno de forma a qualificar a experiédesse usuario no processo de escolha e

* Consulta ao regimento interno do Programa de Réadt@cdo em Design da Unisinos. Disponivel no site:
Www.unisinos.br Acesso em Novembro/2012.



12

ingressono mestrado, partindo de abordagens puramentedsae compra em si para uma
compreensdo mais abrangente em relagcdo a expari@acescolha e de consumo. Para
ilustrar, resgata-se alguns estudos tradicionaérea da Administracdo que contribuem para
o entendimento sobre o0 processo de compra de udutprou servico. Shetét al. (2001)
procuram conhecer as necessidades dos consumedooeso ocorre o processo de escolha de
um produto ou servigo. Além das abordagens solm@mgportamento dos consumidores, ha
estudos que se voltam para a analise dos fatore@s e externos as organizacdes que
influenciam as pessoas no processo de compra deragato ou servico. Churchill e Peter
(2000), por exemplo, acompanham o0 processo de eomps consumidores através dos
fatores sociais. Para Solomon (2002) e Ergell. (2000), os fatores psicolégicos, pessoais,
sociais e culturais também podem influenciar o ggeo de compra dos consumidores.

No entanto, as abordagens apresentadas até agam fowm relacdo entre o
comportamento do consumidor, motivacdes e 0 secepso de compra € ndo em algo que
esteja relacionando as experiéncias emocionais ,cparcexemplo, as que resultam ou que
sejam a base dessa relacdo de consumo. Diante pisste-se da discussdo do processo de
compra para o resgate das experiéncias emociopaisuhrios para entender e aprofundar as
causas que resultam em emocgdes e que contribuemapenfeicoar essa interacéo.

Nesse sentido, é possivel introduzir e discutiordribuicdo da disciplina emergente, o
design estratégico, que visa projetar produtosyicggey, comunicacdo e experiéncias
(CAUTELA e ZURLO, 2006). O design, cuja principatibuicdo era construir algo atrativo e
funcional, desenvolve também projetos que vao al@nestética e de suas funcionalidades.
De acordo com Moritz (2005); Celaschi e DesertD{@Qo design também projeta processos
e sistemas que agregam valor e que estdo pordsaexgeriéncias. Por exemplo, uma das
atribuicdes do profissional de design consiste eojefar significados de forma a agregar
valor aos produtos. Esses diferenciais, ou seyalar agregado aos produtos e aos servicos,
tornam as empresas cada vez mais competitivasigasiaacoes necessitam surpreender seus
clientes de forma a atender as suas expectatiwgaaos produtos ou servi¢os ofertados.
Ainda segundo Moritz (2005); Celaschi e DesertD@0 o design é envolvido na construcéo
de estratégias desde a concepcao da ideia atdiaggio de um projeto.

O design estratégico tem a proposta sistémicaratégica de estruturar e contribuir
para 0 processo de projetar para experiéncias. lHrasopalavras, sdo projetadas alternativas
de produtos ou servicos que estimulam desejos ed@aados consumidores, que buscam
satisfacdo ndo apenas pela estética de um produpelo atendimento de um servi¢co, mas

pela experiéncia que o mesmo pode oferecer (MORZDAS). Esse processo esta, além do
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design estratégico, também relacionado com o depaya experiéncia que, segundo
Kurtgozu (2003), surge da preocupacdo com a emecémm a experiéncia resultante da
interacdo das pessoas com produtos e servicosuEas @alavras, o conceito de design para
experiéncia esta diretamente ligado a experiénciac®nal humana, cujo envolvimento
acontece em todas as dimensfes do processo daocdagcum produto ou servigo. Para
McLellan (2000, p.1), o objetivo do design paraeédncia é “orquestrar experiéncias que
nao sao apenas funcionais e propositais, mas tarebgolventes, atraentes, memoraveis e
agradaveis”. Dessa forma, o termo projetar par@repcias pode ser considerado como um
processo de tentar antever respostas emocionaogeen surgir apos a experiéncia tida pelo
usuario. Sendo assim, € possivel projetar parsedespuma emoc¢ao positiva ou evitar uma
emocao negativa (DEMIRet al.2009).

Desmet e Hekkert (2007) consideram experiéncia ceendo qualquer relacdo afetiva
entre o individuo e um produto ou um servigo, oja,seesse caso 0s termos “afeto” e
“experiéncia” podem ser considerados conceitualen@s mesmos. O estado afetivo, de
acordo com os autores, envolve qualquer respostaienal agradavel ou desagradavel, por
exemplo, envolvida em uma situacéo vivenciada pelwiduo.

Ha abordagens que visam compreender as diferezgpostas emocionais resultantes
da interacdo de usuarios com produtos e servigos. délas € apresentada por Jordan (2000),
gue relaciona diferentes fontes de prazeres cowlufs. Outra abordagem de destaque no
cenario das pesquisas na area é apresentada poam@004), que discute a emog¢ao como
uma resposta que pode ocorrer frente a diferentesas de processar as informacdes sobre
produtos. Uma terceira abordagem dominante nosl@stua area é a Teoria ddgpraisals
aqui representada por Desmet (2002), mas amplamastnitdada por diversos outros autores,
cuja origem € o estudo de Arnold (1960). Essa ldoadagem teorica adotada nesta pesquisa,
na medida em que € considerada a mais completajglexa forma de se entender a relacéao
dos usuéarios com produtos. E considerada a maigpleren por ser mais dificil de ser
utilizada como uma estratégia de design, bem coonac@nseguir sustentar as outras duas
abordagens mencionadas anteriormente (Demial., 2009). Justifica-se essa sustentacéo
pelo fato da Teoria doAppraisalsconseguir envolver as duas outras abordagens na sua
prépria perspectiva pois as fontes de prazereslddp2000) e o processamento emocional
(Norman, 2004) também sao possiveis de seremnésabordagem dappraisals(DEMIR
et al.,2009).

A Teoria dosAppraisals,conforme Desmet (2002), envolve uma emocao quema u

consequéncia de avaliacO@ppraisals)que as pessoas fazem ao interagir com um produto.
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Um exemplo poderia ser uma pessoa que esta prestamdtendimento telefénico, enquanto
ha uma fila de pessoas esperando para ser ateddidpessoas que estdo aguardando o
atendimento expressam impaciéncia em relacdo aoharta, que permanece trabalhando
junto ao telefone. As possiveis respostas emodaressas pessoas, ao avaliarem a situacao
vivenciada, poderiam ser, por exemplo, raiva ouap@stamento, por ndo terem sido
atendidas no momento desejado (avaliacdo do uswarimppraisa). Essa teoria, portanto,
torna-se relevante ao design por dar suporte ad@mea decisdes projetuais, cujo objetivo é
provocar determinada experiéncia.

Para esse estudo, 20 participantes foram entrdestzom base em um roteiro que deu
suporte para explorar as avaliacdes e que resultanmaemocdes dos futuros candidatos a um
mestrado. Com base nessa coleta, foi possivel jar@e ansiedade como sendo uma das
emocOes presentes entre os participantes. Sendg asklacdo dessa emocao serviu de base
para questdes norteadoras para o Design. Nessdosenmtobjeto desse estudo torna-se
relevante ao design, pois os designers poderaor+seirdos resultados a fim de projetaram
algo, do qual as instituicdes poderdo se apropran o objetivo de reduzir a ansiedade dos
futuros académicos, que encontram-se no periodalitie conhecimento do programa.

Atraves disso, a discussao proposta nesta disgertagn relacdo a experiéncia de
escolha do mestrado, é referente a reducdo daladsi@o processo de busca de informacdes
e decisdo pelo programa. A evitacdo dessa emocgativee sera trabalhada através de
cenarios experienciais que apontardo caminhos tpaigepara dar suporte aos designers
desenvolverem algo que reduza a ansiedade dossséeios. Os projetistas, ao explorarem os
cenarios que foram criados com base nas experg#udcsa usuarios, serdo estimulados a
projetarem. Por esse motivo, usou-se 0 termo a@sperienciais, pois buscou-se como
base a experiéncia dos participantes que vivemsiavacontexto pesquisado para esse
trabalho.

A criacdo desses cenarios, como podera ser vistapitulo que discutira os resultados,
terd como base os gréaficos de polaridades quesesieen as combinacdes e 0s cruzamentos
dos diferentes dados empiricos resultantes dogxtost pesquisados. Segundo Welp (2008),
as polaridades sédo opostos interdependentes, ungdd € o equilibrio de uma polaridade
com a outra. Alguns exemplos, segundo o autorarsed de time e individual, processo e
tarefas, estabilidade e mudancas entre outradghedias.

Além do proprio processo de pesquisa, conformesessivel observar na leitura desta
dissertacdo, ter apontado a ansiedade como umardagfes mais presentes entre 0s

participantes do estudo, foi possivel perceber @uema vem sendo explorado em outros
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contextos da educacdo e que serdo apontados brgeemeseguir. Em funcdo disso, a
ansiedade tornou-se um ponto central na continaidadsa dissertacao.

Estudos sobre ansiedade ja vem sendo trabalhadosreextos educacionais. Costa e
Boruchovitch (2004) verificaram as relagfes ensen@todos de ensino e a ansiedade de
alunos do ensino fundamental de uma escola pul@icmeset. al (2008), avaliaram o nivel
de ansiedade de alunos de uma instituicdo pubdiendino superior durante sessfes de toque
terapéutico. Soares e Martins (2010), por sua wemstigaram o nivel de ansiedade de
estudantes de escolas publicas em relacdo ao wastilsendo que, Cruet. al (2010),
também avaliaram o nivel de ansiedade dos alurménmpem nivel de ensino superior, e
constataram que h& certo medo de reprovacdo nibwastpor parte dos alunos, o que pode
resultar em um processo de ansiedade. A ansiedatdpdos esses contextos, pode ser
considerada uma experiéncia emocional que prevaleite os discentes. Todos os estudos
mencionados apontam novas pesquisas no sentidacdater alternativas e estratégias que
auxiliem os estudantes com relacdo a essa emocéao.

Apesar de a ansiedade ser um ponto importante @stsgéo, 0 mesmo nao tem por
objetivo a definicdo conceitual dessa emocao. Acpal razdo para essa escolha da-se pelos
resultados encontrados no estudo. Esses resulesiids baseados no entendimento, bem
como na percepcao dos entrevistados, que apontaransiedade como uma das emocgoes
sentidas no processo de busca de informacdes oash@stNao € objeto dessa dissertacao
avaliar a correta definicdo da ansiedade pelogpamtes do estudo, mas sim assumir que 0s
mesmos sentem tal emocao independentemente daigeidficado conceitual.

Mesmo assim, apenas para contribuir com a contizdgdo desse trabalho, a
ansiedade é definida como uma experiéncia de medpreensdo com relacdo a uma
antecipacao de perigo em potencial, seja ele redesconhecido (CASTILL@t al.,2000).
Para Nardet al. (1996), a ansiedade esta relacionada com o meieatapcujas pessoas se
sentem ansiosas pois se consideram incapazesrgesade recursos para lidarem com tais
situagbes de risco. Essa experiéncia de ansiedi@adacordo com Goldgrub (2010), vai
depender da lente de quem esta vivendo determsiagado. Segundo Graziani (2005), a
ansiedade € manifestada pelas pessoas que peraghsmmomento de perigo ou ameaca.
Essa emocéao, portanto, foi trabalhada com a idelamksiedade relatada”, ou seja, pessoas se
referiram a ansiedade em contextos nado-clinicoferetite de um estudo na area da
Psicologia.

Com base nessa contextualizacdo, € possivel reftdire estratégias e alternativas que

possam contribuir para reduzir a ansiedade de datodi interessados nos mestrados e
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qualificar suas experiéncias no processo de buscemfdrmacdes sobre esses programas.
Portanto, essa dissertacdo de mestrado procui@dspo seguinte problema de pesquisa:

De que forma os cenarios experienciais, na perspe@ do design estratégico,
podem contribuir para compreender possiveis camintgprojetuais para a reducao da
ansiedade no processo de busca de informacdes degramas de pos-graduacdo em
nivel de mestrado?

Nesse contexto, a analise da experiéncia ansiep@aritirda compreender como €
possivel projetar cenarios para a sua reducdo. ifNoda dissertacdo, um exercicio de
construcdo desses cenarios mostrara o quao apléeéalgossibilidade.

Como objetivo geral pretende-se discutir de queméor potenciais cenarios
experienciais, na perspectiva do design estratégiodem contribuir para a reducdo da
ansiedade na busca de informacfes de mestrados.

Os objetivos especificos sao:

» Entender o papel da ansiedadao processo de busca de informacgfes de mestrados;

Entendendo a fungdo da emocao no processo, sesglasompreender de que forma
trabalhar sua reducédo em processos projetuais.

» Compreender, entre 0s interessados em programas de mestesl@valiacoes
(appraisalg relacionadas a ansiedade;

Para traduzir o projeto em elementos tangiveis pceemder a emoc¢éo e suas causas é
um dos melhores caminhos.

* Discutir caminhos projetuais para a reducao de taéxperiéncia emocionala partir
da compreensdo da ansiedade no processo de busnforeacdes dos interessados em
mestrados.

Discutindo caminhos, sera possivel compreenderiymsspolaridades que auxiliardo
no delineamento de cenarios.

O método proposto para esse estudo tem como bésere dosAppraisalsem sua
aplicacdo ao DesigiDesmet, 2002)cujos procedimentos de coleta foram adaptados do
estudo desenvolvido por Demiet al. (2009). Como mencionado anteriormente, 20
participantes foram entrevistados com base em ueraoconstruido através da Teoria dos
Appraisals.Dos resultados empiricos extraidos, foi possivaektair categorias que foram
exploradas através da relacdo com a analise comgiahgroposta nessa teoria. Essa relacéao
serviu de base para a construcao dos cenariogésitti@ modelo proposto por Reyes (2011),
com o objetivo de estimular futuros projetos degies
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Justifica-se a escolha do tema e uso do métodmstmmor trés motivos, e que sao
apresentados a seguir. O primeiro motivo é devid®e@ria dosAppraisalster relevancia
tedrica e aplicacdo ao universo do design, o gueto estudo alinhado com a proposta do
Mestrado em Design. Além da relevancia teoricatilzacdo da metodologia através de
cenarios também evidencia a contribuicdo mercad@dgesse estudo, pois apresenta
subsidios que podem contribuir para a construcaesttatégias das instituicbes. O segundo
motivo esta relacionado com a propria teoria, queoBsiderada uma abordagem mais
completa de se entender a relacdo dos usuariopmmutos. O terceiro e Ultimo motivo esta
relacionado com o estudo do autor que foi aplicadm contexto de interacdo usuério-
produto e que, no caso da proposta desse estudee lina aplicagdo em um contexto de
interacdo do usuario com servicos.

E importante destacar que, mesmo o0 objeto de estndmvolvimento na interacéo de
usuarios com servi¢cos, o foco ndo seré direcionmta discussdo para area de design de
servicos e de educacao. Essas areas nao se ref@sehjetivos e, por esse motivo, ndo seréo
aprofundadas nesse estudo. O objeto em analisecamente a experiéncia do usuario,
incluindo a utilidade de sua compreenséo na forgdiolale cenarios experienciais.

Sendo assim, na tentativa de responder ao proldenpasquisa construido, bem como
aos objetivos geral e especificos, alguns autorasf selecionados para construcao teorica e
metodolégica do estudo. Nesse sentido, o presestelce além do capitulo introdutério,
apresentara a fundamentacao tedrica e 0 método wilsgado para a coleta e analise dos
dados. Ambos capitulos seréo brevemente descréegtar.

O capitulo que apresentard a fundamentacao tedesgse estudo e que levara o nome
de fundamentacdo tedrico-metodoldgica, devido sdevde literatura ter conduzido para o
desenvolvimento da metodologia de cenarios, cortané duas grandes partes. A primeira
parte da revisdo da literatura serad suportada pmitsres Flusser (2007); Zurlo (2010);
Celaschi, Deserti e Meroni (2008) entre outros. ietovo foi compreender o conceito de
design e a l6gica do design estratégico como fateneontribuicdo diferenciada no contexto
proposto nesse estudo. Além disso, sera abordad@amiextualizacdo sobre a construcao de
cenarios, através do modelo proposto por Reyesl1j2Qdor ter sido a metodologia
desenvolvida e que servira de base projetual destsilo. Autores como Schwartz (1996);
Moutinho (2006); Manzini e Jégou (2004); Van Deiijtten (2009) e Reyes (2011) foram
selecionados para darem suporte a essa discussao.

A segunda parte da fundamentacéo tedrico-metodaidgibordara os eixos tematicos

Experiéncia e Emoc¢édo e o papel da emocgdo nessespmcAlém dessa discusséo, serdo
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apresentadas as principais abordagens no estugtadao entre Experiéncia e Emogéo, com
destaque a Teoria dd@gppraisalsselecionada para ser a base tedrica desse trabaitoves
como Desmet (2002); Denat al.(2009); Desmet e Hekkert (2007); Jordan (2000) erido
(2004) entre outros, contribuirdo para o restanotdasdobramento da revisdo, bem como para
o fechamento desse capitulo.

Quanto ao capitulo do método, serdo apresentadtigoode estudo e o tipo de
informacdes trabalhados, a descricdo do objetostiade e as técnicas e procedimentos de
coleta dos dados e de analise e discussao dotackmibencontrados. Seguido desse capitulo,
serdo apresentadas a analise e discussao dosadesukncontrados. Além disso, nesse
mesmo capitulo, seréo apresentados os cenariogsuidos com o objetvo de servir de base
projetual ao designers.

Por fim, como fechamento desse estudo, serdo apadas as consideracdes finais com

as limitacbes desse trabalho e apontamento pagaipas futuras.



2 FUNDAMENTACAO TEORICO-METODOLOGICA

O capitulo que segue tem como objetivo apresentavisao de literatura, bem com o
posicionamento das principais teorias que dao sei@mr objeto desse estudo. Além disso,
sera apresentado, nesse mesmo capitulo, a funday@enedrica que levou para a construcao
metodolégica. Em outras palavras, devido ao modelecionado para construcdo dos
cenarios pertencer a esse capitulo, o mesmo fomath@ Fundamentacdo Teodrico-
Metodoldgica.

De forma inicial, sera apresentada a visdo de algutores sobre a representatividade
do design com vistas ao design estratégico. Amspcsendo um dos instrumentos de design
selecionado para contribuir nesse estudo, seraaladas visbes de alguns autores sobre a
construcdo de cenarios. Para finalizar, esse ¢apé#presentard a discussdo sobre as
principais abordagens que envolvem design parariéxgeé e emocdo, com destaque a

Teoria dosAppraisals,que também representou a base tedrica para o mid¢sde estudo.

2.1 Do Design ao Design Estratégico

A palavra design pode apresentar variacdes noigeificado, dependendo do contexto
na qual ela se insere. Por esse motivo, € imperta@azer o posicionamento de algumas
referéncias no que tange essa definicdo. Tal cdolg@io serd apresentada por algumas
fontes, ndo sendo objetivo dessa secdo tornar ustasddao mais aprofundada sobre o
significado e objetivo do termo.

Para o ICSID Ifternational Council of Societies of Industrial $ign), design tem
como objetivo estabelecer as diversas dimensfesjuddidade presentes em objetos,
processos, servicos e seus sistemas durante selesaiclos de vida. Neste sentido, o design
torna-se fundamental para a inovacao de tecnologgés voltadas as pessoas, bem como para
o intercambio cultural e econémico (ICSID, 2012).

Segundo Flusser (2007), a palavra design pode mesulbstantivo ou verbo. Como
substantivo, de acordo com o autor, pode ser cewa&ld como sendo plano, proposito,
intencdo entre outros substantivos. Como verbaytor goropde o significado como sendo
simular, planejar, projetar entre outros.

Para Krippendorff (1989), design tem como objetbamstruir algo que tenha algum
significado, ou sejdmake sense of things’proposto pelo autor. Nesse sentido, € possivel
considerar design como uma ac&o de produzir etar@éo que apresente um significado. E

com base nessa consideracao que esse estudorsduadido.
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Esse conceito para o design vem sendo refletiddede$ase pds-industrial. Antes desse
periodo, o design tinha a atribuicdo de somentéyazioalgo atrativo e funcional, porém hoje
desenvolve projetos que vao além da estética eagefgncionalidades.

Segundo Cardoso (2008), o periodo da Revolucacsinduenvolveu a reorganizacao
do processo produtivo dividindo o projeto e a pgdady o que antes era realizado por uma
mesma pessoa. Nesse desenho, segundo o autoracat@aigner desenvolver um projeto, ao
gerente supervisionar a producdo e a um grupo eléuwps executarem a tal atividade.

O movimento que introduziu a ideia de design sola unsdo mais sistémica da
producédo industrial foi através da escola alSteéatliches Bauhayem 1919 e, em 1958,
dando continuidade através Hacola Hochschule Fir GestaltugbfG), em Ulm. Ambas
escolas tinham o objetivo de formar profissionaisarea politécnica sendo elas consideradas
referéncias na pratica do design no mundo (BURDEKS).

Segundo Burdek (2006), através Hacola Hochschule Fir Gestaltunga area do
design de produto, por exemplo, era dado o inigioogetos, cujos produtos eram vistos de
uma forma mais integrada, ou seja, com um olhas c@no sistema. Nesse sentido, o design
ja apresentava um novo formato, através de meétaogrocessos criativos para o
desenvolvimento de produtos, conforme Burdek (2006)

O periodo pos-industrial, por conseguinte, troulguress movimentos, dentre eles o
escopo das atribuicdes do design com o objetividedenvolver produtos que ultrapassassem
a sua simples funcdo (CARDOSO, 2008). Por exermal@tualidade, uma das atribui¢cdes do
profissional em design consiste em projetar sigaifos de forma a agregar valor aos
produtos. Segundo Verganti (2009), os consumidoé&ss compram mais produtos e, sim,
significados. Conforme Borja de Mozot al. (2011), a criacdo de objetos bonitos é
secundario para o design, sendo fundamental abaslajuestdes como negocios, servir
clientes e gerar valor.

Além disso, de acordo com Celaschi e Deserti (200&icebe-se o envolvimento do
designer na transformacao de um simples produtmernadoria Para o autor, o produto esta
relacionado com a simples producao e a mercadstdae@volvida no processo de consumo e
mercado que esse produto atinge. Sendo assim,sé/@loafimar que cabe ao design tornar
esses dois pilares, producdo e mercadoria, de fequiéibrada.

Para Moraes (2010), cabe aos designers o desaficamsformar uma atuagcdo mais
técnica para um universo desconhecido e decofidicdas atributos intangiveis e néo

materiais dos bens de producao industrial.
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Segundo Freire (2009, p.37), “o papel do usuaride(suas necessidades) no processo
de design foi modificado”. O usuario, segundo @@jtdeixa de ser algo despercebido para
ser o foco, cujas necessidades sdo percebidagalesipara serem atendidas. A inclusao do
usuario nesse processo torna-se o design centoaglsuario.

E por esse motivo que o cenario atual, sequndo &8d2010), cada vez mais complexo
e dindmico, impulsiona para um mercado com bas#fesenciacdo pelo design e inovagéao.
A exigéncia hoje é de que tudo seja projetado dedc aumentar ainda o significado dos
produtos e servicos (MORAES, 2010).

Nesse sentido, o design ndo deve ser envolvidoaapaa funcionalidade de um
produto, ou seja, no seu lado tangivel, mas sirangar o significado e as experiéncias que o
mesmo oportunizara (CARDOSO, 2008; CELASCHI e DESERO0Q7).

Neste sentido, o design estratégico, que pode a&iderado como uma disciplina
emergente, vem contribuir para agregar valor agesap. Segundo Cautela e Zurlo (2006), o
design estratégico visa projetar produtos, seryigmsnunicacdo e experiéncias, 0 que
contribui para se distanciar de algo apenas estétiancional. De acordo com Moritz (2005);
Celaschi e Deserti (2007), o design também prqeieessos e sistemas que agregam valor e
gue estao por tras das experiéncias.

Esses diferenciais, ou seja, o valor agregado emduf®s e aos servi¢cos, tornam as
empresas cada vez mais preocupadas em se destatar do mercado concorrente. As
organizacdes necessitam surpreender seus clieatésrda a atender as suas expectativas
guanto aos produtos ou servicos ofertados. Seguiedite (2005); Celaschi e Deserti (2007),

o design esta envolvido na construgdo de estratédgpade a concepcdo da ideia até a
finalizagdo de um projeto.

Pode-se perceber, portanto, o design como sendarticalador de diversas frentes
conduzindo para a construcao de algo de valorecZguo (2010), considera a geracdo de um
efeito de sentido. Segundo o autor (2010, p.2¢ esultado torna-se em “sistemas de oferta
mais do que em solugdes pontuais, um produto-gemas do que um simples produto, que
€ a representacdo visivel da estratégia.” Paraelda@ Zurlo (2006), tal articulacéo,
denominada sistema-produto, envolve o0 processoetpedj dos produtos, servicos,
comunicacdo e das experiéncias que as empresagroeomspara dar forma as suas
estratégias.

E o que complementa Meroni (2008) e Mont (2002eremte ao conceito do PSS
(Product Service Systengu sistema-produto, afirmando que tal definicAooéve a solucéo

para o conjunto que integra produtos, servi¢cos,utdcacdo e usudrios e que atende a uma
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necessidade especifica de um cliente, seja eleonsumidor individual ou uma organizagéo.

Para Morelli (2006), o conceito de PSS envolve gi#s de design baseadas em uma
combinacdo de materiais e componentes imateriass a@endem as exigéncias dos

stakeholders

De acordo com Borba e Reyes (2007, p.4), “a ex@oessstema-produto agrega a
expansdo do conceito ao aliar os servicos e a iéxp& ao processo de sua utilizacao”.
Nesse sentido, o foco do design antes alimentamdovacao focada em produto ou servico,
€ alterado para uma estratégia de design envolvern o sistema-produto focada em
solugdes.

Segundo Baine®t al. (2007, p.3), o PSS “é uma oferta de produtos eicmerv
integrados que oferece valor no uso. Além dissBS8 esta diretamente relacionado com a
entrega dessa oferta atendendendo as exigénciassdagos com o objetivo de reduzir o
impacto no meio ambiente (BAINES al, 2007; MONT, 2002).

Para uma melhor compreensé&o do posicionamento SpB¥test al.(2007), traz um
comparativo de como os produtos e servicos erarsidenados pelos usuarios. Antes, de
acordo com o0s autores, as pessoas relacionavamtpsode forma distinta dos servicos.
Porém, nos ultimos anos, a visdo dos usuariosaestndo para “servicizacdo” de produtos e
para a “produtizacdo” de servigos. Nesse sentidmsSivel perceber que houve uma nova
percepc¢ao por parte dos usuarios no sentindo dtlaraessa nova oferta de forma integradora.

Morelli (2006) considera “servicizacdo” como seralevolucdo da identidade de um
produto, cujo material do mesmo torna-se essemeed 0 servico. Ainda para o autor,
“produtizacao” é vista como sendo a evolu¢do dopmrante dos servigos para inserir um
produto ou um novo componente do servico para eererializado como um produto.
Através dessa definicdo € possivel perceber aragag de produto e servigco contemplando
uma unica proposta.

Como forma de sintetizar essa nova oferta, Bagted., (2007) propdem a ilustracdo
(Figura 1), que contempla a transi¢cao dos prodeiseErvicos para o PSS.

® Uma pessoa ou grupo que tem um investimento,t&ipagéo ou interesse em algo, como uma empresa ou
industria.Fonte: English Dictionary (2013). Disponivel em: www.daiary.com. Acesso em Fevereiro/2013.
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Figura 1 — Evolucédo do conceito de PSS

Sistema-
produto (PSS)

Servicizacdo de produto

Produtizacdo do servico

Produto(s) e | Servigo(s) e
Servico(s) | Produto(s)

Produto(s) Servico(s)

Fonte: Baineset al.(2007) adaptado e traduzido pela autora (2013)

Segundo Morelli (2006) o papel dos designers nagsso de definicdo do sistema-
produto é fundamental para tornar uma solucaoiarateficaz. Para Meroni (2008), o foco
dado pelo design estratégico nesse processo @betaduz a inovacao das empresas. Ainda
segunda a autora, o objetivo do design estratégiaportunizar recursos e valores as
organizacgoes para melhor lidar com o ambiente exter

Essas oportunidades trazidas pelo design estratémicam o designer capaz de atuar
como articulador estratégico (Ceslaschi e Des2d0,7; Meroni, 2008) ou como um gestor
(Best, 2006). Sendo assim, com essas oportunidadesssivel perceber que o designer é
capaz de reunir e interepretar diferentes ideiagedéores, utilizando-as de forma a torna-las
aplicaveis nos contextos organizacionais.

Nesse sentido, o que diferencia o design estratatig design tradicional esta
relacionado, de acordo com Celaschi e Deserti (20Q¥ preocupacdo em compreender as
relacdes simbolicas das mercadorias com os desejoscessidades dos usuarios e das
organizacbes como um todo.

O design, entéo, é envolvido nestas construcOest@gitas devido as suas capacidades
funcionais ao agir estratégico. Segundo Zurlo (2884dZurlo, 2010) sdo as capacidades de

ver, prever e fazer ver que contribuem para estasxdes.
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A capacidade de ver, segundo Zurlo (2010) é compgida como uma competéncia de
visualizar algo além do que estd sendo mostradgur8e® o autor (2010, p.8), “é entendida
como capacidade de leitura orientada dos contex&istemas”. O saber ver contribui para
gque as pessoas se tornem mais flexiveis ao pormdal¢er qualquer tipo de julgamento no
que esta sendo visto. Assim, dentro das organiza¢déma-se mais facil extrair a esséncia
dos seus ambientes para novas oportunidades.

A capacidade de prever, segundo Zurlo (2010), edatdo a capacidade de ver, pois o
que se visualiza contribui para a criacdo de diteee possiveis cenarios que facilitem as
tomadas de decisdo nas organizacdes. E esta camajde o designer tem quando trata o
dialogo da gestéo e do design com foco na vis@atégica para a construcédo de valor.

A capacidade de fazer ver, segundo Zurlo (2010kuérte ao agir estratégico, mais
do que as outras capacidades, pois coloca em g@taue foi visto e previsto de forma a
auxiliar o processo de tomada de decisao.

Com base nas colocacdes expostas até aqui, € glossimpreender que o design
estratégico tem contribuicbes estratégicas impmsama gestdo, pois consegue reunir
habilidades e competéncias exigidas para lidenaipeg e projetos que visam contribuir para
as experiéncias dos usuarios. Segundo Meroni (2038), o “design estratégico € uma
atividade que:

+ Deve considerar os interesses e valores coletivos;

» Define o passo-a-passo das acdes depois de esthahea orientacdo através de um
conjunto de cenarios;

« E mais do que aprender a lidar com o ambiente @oaguender um procedimento.
Isto esta relacionado com onde ir e ndo soment® aoin

As contribui¢cdes estratégicas que o design te&oestacionadas com a capacidade de
apresentar alternativas que facilitem a tomadaetgs@io das empresas. Essas alternativas
podem ser consideradas como sendo os diferentésazque 0s gestores tém para visualizar
e simular uma situacao que podera surgir.

E através desta perspectiva que surge o planejarpentcenariosA contribuicdo da
construcdo de cenarios esta relacionada com agicdg designer estratégico, que coloca
suas experiéncias projetuais para desenhar diésreantextos plausiveis. A riqueza dessa
construcdo envolve o conhecimento empirico dasnagegdes que, traduzida e interpretada
pelo designer, torna-se a base para o projeto.

De acordo com Meroni (2008), os cenarios sdo atihs como uma ferramenta para
prever a direcédo “para onde ir”.
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Para esse estudo, portanto, 0 uso de cenariogreeum instrumento importante que
contribuird para que os designers consigam vimlidentificar e interpretar possiveis
solucdes projetuais com base no contexto empirsgyisado. Nesse caso, o modelo de
cenarios é visto como um metaprojeto, que anteaddse projetual. Segundo Moraes (2010,
p.67), “0 metaprojeto atua principalmente nas fasiegis do projeto de design, precedendo
a fase projetual, observando a realidade exiseeptespectando cenarios futuros.”

Nesse sentido, os designers, atuando através deardeixam de lado o foco isolado
para resolver os problemas (MORAES, 2010). Esbaltta torna-se mais rico, portanto, pois
envolve a andlise prévia do cenario existente owead@rio futuro, de forma holistica, que
contribuem o processo projetual.

Ainda segundo o autor, por ter caracteristicassticdis e abrangentes, o metaprojeto
tem como objetivo explorar toda a potencialidadeddsign fornecendo subsidios para o
processo projetual posterior. Tais contribuicbespnfarme Moraes (2010), n&do sao
considerados resultadasuputd de projeto e solucdes técnicas pré-estabelecidat-se de
uma articulagéo, cujos resultados tornam-se adiasstiveis para futuros projetos de design.
A Figura 2, a seguir, objetiva apresentar uma séntlas etapas do metaprojeto, que serao

descritas brevemente apos a ilustragéo.

Figura 2 — Etapas do processo metaprojetual

PESQUISA CONTEXTUAL PESQUISA BLUE SKY
ANALISE CLIENTE PESQUISA DE ESTIMULO
Know how . Escolha setores de referéncid
Posicionamento L, BRIEFING Coleta iconografica e
bibliografica
ANALISE USUARIO ) R
Pesquisa etnografici ANALISE TENDENCIA
Contexto de uso Categorias interpretativas
Processo de aquisicdo ~ Anélise SWOT .
CONTRA- Definicdo das macrotendéncias
ANALISE MERCADO BRIEFING ’ B
Benchmarking CENARIOS E VISAO
Analise do setor e Construgédo de cenarios
mercadoldaic e de visédo
Dossié empresa-mercado Dossié cenarios de inovacao

Fonte: Finestrali e Reyes (2010) proposto por Celaschesei, (2007) e
adaptado pela autora (2013)
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Conforme exposto na figura anterior, uma das etagpas envolve a Pesquisa
Contextual, segundo Celaschi e Deserti (2007),ictaga através ddriefing, no qual sdo
discutidas as informacdes que podem contribuir e@mecessidades da organizacdo. O
contrabriefing nesse processo, € 0 momento de discussao e wdgéun dobriefing, com
base nos resultados encontrados das analises tt@iteanalisadas.

A Pesquisa Contextual, nesse caso, compreendeandses que, de acordo com
Celaschi e Deserti (2007) sdo: analise do cliedeysuario e do mercado. Nessa fase, sao
analisados, por exemplo, o posicionamento da oflerfaroduto/servicdyenchmarkingperfil
do usuario entre outros levantamento relacionadgitsi@acao e posicionamento da empresa.

A proxima etapa envolve a Pesquidlae Sky que contempla elementos considerados
nao contextuais com objetivo de provoaasights que estimulam o processo criativo. Os
elementos ndo contextuais referidos envolvem, pamelo, imagens que nao estao
diretamente relacionadas com hoiefing, mas que representam possiveis respostas ao
problema inicial. Segundo Scaletsky e Parode (20883e tipo de pesquisa busca nas
diferentes fontes de referéncias estimulos queapos®ntribuir para responder hdefing.
Nesse sentido, segundo os autores, as imagenadasdgiodem servir como base para analise
de tendéncia e para a criagdo de espacos consajiuaicontribuirdo para o delineamento de
possiveis cenarios.

Os cenérios, portanto, se tornam um dos instrureaqie podem dar o suporte nessa
construcdo. Nesse sentido, para dar destaque eommhtextualizar essa ferramenta, as

visdes de autores que abordam esse tema serderdptas a seguir.

2.1.1 Cenarios

A construcdo de cenarios tem como entrega regiftrosais que servem como base
para a tomada de decisOes das organizacOes. Eas qatlavras, sao diferentes imagens e
alternativas aceitaveis (REYES, 2011; MOUTINHO, @00AN DER HEIJDEN, 2004) que
representam diferentes caminhos para que sejanadosle selecionados de acordo com a
necessidade estratégica das empresas.

Segundo Moutinho (2006, p.177), o sinbnimo de derér‘o termo ‘panorama’, que
significa uma visdo ampla, em todas as direcoes, destaculos, e geralmente de um ponto
mais alto, de uma area extensa.” Ou seja, € tervisda do todo sem ter nenhum critério
atravées desse levantamento.

Ainda segundo o autor, a mesma abordagem que envewarios é chamada por
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diferentes termos, por exemplo, planejamento poares ou planejamento de cenarios.
Segundo Reyes (2011), o planejamento de cenanmdveratividades estratégicas que visam
resultados de longo prazo. O planejamento por mEngror sua vez, indica planejar através
do uso de cenarios. Como o foco desse trabalh@réaesso de construcdo de cenarios, o
termo mais adequado e usado pela maioria dos autorssultados serd o planejamento por
cenarios e o processo de constru¢do dos mesmos.

Segundo Reyes (2011, p.2), envolver cenarios camarenta estratégica € “projetar
futuros imaginarios expressos atraves de hist@lessiveis nas quais se narram sequéncias
futuras de acdes e de suas consequéncias”. Sedwedmi (2008), a forma como um
designer estratégico transforma visdes em umadspQ@tlausivel é através da construgcéo de
cenarios. Moutinho (2006), ndo considera o objetda planejamento por cenarios a
descoberta do verdadeiro futuro, mas a construgdaltdrnativas aceitaveis de acontecer.
Para Van Der Heijden (2004) é importante o investito das empresas em tragar metas para
onde querem chegar, usando 0s cenarios como basegsa discussao estratégica. Conforme
Schwartz (1996), esse método tem como objetivoyziodim alinhamento na compreensao e
visdo de todos envolvidos, a fim de criarem ac@essigam a um objetivo comum. Segundo
Osterwalder e Pigneur (2011), os cenarios estimalamatividade nos fornecendo subsidios
posteriores de forma concreta. Nesse sentido,miorta método tem o objetivo de visualizar
o futuro de forma desafiadora e criativa, promowentha mudanca no modelo mental dos
envolvidos (REYES, 2011).

Além disso, os cenarios podem dar suporte ao Boads planejamento estratégico de
uma empresa, que necessita visualizar diferertigacsies para serem colocadas em pratica.
Para melhor esclarecer, tais situacdes distintasasalisadas pelos gestores, como se 0s
mesmos estivessem em um jogo, no qual pudessent peyas com questionamentos, tais
como: “e se fosse assim?” ou “qual a posicdo daresapem tal situacdo?” entre outros
guestionamentos. Nesse sentido, o trabalho enwtidveanarios pode ser considerada como
um processo de ensaio para o futuro, segundo Var&glen (2004).

E possivel perceber, sob a lente da teoria derssteque Luhman (2010) caracteriza
cenarios como sendo a concretizagcdo de uma refaiedermental, cuja construcdo tem como
base experiéncias anteriores.

Sendo assim, o objetivo do uso de cenarios pelasesas ndo é selecionar um futuro
ideal ou 0 mais provavel, mas ter a visdo do tattevés de alternativas que apresentam as
melhores condi¢Bes para a tomada de decisdo. @oafgan Der Heijden (2004), a escolha

do cenario ideal tem as mesmas condicdes de aeontemo qualquer outro que for
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selecionado. Em outras palavras, o planejamenteg@rios caracteriza o desenvolvimento
de um plano com base em alternativas que séo aegis para dar apoio na discusséao e
decisdo do melhor caminho a ser seguido pela empEsses caminhos sédo considerados
diferentes olhares estratégicos que podem inflaende forma positiva, o futuro da empresa.
Nesse sentido, as empresas poderdo fazer escajgsdmo um uma visdo de como elas
poderao ser no futuro (SCHWARTZ, 1996).

Além de oportunizar a visualizacdo de situacOessipes de se concretizar, o
planejamento por cenarios também oportuniza antes@rs inerentes as estratégias. Desse
modo, pode-se afirmar que os cenarios séo instiasm@ue dao suporte para a tomada de
decisdes em ambientes com grandes incertezas,dgelylanzini e Jégou (2004).

Segundo Van Der Heijden (2004, p.140), ha trés d&srmspecificas de lidar com as
incertezas com o uso dos cenarios:

. Contribuem para melhor entender o ambiente, comaoadim, o que diferencia a
visdo de eventos isolados. Assim, o planejamentocenarios permite a flexibilidade por
parte dos gestores, evitando um conservadorismessxo e permitindo assumirem riscos
“calculados™;

. Tornam mais visivel a incerteza estrutural, mosiaa organizacdo os tipos de
acidentes “estdo a espera de acontecer” e, asstws indevidos séo evitados;

. Ajudam a organizacgdo quanto a sua flexibilidadé pbre seus modelos mentais,
ampliando a capacidade de percepcédo necessariaquamahecer o evento inesperados e
tomar atitudes proativas.

Conforme Moutinho (2006), conhecer o futuro panado decisbes é uma atividade
inerentemente humana. O objetitvo é construir do®rcendrios igualmente plausiveis de
acontecer para definir estratégias expressivasingiatis, com base nesses resultados
encontrados no processo de construcdo. Ainda sedvadtinho (2006), o planejamento por
cenarios nao objetiva descobrir o verdadeiro fyturas poder construir alternativas
aceitaveis de acontecer. Além disso, 0s cenaridsrpcser considerados como pontos que
devem ser discutidos junto ao planejamento estcatég uma empresa, pois € na construgao
desse planejamento que devem ser vistas e dissw@ddiferentes situacfes que a empresa
podera enfrentar.

Neste sentido, a constru¢cdo de cendrios pode sdiadew como uma tentativa de
visualizar o futuro. Além disso, a construcdo deac®s também viabiliza a preparacao
quanto aos riscos relacionados as estratégias gaesm Conforme Reyes (2011, p.2),

construir cenarios ¢é “projetar futuros imaginaeapressos através de historias plausiveis nas
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quais se narram sequéncias futuras de acdes easlesnsequéncias.” E neste sentido que a
construcdo de cendrios serve de apoio para a toteadiacisdo das empresas, pois oportuniza
visualizar situacdes possiveis de acontecer.

Sendo assim, 0 objetivo de se trabalhar com cenééo € selecionar um futuro ideal
ou 0 mais provavel, mas ter a visdo do todo, asrale alternativas que apresentem as
melhores condi¢Bes para a tomada de decisdo. @uafdan Der Heijden (2004), cenarios
sdo conjuntos de futuros consideravelmente plassiy@mrém estruturalmente distintos.
Ainda segundo o autor, a escolha de qualquer eetegdn a mesma chance de acontecer como
qualquer outro que for escolhido. Em outras palwalanejamento por cenarios caracteriza
o desenvolvimento de um plano com base em altgasatjue sdo organizadas de forma a
facilitar a tomada de decisao.

Ha abordagens que sdo usadas para construcaoatemsemrés delas sdo apresentadas
por Schwartz (1996), Van Der Heijden (2004) e R€2641) e que sao vistas como métodos
para desenvolvimento de possiveis futuros plawsid@gundo Pillkahn (2008), em ambos
meétodos é utilizada a logica intuitiva, que € desebfida sem dados matematicos. Esses
modelos valorizam aspectos cognitivos e informaggrtunizando a participacdo coletiva
durante o processo de construcao.

O modelo desenvolvido por Schwartz (1996) € contpgsir oito passos para a
construcdo dos cenérios: identificacdo da questéitrad, forcas-chave no ambiente local,
forcas motrizes, hierarquizacdo das importanciasreezas, selecao da logica, estruturacao,
implicacdes e indicadores e sinais de aviso. Estsg®s serdo apresentadas a seguir, segundo
Schwartz (1996):

a) ldentificacdo da questdo centralo desenvolvimento dos cenarios deve comecar
atraves das ideias e decisbes especificas, oudsefdentro para fora” ao invés de
“fora para dentro”. Em outras palavras, sdo dessgestores para o futuro;

b) Forcas-chave no ambiente locak necessario listar os fatores mais internos que
influenciam no sucesso ou no fracasso da deciséntifidada, por exemplo,
fornecedores, clientes etc;

c) Forcas motrizesrreferem-se ao desenvolvimento social, tecnolégiconémico,
politico e ambiental, que determinam o resultads denarios, por exemplo,
demografia, opinides publicas etc. Essas forcas thras origens, segundo
Moutinho (2006): 1l)elementos pré-determinadosa uma visdo de como serdo
desdobrados no futuro; e 2pcertezas criticas:ndo ha certeza sobre o

desdobramento;
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d) Hierarquizacéo das importancias e certezasrganizacdo dos fatores-chaves e
das forcas motrizes por ordem de grau de impoddpaia a questao central e por
grau de incerteza em torno desses fatores e tandénc

e) Selecdo da logica dos cenériodeterminacdo dos eixos, que séo as diferencas e
forcas fundamentais que indicardo o norte de cadario;

f) Estruturacdo dos cenarios: construcdo através da lista de fatores-chave e
tendéncias, organizados na forma de uma narrativa;

g) Implicacbes:etapa que serve para retomar e verificar a questdtoal, ou seja,
para conferir como esta a decisao proposta emaeadaio;

h) Indicadores e sinais de aviscselecdo do cenario que mais se adequa e criacao
dos indicadores de monitoramento ao longo do tempo.

Segundo Schwartz (1996), portanto, espera-se d@gsios a representacdo através de
diferentes imagens do futuro, cujo desenvolvimelo® mesmos sera com base nos elementos
gue a fagcam parte de um cenario plausivel.

Van Der Heijden (2004), por sua vez, apresenta almoadagem semelhante a proposta
por Schwartz (1996), afirmando que a construcdo cgogirios deve ocorrer com base na
situacdo atual das organizacbes, ou seja, da wstrat das incertezas. Segundo o autor,
elementos considerados plausiveis devem compoer@ios e, através destes, criar novas
alternativas para o futuro. Ap0s essa composic8ocemarios sao revistos pela ideia do
negocio. Uma ideia de negécio, segundo Van Derdeerif2004) pode envolver mais de um
negdcio, 0 que torna o processo mais dindmica &sfnicdo pode ser acompanhada através
da Figura 3, a seguir.

Figura 3 —Criacao de cenarios através da ideia de negdcio
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Fonte: Van Der Heijden (2004)
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Como é possivel observar na figura anterior, atoag@o dos cenérios, segundo Van
Der Heijden (2004) parte de umas série de ideias,sqo geradas com base nas estruturas e
nas incertezas da organizacao. Parte-se dessaagaca os diferentes cenarios criados e que
alimentam e sdo alimentados pela ideia de neg@teingo as acdes e tomadas de decisdo dos
gestores.

O modelo proposto por Van Der Heijden (2004), assiimo a proposta da Schwartz
(1996), também foi desenvolvido através de fasesss®l sentido, para uma melhor
visualizacdo e entendimento do processo propodim g€or, as principais etapas serao
apresentadas com base na sintese elaborada pbeBooe Silva (2006).

a) Definicdo da ideia do negodcioessa etapa pode ser considerada semelhante a fase
proposta por Schwartz (1996) que envolve identifecaenario atual da organizacao,
ou seja, é necessario discutir o que se pensa s@aias forcas e o que se quer para o
sucesso no futuro;

b) Andlise do posicionamento competitivo da empresaesse estagio envolve a
identificacdo das incertezas da organizacdo, qogesacionadas com o objetivo de
refletir sobre as vantagens e as desvantanges titugzeda mesma,;

c) Estabelecimento da “Agenda de Cenarios”nessa fase, sdo elencados todos os
temas e incertezas que a organizacao devera fdow.das formas de realizar essa
fase é através do levantamento de ideias dos paiscenvolvidos na organizacao.
Essa etapa pode ser considerada semelhante a d#apevantamento de dados
proposta por Reyes (2011).

d) Organizacao e desenvolvimento do conhecimentessa constru¢cdo tem como base a
etapa anterior e que envolve o mapeamento dasnendg classificacdo das forcas
motrizes etc. Esses mapeamentos devem estar reldo®com a agenda de cenarios;

e) Estruturacdo dos cenarios:etapa semelhante a proposta por Schwartz (1996¢ e g
envolve narrativas que descrevem e representaenasias criados;

f) Avaliacdo dos cenarios:fase destinada a andlise interna e externa com razse
cenarios criados. Quanto a analise interna, sadica€los 0s recursos que a
organizacao tem para enfrentar as mudancas fyboeasstas nos cenarios. Quanto a
andlise externa, é verificado se o norte desenlatidwés dos cenarios é o mais
correto;

g) Tomada de decisdo e planejamento das acOedefinicbes das acbes a serem

tomadas nos diferentes cenarios possiveis de aeonte



32

Com base na adaptacdo da sintese proposta poreBmehSilva (2006), foi possivel
acompanhar o processo de construcao de cenéripsspogor Van Der Heijden (2004), cujo
objetivo é explorar e criar estratégias e acbOes) base nas incertezas e estruturas da
organizacado. Esses resultados compdem diferenmés@e plausiveis para as empresas.

Mesmo os modelos propostos por Schwartz (1996a® Der Heijden (2004), bem
como a proposta de Reyes (2011), sendo apreserdgdosomo referéncias do processo de
construcdo de cenarios, Schwartz (1996, p.204)tapguns cuidados que se deve ter junto
a esse processo, que sao:

1) Quantidade de cenérioster o cuidado em n&o concluir o processo de cog@&traom
trés cenarios. Aqueles que ndo compreendem a éssiEnmétodo poderédo escolher o
cenario “mais provavel” sem seguir nenhum critéAitem disso, quando se envolve
mais do que quatro cenarios, € possivel que acategerda das identidades de cada
um fazendo com que se perca “as distin¢cdes nitola® ferramentas de decisdo.”

2) Atribuicdo de probabilidades: deve ser evitada a atribuicdo de probabilidadea par
ndo se correr o risco de o foco também ser no icendais provavel. E possivel
desenvolver “um par cenarios altamente provaveismepar de cenarios de alto
impacto, porém com probabilidade relativamente ménbdlo entanto, ndo é
recomendavel comparar os dois eventos de acordoacprobabilidade de cada um.
Nesses casos, ambos eventos poderdo acontecertuapdss diferentes sendo as
atribuicbes de probabilidades dependentes de ditseinferéncias a respeito do
futuro;

3) Nome dos cenariosdeve-se ter o cuidado com o nhome de cada cenarineshno
deve ser “eficaz para transmitir a l6gica dos desdrSendo marcantes e faceis de
decorar, acredita-se que terdo mais chances de sepementados pela organizacao;

4) Equipe de trabalho: o grupo que participara do processo de construegierd ter o
apoio e parceria dos gestores dos niveis maisdzdevda organizacdo e que serdo 0s
decisores finais. Além disso, diferentes funcoetivesbes da empresas devem estar
representados nos grupos. Por fim, é importanteaguequipes sejam compostas por
pessoas que saibam desenvolver o seu lado cratiabalhar em equipe.

Segundo Schwartz (199&)s cenarios serdao considerados bons se forem pzsdiy
acontecer como se forem supreendentes. Além gissierao ter seus resultados positivos se
conseguirem mudar os modelos mentais das orgaeagie estdo dispostas a inovarem e

transformarem seus antigos conceitos e culturasglgo mais novo e moderno.
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A proposta apresentada por Reyes (2011, p.1) ‘fodasign através dos processos de
projeto como forma de resolucéo de problemas npdesnno espaco”. Reyes (2011) inspira
seu método de projeto com base em trés grandeslagems, as quais sdo definidas e
detalhadas segundo o préprio autor. A primeirarésgmtada por Herbert Simon (1981), que
envolve a definicdo de um problema através da iantiade, pois 0 mesmo € construido
através de uma acao anterior. A segunda abordadeamida por Donald Schon (1998), que
envolve uma reflexdo sob a lente da interioridgdés envolve o processo de conhecer-na-
acdo e, a Ultima perspectiva € representada pdasNikuhmann (2010), que envolve a
exterioridade como interferéncia ao problema, queoke as diferentes entradas de
conteudos em distintas etapas do processo. Pelddasa abordagem ter sido construida com
base nessas trés importantes perspectivas € qumsieera um modelo mais completo e se
justifica a escolha desse método para o exercieiootistrucdo de cenarios proposto nesse
estudo.

Para essa construcdo € importante pensar o designuma fonte geradora de solugdes
para problemas em uma perspectiva futura (REYE$1)2MWNesse sentido, € fundamental
pensar nos problemas de projeto através de cenags oportunizardo diferentes
possibilidades de solugbes. O processo de conetie&enarios, portanto, constitui-se, de
acordo com Reyes (2011), de uma ferramenta deoacerterros que o designer podera
trabalhar para desenvolver uma solucdo mais plalusiinda para o autor (p.3), envolver
cenarios nesse processo permite que se “projetejptalo” ou que se “planeje projetando”.

O modelo proposto por Reyes (2011) parte da cag@&irdo problema com base em um
briefing ou um problema de pesquisabéefing é a situagéo inicial de um problema, o qual,
segundo o autor (2011), deve ser revisto ao lorm@rdcesso em diferentes niveis de
intensidade, permitindo uma construcao aberta alériexibilizar o método.

Apoés a construcdo doriefing, Reyes (2011) propde a realizacdo do levantanuto
dados e informagfes sobre a situagédo atual conercao de registrar os diferentes aspectos
do problema em si. H& diversas formas para a egg@lzdo levantamento de informacdes, tais
como: entrevistas com pessoas com o perfil adeqpada esse levantamento, material
bibliografico ou grupos de foco. As informacfesetafias por meio desses recursos, no
modelo proposto por Reyes (2011), passam a sersemadas por fotografias ou sintetizadas
em palavras-conceito.

Na fase de analise e interpretacdo de dados, sescampreender melhor a realidade
em foco, em que as imagens sao reorganizadasaodgrsemelhanca, o que o Reyes (2011)

nomeia “campo semantico de similaridade”. Apés,aca@ampo semantico recebe um
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“conceito-sintese” que representa o conjunto degéms As imagens sao reagrupadas,
buscando uma classificacdo valorativa, atravésedarhenta de andlise SWOT - forcas
(strength, fraquezagweakness oportunidadesopportunity e ameacadtfreaf. Nesse caso,
consegue-se avancar no processo de classificagicomtrar as oportunidades de projeto.
Apoés, identificando as forcas e fraquezas dos &speécternos do objeto de pesquisa e as
ameacas e oportunidades dos aspectos externasd® gen grafico que ajuda a compreender
a situacao presente para identificar oportunidades.

Para identificar possiveis caminhos de projetoafee nas imagens do segmento
oportunidades, e as mesmas sdo reorganizadas n@ qu#or nomeia de “grafico de
polaridades”, o qual é utilizado para a construdgicenarios. Para que as imagens ndo sejam
aleatdrias, o autor propde a organizacdo em um poasemantico por similaridade”,
mantendo uma relacdo entre si e garantindo o emeento operativo. Do cruzamento dos
conceitos organizados em um “campo semantico posig§o”, surgirdo os cenarios do
projeto.

A cada sintese, ha um residuo ou fuga de dadosgeim, as quais devem reaparecer
ao longo do processo, nutrindo o sistema de foeoarsiva. Isto é permitido pois o0 método é
aberto e flexivel, o que aumenta o universo imagréfacilita a etapa de projeto ao abrir 0
sistema.

A etapa seguinte conduz para a constru¢do dosieen8egundo Reyes (2011, p.15),
“0s cenarios sdo projecbes que lidam com a incertez ambiente futuro e ndo com a
previsibilidade evidente”. Os cenarios, nessa mets@m, segundo Reyes (2011, p.16),
“funcionam em situagdes em que exista uma incedsizatural”. A partir de cada cenario é
desenvolvido um conceito de projeto: é definidonome e é contada uma histéria, de forma
jornalistica, como se fosse um relato da situag&septe, o que facilita o processo de
comunicacao, segundo Moutinho (2006).

Reyes (2011) afirma que a compreensao do objesstdelo nunca deve ficar completo
e fechado. Ao desenvolver esse método, houve uhadoipara que fosse permitida a entrada
de novos dados e informacdes para que as fugasnfosscuperadas como sendo novos
conteudos. Com o carater aberto do método, acreglitue possa permitir um processo de
retificacdo (REYES, 2011).

Para melhor acompanhar o modelo proposto por R@pd4), apresenta-se, através da

Figura 4, a sintese das etapas para a construgaméeos:
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Figura 4 — Etapas para construcdo dos cenarios: adaptagéétado de Reyes (2011)
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Mesmo que o design possa ajudar 0 processo projptra uma experiéncia, é
importante que se tenha certeza dos resultadosigieea surgir. E nesse sentido que pode
haver uma relacdo proxima a construcdo de cenakiém de permitir a visualizacdo de
diferentes situacfes de se concretizar, a constidg&enarios também permite antever riscos
inerentes as estratégias. Desse modo, pode-seaafijue 0s cenarios sado instrumentos que
dao suporte para se ter uma visdo para a tomadkeaedes em ambientes com grandes
incertezas (REYES, 2011; VAN DER HEIJDEN, 2004; STARTZ, 1996).

E dentro desse contexto que o design para experism a sua contribui¢do, pois tem
0 objetivo de projetar produtos e servigos que GEJUEM a experiéncia e as emocdes de
cada pessoa. Segundo Celaschi e Deserti (200Mcad essencial do design € fazer com que
0s consumidores sejam e sintam-se eles mesmogjussdlizer que mesmo na sua definicdo
mais fundamental, o design tem o propdésito de codabcom as respostas emocionais das
pessoas. Além disso, o design também deve entesdelores e significados atribuidos pela
sociedade a produtos e servicos para que novossdsgam projetados a fim de maximizar

0s seus valores. Dessa forma, o design torna-sacakpara qualquer area onde haja uma
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mercadoria (produto, servico ou experiéncia), j& qudesign pode ajudar a projetar uma
experiéncia que faca com que as emocgoes de “sent@alizado” surjam.

Diante disso, o termo design para experiéncias pedeonsiderado como um processo
de tentar antever respostas emocionais que possgim &0s uma experiéncia vivida pelas
pessoas ao interagirem com algum produto ou serdgaespostas emocionais resultantes
desse processo poderao servir como base paramvdesmento de projetos estratégicos que

podem influenciar, positivamente, o futuro da ersgre

2.2 Design para Experiéncia e Emocao

A forma de projetar com o objetivo de gerar umahmieexperiéncia nas pessoas torna-
se um processo complementar as funcdes do desigan&o Pine e Gilmore (1998), o design
para experiéncia volta-se para a economia da &xuéai por ser um novo tipo de oferta
econdmica, diferente do design de produtos e decesr Essa abordagem traz a projetacao
das experiéncias, nas quais os inviduos consumsidd@ envolvidos, tornando um momento
memoravel, agradavel e unico. Além disso, esseettonémplica em uma abordagem
holistica, cujo foco se da na visdo sistémica daem&ncia do individuo, conforme Van
Amstel (2008).

Para Kurtgozu (2003), o design para experiéncigesda preocupacao com a emogao e
com a experiéncia resultante da interacao das gesson produtos e servi¢cos. Nesse sentido,
reforca-se que o design para experiéncia estadigiitetamente com a estratégia da
organizacdo ao estimular os individuos consumidarese envolverem com determinado
produto ou servigo.

Suri (2003), porém, considera que uma experiéroa, ser pessoal, ndo pode ser
projetada, mesmo que 0s projetistas possam infladgcAinda segundo a autora, alguns
aspectos internos das pessoas, como humor, porpkxegdo pontos que ficam fora do
controle dos designers. Porém, ha fatores que pad&mnciar em uma experiéncia vivida
pelas pessoas e que podem ser controlados pelgigtas. Segundo Suri (2003), esses
fatores envolvem as qualidades sensoriais, taisocauom, cheiro, massa e textura e
qualidades comportamentais, tais cofieedbackritmo, e logica, ou seja, todas as qualidades
expressivas inerentes aos produtos, ambientes,snmeicervicos que projetamos. As
experiéncias projetadas pelo design sado influeasigmbr algumas variaveis que se pode
controlar, por exemplo: som, perfume, textura Egtas reacdes serdo melhor abordadas na

proxima secao.
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Conceitualmente, conforme Suri (2003), colocar asspas e suas experiéncias no
centro da atencdo € uma maneira simples de organiagegrar ideias sobre as expressoes de
design. Conforme a autora, embora néo seja possivetolar a experiéncia subjetiva das
pessoas, podem-se ajustar as expressdes de desigm as qualidades formais e
comportamentais, para influenciar as experiénerasc®nais de forma adequada.

Em linhas gerais, pode-se considerar que o desaga @xperiéncia ndo forma uma
experiéncia. Na verdade, condiciona-se a criacdplates para o processo de projetar algo
relacionado a experiéncia humana. Segundo Fré®f2estas projecdes ndo objetivam criar
estimulos de forma especifica. Deve haver uma vié@dodo para que a experiéncia
projetada provoque algum tipo de estimulo dentsiedambiente, permitindo que se criem
novas oportunidades de produtos ou servicos.

Em outras palavras, o conceito de design para i&qoe esta diretamente ligado a
experiéncia emocional humana, cujo envolvimentontem® em todas as dimensdes do
processo de criacdo de um produto ou servigo. Matzellan (2000, p.1), o objetivo do
design para experiéncia € “orquestrar experiéngas ndo sdo apenas funcionais e
propositais, mas também envolventes, atraentespna@mis e agradaveis.”

Dessa forma, o termo design para experiéncias gerdeonsiderado como um processo
de tentar antever respostas emocionais que possgim & 0s uma experiéncia vivida pelas
pessoas na interacdo com algum produto ou ser&iém disso, é necessario entender as
relacbes entre experiéncia e emocao para projéeara® que busquem maximizar essa
relacdo (MCLELLAN, 2000). Nesse sentido, € possafgmar que uma emocao tem papel
importante para o design.

Como mencionado anteriormente, design para expeiém como o objetivo projetar
uma experiéncia entre o usuario e um produto ou semvico, conduzindo para uma
experiéncia emocional. Além disso, da-se ferransergara que as pessoas sintam-se
experienciadas, de alguma forma, em qualquer ameb{CLELLAN, 2000).

Nessas interacfes homem-produto, ha interferédei@gperiéncia que sdo: experiéncia
estética, de significado e experiéncia emocionalexferiéncia estética € aquela vivida
através de um ou mais dos sentidos humanos. Sefpesioet e Hekkert (2007), os sentidos
estdo relacionados com ver um produto atrativojraum som prazeroso dele, sentir prazer
ao toca-lo ou sentir um cheiro agradavel desseupvod experiéncia de significado ocorre
quando ha atribuicdo de significados simbolicosnteracdo, conforme Desmet e Hekkert
(2007). Segundo os autores, algo de luxo ou algo tgunha atracdo sentimental podem

exemplificar esse tipo de experiéncia. Experiéuneduxo, por exemplo, representa o valor
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simbdlico de um estilo de vida de conforto. A GHina experiéncia emocional, a qual sera
mais detalhada a seguir, € aquela provocada pel@agdo do estético e/ou simbdlico e que
contribui para o processo de tomada de deciséo.

Desmet e Hekkert (2007) referem-se como sendo eciomentos afetivos que séo
considerados respostas emocionais de amor e reputso e orgulho, desejo entre outras
sensagOes. Portanto, experiéncia emocional redeltam processo cognitivo, muitas vezes
considerado como um processo automatico e de fontansciente (ARNOLD, 1960;
DESMET e HEKKERT, 2007).

Como mencionado anteriormente, a compreensdo daenddn emocional da
experiéncia do usuario tém contribuicdo para ogesa de tomada de decisdo nas empresas.
Em outras palavras, esse tipo de experiéncia emaciacontece na forma como o0s
consumidores, por exemplo, tem a oportunidade atr sen produto, testa-lo para conferir
sua funcionalidade e, por fim, compra-lo, garargigde o0 mesmo atendera as expectativas
criadas pelo usuario. Desmet e Hekkert (2007) defiexperiéncia com o produto ou servi¢co
como sendo qualquer experiéncia afetiva que enwadga relacdo. Essa definicdo esta ligada
a experiéncia afetiva, ou seja, os termos “afettéxgeriéncia”’, nesse caso, permitem uma
inter-relacdo entre eles. A referéncia que se d&a¥és do estado afetivo, definido pelos
autores, quando h& qualquer tipo de experiénciaeguelva uma percepgdo agradavel ou
desagradavel, por exemplo.

Ha um conceito proposto por Russel (1986amado decore affect” (afeto essencial),
que é a combinacédo de diferentes graus de duasisiie® afetivas. Uma das dimensfes é a
valéncia, que pode ser definida como uma sensafgitvaa Essa sensacdo pode ser
representada através de um continuo que vai deddsagradavel até o agradavel. A outra
dimensao €é o estado de animo, que pode ser visto o@rau de excitacdo em relacdo a uma
determinada experiéncia. Esse grau de excitacdmetarpode ser representado através de um
continuo que varia do estado de calma até o edtadaforia.

A ideia de afeto essencial pode ser representadecatda Figura,5que registra as
diferentes respostas afetivas da interacdo do iost@m um produto ou servico. A estrutura

mostra as diferentes combinacdes possiveis entlei®®ixos descritos anteriormente.
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Figura 5 - Modelo circumplexo do afeto essencial com emocélesantes
em relacéo ao produto
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Fonte: Russel (1980) adaptado por Desmet (2008) e tradymsth autora (2011)

Estas sensac0Oes afetivas, ou estados de animassE&Eeenciados no cotidiano. Como
mostra na imagem anterior, ha varias manifestagdexionais que resultam da combinacgéo
de diferentes niveis das duas dimensdes.

Além disso, o usuario forma a sua experiéncia agaas suas proprias caracteristicas.
Desmet e Hekkert (2007) exemplificam que tais d¢ar&ticas do usuario séo as habilidades,
personalidade, valores culturais etc. Os mesmogremutdestacam as caracteristicas dos
produtos como sendo as suas formas, texturas, etwreSegundo Desmet e Hekkert (2007,
p.58), “todas as acbes e processos que sdo ern&als como acdes fisicas e processos
perceptivos e cognitivos (por exemplo, percebemplcear, usar, lembrar, comparar e
compreender), contribuirdo para a experiéncia”.

Um estudo sobre as diferentes perspectivas quardefinicdo e mecanismos das
emocoOes é apresentado por Scolari (2008). Nesgaipashouve um resgate mais detalhado
sobre as diferentes visbes que sdo aqui apressnibmedaemente. O autor cita Cornelius
(1996), que faz uma classificagdo em quatro aberttagl) Darwiniana, que trata das
emoc¢Oes como tendo funcbes adaptativas; 2) Jammegjare relaciona as emocgdes com
respostas corporais; 3) Socio-Construtivista, i@y emocdes como construcdes sociais e

4) Cognitiva, quando as emocdes sdo baseadas dmcaea, considerada por Desmet
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(2002), como sendo uma importante perspectiva, possibilita entender as origens das
emocoes resultantes (Derairal. 2009).

Essa abordagem foi inicialmente estudada por Ar{@R60) que afirma que as
emocdes sdo compreendidas como “a tendéncia ngidiae algo intuitivamente avaliado
como bom (benéfico), ou para longe de qualqueracoituitivamente avaliada como ma
(prejudicial)” (ARNOLD, 1960, p.182). Em outras patas, as emocbes resultam de
avaliacdes sejam elas boas ou ruins e que dependeréituacdes vividas pelas pessoas e,
conforme a autora, essa tendéncia é sentida. Adjueaesse processo seja considerado
inconsciente, o que resulta acaba sendo cons¢i®REOLD, 1960). Nesse sentido, pode-se
afirmar que uma emocéao é gerada através de agoet®cis inconscientes, cuja origem surge
de um estimulo e que é finalizada com um sentimentceja, uma experiéncia emocional
consciente.

De forma mais abrangente, o conceito de emocéostdm tratado como sendo o0s
diferentes estados afetivos, tais como os sentosepbr exemplo. No entanto, ha distintas
formas de diferenciacdo dos estados afetivos, gais um deles leva uma caracteristica
especifica. Segundo Desmet (2002), essas caréiceyispodem diferenciar-se como
observaveis, por exemplo, intensidade, e pela faromao ocorre, identificando dois fatores
fundamentais dos estados afetivos: a intencao ifgercional ou ndo), ou seja, se ha algum
estimulo ou ndo na interacdo com algum objeto erticpkar, e a duracdo (se é aguda ou
temperamental), isto €, se ha um periodo de terapoigicio e fim. Por exemplo, quando
uma emocao € considerada intencional e de formdaaguestado afetivo esta relacionado
com um estimulo especifico e o tempo de duracauetmmo ja esta definido.

Segundo Norman (2004), as emoc¢des, humores, casticts e personalidades sao
manifestados de forma diferente em cada pessoaenis;0es, por exemplo, mudam o
comportamento das pessoas de forma mais rapidaej@) em curto prazo, devido as
respostas aos eventos serem mais imediatas, @ glieiencia de humor e personalidade. As
emocoOes, segundo o autor, podem ocorrer por mioutb®ras.

Segundo Desmet (2002) e Ortory al. (1988), a intensidade de uma emocao vai
depender do estado afetivo da pessoa antes desodeterminada situacdo. Nesse sentido,
decisdes que sdo tomadas por pessoas que estammnedbado de humor podem ser
diferentes se essas pessoas estivessem mal husorada

Para Norman (2004), a escolha do produto vai depeda situacdo, do ambiente e,
acima de tudo, do humor, ou seja, do proprio estEl@spirito de quem vai consumir 0

produto. Dito de outra forma, um mesmo produto @wigo pode gerar emogoes diferentes
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dependendo do estado afetivo que cada pessogtiaraima experiéncia de consumo. Por
outro lado, o significado dado aos produtos e gesviambém pode gerar emocgdes diferentes
nas pessoas que vivenciam a experiéncia de confmasumir produtos com maior
significado pode gerar emocdes positivas e inesgeisc contribuindo para o sucesso do
produto ou servigco em si. Ainda segundo Norman 4208 consumo se da ndo somente pela
funcionalidade dos produtos, mas pelo significadw estado emocional que as pessoas se
encontram ao consumir.

Em suma, as emocOes sdo fatores importantes pasatamada de deciséo, por
exemplo, uma experiéncia de consumo das pessoasndton ou menor grau, as emocgoes
podem influenciar a relacdo dos individuos com sehjetos de compra. Pessoas mais
interessadas em uma determinada compra ou quaravadisitivamente uma experiéncia em
um determinado momento poderdo ter uma experi@ec@nsumo muito diferente daquelas
pessoas que estdo desinteressadas ou infelizes.

Ha abordagens que visam compreender as diferezgpostas emocionais resultantes
da interacdo de usuarios com produtos e servi¢estr@ abordagens mais amplamente
discutidas na area do Design sdo propostas poaddD00), Norman (2004) e Desmet
(2002). Jordan (2000) investigou quatro tipos dezeres (fisioldgico, psicoldgico,
sociolégico e ideologico) e suas relagbes com objeNorman (2004), através de sua
pesquisa sobre a relagdo entre as pessoas, infigma@s emocdes, identificou trés niveis de
processamento emocional: visceral, comportamentaflexivo. Com base nesse estudo, o
autor prop0ls trés estratégias de design que s&mndeisceral, design comportamental e
design reflexivo. Desmet (2002), em seu estudda tlas emocgdes que surgem atraves de
uma avaliacdo appraisa) que o usuério tem ao interagir com um produtcsakstrés

abordagens serdo mais bem trabalhadas nas secégsia

2.2.1 Os prazeres do Jordan (2000)

Segundo Jordan (2000), prazer na interacdo conmufaras definido como um efeito
causal classificado em beneficios praticos, emagsoa hedonistas. Os beneficios praticos
sao os que resultam de tarefas executadas atray#sdlto. Jordan (2000) exemplifica esses
beneficios através de uma maquina de lavar que gfedecer um beneficio pratico de uma
simples lavagem de roupas.

Os beneficios emocionais estéo relacionados coomnaafde como o produto afeta o
humor das pessoas. Segundo Jordan (2002), essécimepede estar relacionado com um

jogo de computador, por exemplo, que se tornagassante e divertido de usar. Além disso, o
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fato de uma mulher usar um novo vestido e ter urtirmento de auto-confianga também esta
relacionado com beneficio emocional.

Os beneficios hedonistas sao aqueles relativogramsres sensoriais e estéticos. Jordan
(2002) enfatiza esse tipo de beneficio atravésstode um objeto como um acessorio de
beleza ou até mesmo pela pessoa sentir-se bendtooansegurando um objeto especifico.
Neste sentido, através dessas relacdes, Jorda®)(200pde quatro tipos de prazeres
(fisioldgico, psicologico, sociolégico e ideoldég)ague podem surgir através da interacdo com
produtos.

Os prazeres fisioldgicos estdo relacionados comrgdos de sentido: paladar, olfato,
visdo, audicdo e tato. Interagcbes que envolvametogheiro, sabor, por exemplo, séo
experiéncias que podem resultar em prazer fisiobdbgbe um produto for devidamente
projetado com um cuidado sobre esses aspectos, rnesdiiar em respostas emocionais
positivas por parte dos usuarios, como prazer tsfagdo. Um exemplo dado por Jordan
(2002) é o prazer resultante do cheiro existentmteoior de um carro novo. De acordo com
0 autor, esse cheiro pode ser um fator que afieteeb de prazer que o dono do carro tera.

Os prazeres psicologicos envolvem as proprias esaefnocionais das pessoas. Um
produto que exige certo manuseio pode gerar resp@sisitivas ou negativas por parte do
usuario. Essas respostas emocionais dependerdivalale complexidade do produto ou da
habilidade do usuario na utilizagdo do mesmo. Beduto ndo apresentar formas facilitadas
de uso num primeiro contato, ha grandes chancssirg@em resultados negativos por parte
do usuério. Jordan (2002), como exemplo, envolveeditor de textos que oportuniza uma
rapida formatacdo podendo provocar niveis maiss al® prazer no usuario do que uma
ferramenta que n&o fornece a mesma facilidade dese#.

Os prazeres socioldgicos estdo envolvidos na ietagéo das pessoas ou mesmo com a
sociedade como um todo. Um determinado produto madsar determinado prazer nas
pessoas por estarem compartilhando momentos, pensasn atitudes e desejos. Ele pode
estabelecer um sentido de pertencimento a um degatongrupo, afirmando uma identidade
social, permitindo ao individuo o sentimento dessmialmente aceito. Um exemplo dado por
Jordan (2002) seria o0 de uma jbia, a qual podevaopar comentarios e aceitacbes, bem
como um préprio celular, cujo estilo influenciargp@rcepcdo das pessoas com relagdo ao
préprio dono do aparelho.

Os prazeres ideologicos referem-se aos valoresiopldos as situacdes de vida, as
aspiracoes pessoais etc. Estes valores estariasivengo as caracteristicas de um produto e

os tipos de interagdo e experiéncias das pess@asoram obtidos a partir deles. Jordan
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(2002) contextualiza o conceito através de um pgmdfabricado com materiais
biodegradaveis que podem ser percebidos pelas gessomo sendo um produto que

contenha o valor da responsabilidade ambiental.

2.2.2 Os Niveis de Processamento Emocional do Nori{2904)

A segunda abordagem que compreende diferentesstasgamocionais é destacada por
Norman (2004), envolvendo trés niveis de processmeemocional: visceral,
comportamental e reflexivo. O autor sintetiza e$s&s niveis de processamento atraves da
Figura 6, a seguir. Com base nesses trés nivgasodessamento emocional, Norman (2004)
propbs trés estratégias de design que sao: desigapdréncia (design visceral), como
facilidade de uso (design comportamental) e dedseneflexivo (design reflexivo). Cada um
dos niveis e estratégias de design propostos p&do serdo detalhados apos a apresentacdo

da ilustragao.

Figura 6 - Niveis de Processamento Emocional
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Fonte: Norman (2004, p.22) adaptado por Tonetto e Can{@élbl)

O nivel de processamento visceral, que ndo envplaguer emocao, esta relacionado
diretamente com os produtos e suas caracterigficasestimulam os sentidos das pessoas.
Isto €, sdo as primeiras rea¢gfes do usuario a@agiteeom algum produto, através do toque,
som ou apenas no olhar. Segundo Tonetto e Camp@ld ), nesse nivel de processamento,
as pessoas recebem e interpretam os sinais daezetde forma automatica. Segundo os

autores, essas interpretacoes, ou respostas emgciestao relacionadas, por exemplo, com
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sons que relaxam, cheiros doces, texturas e foen@ie outros sinais. Esses, podem ser
considerados como sendo sinais que conduzem aaspasta de afeto positiva automatica.

Por outro lado, ha condi¢cbes que podem indicar para resposta de afeto negativa
automatica. Tonetto e Campelo (2011) apresentano @@mplo lugares e sons altos, calor
ou frio extremo entre outras condi¢gdes. Esse miggbrocessamento pode estar relacionado
com o prazer fisiolégico proposto por Jordan (2002)

De acordo com Norman (2004), o design viscerah tdais caracteristicas dos produtos
gue estimulam os sentidos das pessoas. Segundttolfenéampelo (2011, p.9), “o design
visceral lida com o natural”, pois envolve as resp® automaticas dos individuos. Um
exemplo dado por Tonetto e Campelo (2011) é o ehde flores e frutas que, por
representarem alimento, conduzem a uma resposidva@asutomatica das pessoas que ja
estdo programadas para gosta-lo. Como envolveniglee das pessoas, 0 design visceral
conduz a um processo simples de trabalhar, poispre@nde as respostas emocionais
automaticas das pessoas (TONETTO e CAMPELO, 2011).

O nivel de processamento comportamental envolvenascdes quanto ao uso e a
experiéncia com um produto. Segundo Tonetto e Clam@2011), a performance € mais
importante do que aparéncia de um produto, por pkenksse nivel pode ser considerado
COMO um Processo inconsciente, automatico, por pkero ato de dirigir. No entanto, criar
um produto que permita essa praticidade, ndo &itdples como parece. Segundo Tonetto e
Campelo (2011, p.10), “as necessidades das pessmasdo tdo evidentes como podem
parecer”. Um exemplo dado pelos autores, nesse éasa@riacdo de espaco nos carros para
gue as pessoas cologuem copos de café, enquaatodisgindo. Houve certo tempo para
gue isso fosse projetado e que atendesse as mickssidas pessoas. Nesse caso, envolver
projetos para produtos inovadores acaba sendo wkmigplexo para esse nivel de
processamento emocional (NORMAN, 2004).

No entanto, o nivel de processamento reflexivo keveespostas afetivas de forma
consciente, pois trata dos significados dos pradiNesse sentido, desenvolver algo para esse
nivel de processamento exige um entendimento naaiasignificado que esse produto tem
para a pessoa que ird consumi-lo. Para isso, esgirentos e métodos que sdo usados para
entenderem as relacdes com esses significadosnacaalo importantes, segundo Tonetto e
Campelo (2011).

Como fechamento e melhor compreensdo dos tréssnidei processamento da
informacéo propostos por Norman (2004), HoffartO@0resgata como exemplo o ato de

dirigir um carro. Nesse ato, as reacfes de medenguolgacdo devido a alta velocidade
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representam o nivel de processamento emocionarals®© prazer, devido ao controle do
carro na estrada, esta relacionado com o nivetaEegsamento emocional comportamental.

Por ultimo, o orgulho de ter o carro envolve o hdeeprocessamento emocional reflexivo.

2.2.3 A Teoria dos Appraisals de Desmet (2002)

A Teoria dosAppraisals proveniente da Psicologia e introduzida no DepmgmnDesmet
(2002), € a terceira abordagem e trata das emagieEsurgem através de uma avaliacao
(appraisa) de um evento ou uma situacdo (DESMET, 2002; ROSEM SMITH, 2001).
Essa avaliacdo esta relacionada a uma situacadadacaom o individuo que venha a ser
favoravel ou desfavoravel. Através dessa aborda@asmet (2002) propbs quatro tipos de
avaliacdes na interagcdo com o0s produtos: a reldgdon produto com o proprio objetivo, o
apelo sensorial do produto, a legitimidade de urm@o arepresentada pelo produto e a
novidade do produto.

Essa ultima abordagem é baseada em uma das temgizgitivas que estuda as emocgdes
e sua aplicacao torna-se relevante ao design paugarte a tomada de decisfes projetuais,
cujo objetivo é provocar determinada experiénciao@amal. Por esse motivo, essa
abordagem serad mais desenvolvida em relacédo aatbaadagem anteriores por se tratar da
teoria que dara suporte nesse estudo.

Os estudos que envolvem @ppraisals tiveram inicio por Arnold (1960), mas
amplamente revista apds esse periodo por diverstitesoautores, dentre eles Smith e
Ellsworth (1988), Ortony, Clore e Collins (1988)ridia et al. (1989); Lazarus (1991);
Roseman (2001); Scherer (2001); Desmet (2002).

Conforme Frijdeet al. (1989), o processo de avaliacdo forma um padréssieciacao
com as emocOes surgidas. Com isso, € possivelaafiqgue as diferentes emocdes séo
resultantes de diferentes avaliacbes. Segundo Ws£h991), o processo de avaliagdo torna-
se fundamental para o surgimento de alguma emdigEgse caso, pode-se afirmar que uma
avaliacdo da situacdo € que determinard a emogawé&surgir. Conforme Scherer (2001), a
Teoria dosAppraisalsdescreve e diferencia as emocoes.

Duas abordagens séo propostas para a Teoridpjoaisals.Uma delas é proposta por
Lazarus (1991), que argumenta ser interacdo owdcanal, cujas emocdes resultam de
avaliacbes do ambiente em funcéo dos proprios esl@titudes e objetos das pessoas, por
exemplo. A outra abordagem propfe que os padroep@isalsestdo relacionados com
emocoes intrinsecas dos individuos, segundo Fij889) e Scherer (2001). Um exemplo

que pode se relacionar com essa abordagem é aciidecom um produto recém adquirido e
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gue foi muito desejado, por exemplo, a compra decamo que pode gerar certo prazer
devido ao desejo de ter esse objeto.
A Figura 7 sintetiza o0 processo de compreensao sobre as esnogdmteracdo das

pessoas com produtos.

Figura 7 - Modelo basico de compreensao sobre as emocdedagaaa produtos

Appraisal

Concern Produto

Fonte: Desmet e Hekkert, 2007 (p.62) adaptado por Tore@ampelo (2011)

De acordo com o esquema acima, ha trés variaveisfapem parte do processo de
compreensao das emocg0des: 1) interesse das pgsenasrn),2) o estimulo(product)e 3)
avaliacao(appraisal). Segundo Hoffart (2008), o ponto principal nessec@seo Sao 0S
interesses que funcionam como referéncia parandiet@r a significancia emocional do
estimulo. Esses interesses podem estar relaciodadmeferéncias que as pessoas tém sobre
as coisas. Nesse sentido, de acordo com a figtea@no processo de avaliagdo tem como
funcéo intermediar o interesgmncern)e o estimuldproduct)

Conforme Hoffart (2008), esse modelo procura eaplpor que as pessoas diferem nas
respostas emocionais com relacdo aos produtos.iriestra que diferentes pessoas podem
interagir com um mesmo produto mas podem ter a@@mdistintas. Essas pessoas, portanto,
tem diferentes interesses pessoais.

Essa abordagem, segundo Tonetto e Campelo (2@tiljtaf o processo projetual para
emocoOes, dado que uma emocado nao pode ser mamipydéis a avaliacdo esta relacionada

ao que cada pessoa degqefacern) resultando, assim, em uma emocao Unica.
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Segundo Demiet al. (2009), a Teoria dosAppraisals por ser uma abordagem mais
abstrata do que a proposta por Jordan (2000) e &v(A004), pode se tornar mais dificil de
ser utilizada como uma estratégia de design. Pa@rda segundo Demat al. (2009), uma
vantagem dessa teoria € que a mesma sustentaoegess duas abordagens. Em outras
palavras, é possivel afirmar que os prazeres prap@®r Jordan (2000) podem ser um tipo
especifico deappraisal e os niveis de processamento emocional abordaslo$N@grman
(2004), podem ser explorados na TeoriaAograisals

A proposta dogppraisals,conforme Demiket al (2009), envolve duas abordagens que
descrevem e diferenciam as avaliacdes: teméticenpanencial. Na abordagem tematica, as
avaliacOes sdo descritas de forma sintetizadaadeeque traduz o significado da situacao da
pessoa de forma geral. Lazarus (1991) exempliBsa abordagem atraves da tristeza, que no
sentido geral, é traduzida como uma perda irrevelgdNesse contexto, se houve uma
situacao de perda irrevogavel, a tristeza pode@®iderada como uma emocao resultante.

J& na abordagem componencial, as avaliacdes nateséutas de forma direta, através
de uma Unica pergunta. Pelo contrario, ha uma dérguestdes que sao diferentes umas das
outras, mas que estéo relacionadas a mesma sit(ROEBEMAN, 2001; SCHERER, 2001).
Em outras palavras, séo diferentes combinacOesspestas para essas questdes que resultam
em diferentes emocdes (ELLSWORTH e SCHERER, 20B3kas questdes podem ser
destcadas como: “Quem ou 0 qué é o responsavehlpsituacdo?” ou “Como esta situagédo
esta relacionada com as minhas motivacdes?, dautha@s perguntas. De acordo com Demir
et al. (2009), as respostas dessas perguntas sdo chardadagpraisal components
(componentes de avaliagdo), cujas emocOes resmsdtarivolvem um padrdo especifico
desses componentes.

Tanto a abordagem tematica como a componenciayndegDemiret al (2009),
fornecem subsidios para processos projetuais dgndés abordagem tematica pode resultar
em mais componentes fornecendo uma viséo globaehagao resultante. No entanto, pode
ser mais dificil de relacionar, por exemplo, umartja irrevogavel” com uma experiéncia
emocional com um produto. Nesse sentido, a abondagsappraisals componente torna
mais Util para analisar e descrever as emocoekanie®s de forma mais detalhada.

A Teoria dosAppraisals,conforme Demiret al. (2009, pag. 42), trata de uma “relacao
causal entre avaliacfes e emocdes, 0 que siggifiea ativacdo de um padréo especifico de
appraisalresulta em uma emocao correspondente”. Em outfasrpg, se ha conhecimento
do padrao especifico dgpraisal,a acdo positiva de projetar para uma experiéncaciemal

se torna mais proxima de ser realizada.
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No entanto, para que essa aproximacado seja pgsk&elois desafios que merecem
atencdo. O primeiro desafio € identificar os congpbes de avaliagdo que estdo envolvidos
No processo que provoca emocgdes resultantes dag@ideentre usuario-produto. O segundo
desafio € especificar e tornar os componentes dkagiio mais tangives como forma de
facilitar o processo projetual (DEMI& al.,2009). A facilidade de projetar esta relacionada
com a aproximacao do projetista com as necessidaithsresses dos individuos, na tentativa
de tornar positivo o resultado desse processo.

Os componentes de avaliagdo sdo propostos porsds/eautores e que ainda
apresentam similaridade em suas abordagens (ELLSMWGRSCHERER, 2003). Segundo
Ellsworth e Scherer (2003), os componentes de adeidprazer intrinseco, certeza, objetivo,
agéncia, potencial deopinge conformidade com padrdes sdo as dimensdes quérmam
padrdo em comum entre as abordagens dos demaissauto

Frijda (1989) aborda as dimensfes relacionadas asnmudancas, familiaridade,
valéncia, foco, certeza, proprias intencdes e ealate relevancia das pessoas. Roseman
(1984), por outro lado, aborda dimensfes que estacionadas com os motivos de desejo ou
respulsa, certeza e agéncia. Scherer (2001), @orvex; envolve a dimensédo de novidade,
prazer intrinseco, significAncia do objetivo e cafiiplidade com padrdes (externos e
internos). Smith e Ellsworth (1988) envolveram ara abordagem as dimensdes de atividade
de atencdao, prazer, importancia, certeza, agénanama e legitimidade das pessoas.

Com base nessas abordagens, Demnal. (2009) elaborararm um modelo que inclui
sete componentes de avaliacdo, considerados mlaiamtes para serem avaliados nas
relacdes entre usuario e produto (TONETTO e CAMPE2@ 1). O modelo de componentes
de avaliagdo proposto por Demet al. (2009) diferencia-se dos demais componentes
apresentados por diferentes autores, devido aaapidade no design. Nesse sentido, os sete
componentes sdo aqui destacados: consisténcia tomarazer intrinseco, confirmacéao de
expectativas, agéncia, conformidade com padroésnpal decopinge certeza. Sendo assim,
como o foco nesse estudo é o modelo proposto pmir@¢ al. (2009), apresenta-se a seguir
a descricdo desses sete componentes de avaliacao.

O componente de consisténcia do motivo relaciona sitoacdo com o que se deseja.
Segundo Demiet al. (2009), h4 uma pergunta chave que representa esgmnoente que é:
“Como esta situagao se relaciona com o que eu guéinda segundo o autor, uma situacéo
pode ser avaliada como consistente, quando resrta uma emocdo agradavel e
inconsistente, quando uma situacédo resulta em unwd® desagradavel. Nesse sentido,

pode-se exemplificar como uma situagédo consistemte@nvio de um cartdo para um amigo,
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gue pode resultar em uma alegria, pois € consistarh o afeto. Outro exemplo citado por
Tonetto e Campelo (2011), se refere ao atendimm@onal de um produto, ou seja, um
celular que cumpre com suas funcionalidades téemoauma simples chamada. Em outras
palavras, o telefone responde ao que o usuarigedesgplesmente por realizar uma ligacao.

O componente de prazer intrinseco esta relaciodametamente com o prazer sensorial
de um objeto, por exemplo, a relagdo com um dodEMIR et al., 2009). Nesse caso, a
pergunta que se faz é: “Até que ponto este objgboageroso?” O resultado, ou seja, as
emocodes resultantes podem ser agradaveis (desegiratgio) ou desagradaveis (nojo).
Segundo Demiet al.(2009), o componente de prazer intrinseco podes®iderado um tipo
de componente de motivo pois também esta relaciooach alguma situacdo que se deseja.
Nesse sentido, Demét al.(2009) adotaram o componente de prazer intrinseqespectiva
de Ortony, Clore, e Collins (1988) e Scherer (208bprdando a avaliacdo de prazeres como
um componente isolado. Tonetto e Campelo (2011npkitcam esse tipo de componente
através do uso de uma cama confortavel.

O componente de confirmacdo de expectativas emasgvproprias expectativas com
relacdo a uma situacdo ocorrida (DEMéR al. (2009). Essas expectativas podem ocorrer
antecipadamente a um evento ou como consequéncimaeacao ja feita. Um exemplo que
pode envolver esse componente é o de ter um condeitm antes do uso de um produto.
Nesse caso, se 0 usuario ja conhece o produto,tpoden resultado de satisfacdo quanto as
expectativas envolvidas.

Para o componente de agéncia o questionamentoed@gw que) é o responsavel pela
situacao é feita. Segundo Deneit al. (2009) as respostas para essa questdo é o proprio
usuario, uma outra pessoa ou uma circunstancieomheaf geral. Se a prépria pessoa se
considera a propria causadora da propria situaga,ela agradavel ou ndo, ou seja, sendo
Demir et al (2009), “auto-agéncia”, emoc¢cdes como orgulho owaena provavelmente
surgirdo. Um aluno que consegue passar num exaraepeestibular, pode ter orgulho pois
reconheceu o seu préprio esforgo e preparacacagaa/a. Demiet al. (2009) destacam que
em emocgdes como raiva ou admiracdo outras pessoasraunstancias podem ser 0s
responsaveis pela situacdo ocorrida. Outro exedgstacado por Tonetto e Campelo (2011)
€ 0 uso de um carro que seja dificil de conduzisdé sentido, segundo os autores, a emocao
resultaria em frustracdo, se o problema tiver sidasionado pelo préprio motorista ou
resultaria em raiva, se o problema tiver sido pcado pelo proprio carro.

O componente de conformidade com padrdes tem cam@stdp: “Como esta situacao

estd relacionada as normas e padrbes sociais?”n&egDemir et. al (2009), nesse
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componente uma situacdo pode ser avaliada quandiolagdo de normas ou conformidade
de padrdo. Emoc¢bes como raiva ou culpa, podenrgeogadas por esse componente, pois a
situacdo provavelmente sera de violacdo de uma anofEmocOes como orgulho ou
admiracdo, destacados por Dereir al. (2009), estdo envolvidos em uma situacdo de
conformidade ou quando esta acima do padrdo espethd exemplo dado pelos autores
(2009) esta relacionado aos produtos ecologicamsmséentiveis. Nesse caso, hd uma
confirmacado de padrdo devido ao “cuidado com o ragibiente” e com o0 reconhecimento e
admiracédo de quem produziu.

O componente potencial @epingaborda a possibilidade de manipulagéo ou alteracéo
de alguma situagao que possa vir a ser prejudidesse caso, a raiva pode ser avaliada como
sendo o resultado dessa avaliacdo. Segundo Rxralr (2009), uma pessoa pode sentir-se
forte o suficiente para influenciar e enfrentar wsitaacdo de forma a mudar o que esta sendo
ruim. No caso da raiva, o0 comportamento agressvtmiia evidente na tentativa de mudar
uma situacdo. Um exemplo que pode ser dado é ctapdoea um pronto-atendimento
meédico. Os pacientes, que provavelmente necessitlanmatendimento urgente, podem
apresentar um comportamento agressivo na tentdgvagilizar o servico desse tipo de
atendimento.

O componente de certeza tem como pergunta chas®uUEerta sobre essa situagcdo?”
Segundo Demiet al. (2009), essa questdo € incerta para algumas emai@e medo e
esperanca. Essas emocdes podem acontecer, mas n@wahcerteza de que elas ocorram.
Alegria e tristeza, segundo o autor, podem seriderslas como certas. Um exemplo dado
pelo autor refere-se a perda de um objeto vali@s@ando ha uma perda de algo de valor, as
pessoas podem sentir medo por ndo ter certeza aopeeda. Nesse caso, a alegria pode
surgir, caso o objeto seja encontrado ou de testeza perda for confirmada.

Como mencionado anteriormente, ha uma série deedifs questbes que sao
direcionadas a uma mesma situagédo. O que resuli@asdguestoes faz parte dos componentes
de avaliacédo e facilita o processo projetual comset devido a aproximagdo e compreensao
do projetista quanto a emocao resultante dessegsoc

Desmet e Hekkert (2009) afirmam que compreendenax;des do usuario pode ajudar
o designer a antecipar efeitos emocionais, evitaasidm 0s que sdo indesejados. Nesse
sentido, é possivel concluir que o designer devessasivel as questfes relacionadas a
interacdo usuario-produto e agil para desenvolvejefps que estejam o0 mais proximo
possivel das expectativas emocionais das pessd@s da sensibilidade e agilidade, o

designer pode contar com recursos que dao supartemstrucdo de projetos aplicados no
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universo do design. Um deles € o uso de cenarigs,pgssibilita uma visdo de diferentes
alternativas para a melhor escolha a ser em feitambito gerencial.

“Se é verdade que a necessidade de projeto surgemde deficiéncia
presente, é verdade também que esse objeto salargtgror um longo
tempo em um caminho incerto. Essa incerteza nogjaola pensar o

problema de projeto em uma perspectiva mais corapgepartir de varios
cenérios” (REYES, 2011, p.2).

E possivel afirmar, portanto, que o uso de cergite ser considerado uma ferramenta

que permite a simulacao de acertos e erros e gleeqeuvir de apoio e ser gerenciada por um

designer para projetos futuros. O processo de mmast dos cenarios experienciais podera
ser conferido no proximo capitulo.



3 METODO

O capitulo que segue apresentara o método utilinadsa pesquisa, envolvendo o tipo
de estudo e o tipo de dados trabalhados, uma d&saib objeto de estudo e as técnicas e
procedimentos de coleta dos dados e de analisscesdéio dos resultados encontrados. Para
abordar e selecionar os contetdos das sec¢des hataribuicdo de alguns autores, sendo
importante referenciar o estudo de Deatial. (2009), do qual a técnica e procedimento de
coleta de dados foram extraidos e adaptados nestxtm. Esse método foi escolhido devido
a sua aplicabilidade ao universo do design, benbanmestudo do autor ter sido aplicado em
um contexto de interacdo usuario-produto e queaso da proposta desse estudo, sera uma
tentativa de aplicacdo em um contexto de interdgagsuario com servicos.

O autor, em seu método, também identificou as eesoghe surgiram de uma avaliagao
(appraisals)na interacdo usuario-produto, estruturando toda®lagbes de causa e efeito

apresentadas no estudo, através dos componerdgaldgado abordados anteriormente.

3.1 Tipo de Estudo

O estudo realizado caracteriza-se como exploratBgse tipo de pesquisa, segundo Gil
(2009), € uma investigacao que deixa como basdemnals de pesquisa mais estruturados
para futuros estudos. Ainda, segundo o autor (2@, 43), a pesquisa desse tipo é
“realizada especialmente quando o tema escolhlmuéo explorado e torna-se dificil sobre
ele formular hipoteses precisas e operacionalizgavei

Com base nessas afirmacoes, justifica-se o caépboratorio dessa pesquisa, que visa
discutir de que forma é possivel usar potenciaigmes experienciais, na perspectiva do
design estratégico, para a reducdo da ansiedadmusta de informacdes de cursos de
mestrado. O objetivo desse estudo foi exploraeks;des entre as experiéncias emocionais
dos candidatos interessados nos cursos. Sendo, asssm estudo permitiu responder ao
problema de pesquisa proposto, bem como abriu eseaga novas discussdes e para novos
projetos de pesquisa.

Essa pesquisa exploratoria permitiu realizar unudestdessa realidade, através da
Teoria dosAppraisals,sendo esta uma das abordagens utilizadas no egptgddescreve as
diferentes respostas emocionais na interacdo ersw@rios com produtos ou Servigos.
Conforme afirma Demiet al. (2009), essa teoria aborda as emoc¢fes que surgarmale

avaliacagappraisal)entre o usuario ao interagir com algum produtgsenico.
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3.2 Tipo de Dados

Os dados trabalhados nesse estudo foram do tipitatjua. Esse tipo de dado envolve
uma abordagem que, de acordo com Creswell (2008gcteriza-se a producdo de
conhecimento com base em perspectivas constrasviSiegundo o autor, um dos exemplos
dessas perspectivas € a diversidade de significadosdos de experiéncias individuais.
Portanto, justifica-se o uso de informacgbes qualda nessa pesquisa devido a forma de
compreender como os resultados podem ser apliead@s somente realizar um mapeamento
com base em experiéncias emocionais que, nessesgasornaria uma pesquisa de cunho
guantitativo.

Nesse sentido, torna-se impossivel coletar infod@sgnais completas que envolvam
experiéncia emocionais, de forma direta, por exemgitavés de questionarios estruturados.
E através de entrevistas em profundidade que podendabordadas questdes mais abertas,
com um resgate das emocgdes resultantes de umaniietéa experiéncia, o que podera

enriquecer mais a pesquisa e seus resultados.

3.3 Participantes do Estudo

Para esse estudo, no total, foram realizados 8n{aie quatro) contatos. Um primeiro
contato envolveu 6 (seis) participantes, seleciosgr conveniéncia, que foram importantes
para um primeiro estudo, considerado piloto. O tolmedessa primeira fase do estudo foi de
revisar o roteiro proposto para a coleta paradeaperfeicoamento do instrumento. O roteiro
utilizado podera ser conferido no Apéndice A dessealho.

Além disso, foi possivel perceber, através daseistas em profundidade realizadas, a
presenca da ansiedade em muitas delas. Esse pgaidpportanto, serviu de base para que a
pesquisa, que envolveu um numero maior de paritégafosse conduzida com o foco nessa
emocao.

Os outros 78 (setenta e oito) contatos foram feitas/és de e-mails, cujas listas foram
fornecidas por secretarias dos programas de pdsigdo. O critério para o envio dessas
relacdes foi o de envolver somente alunos queesstam na fase de busca de informacdes, ou
seja, futuros candidatos que encontravam-se n@ggsoale contato com 0s programas para o
processo seletivo discente de 2013 em um periotimag® de 30 dias antecedentes a
formalizacdo da inscricdo no programa. Um e-makfiviado aos contatos com um convite a
participarem da pesquisa, cujo conteudo da mensaggel® ser conferido no Apéndi@&
desse trabalho.

Desse total, 20 (vinte) pessoas retornaram. Pamgrspo foi enviado um segundo e-
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mail com uma lista de emocdes proposta por Scli2d@5), com o objetivo de realizar uma
primeira selecdo das pessoas para participarerantievistas em profundidade. Os contatos,
ao receberem a relacdo das emocoes, tinham coefa t@mlecionar as que mais estivessem
relacionadas com as experiéncias tidas no proasswsca de informacgdes. Ou seja, as 0S
participantes tiveram que indicar as emocdes gpeesentassem como eles se sentiram
durante tal contexto vivenciado. Para fins de tegi® conteddo da mensagem enviada pode
ser conferido no Apéndice dessa pesquisa.

Dos 20 (vinte) contatos feitos, 14 (quatorze) forafetivamente confirmados como
participantes desse estudo. O critério que exasi® (seis) contatos foi a ndo mencao da
ansiedade dentre as emocfes relacionadas na Jistalo assim, os 14 (quatorze) que
participaram das entrevistas em profundidade, atitaa ansiedade como sendo uma das
emocOes presentes no processo de busca de infasnsgbre os cursos pretendidos. Aos 6
(seis) contatos que nao participaram das entrgvisiaenviado um e-mail agradecendo o
retorno dado por eles. Aos 14 (quatorze) que aoafiam, foi enviado um ultimo e-mail para
agendamento da entrevista em profundidade.

Para melhor compreender o total de participantesixa apresenta-se a Figura 8 como

sintese dos contatos realizados e participantestddo.

Figura 8 — Numero de contatos participantes do estudo

84
contatos
6 78
estudo piloto primeiro e-malil
58 20 retornos e
nao retornos segundo e-mail

6 14
excluidos entrevistados

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Para definir se o numero de participantes foi aceufte para a coleta de dados, o
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critério de selecdo teve como base a utilizacaedamenta de amostragem por saturacao
que, segundo Fontanelit al. (2008), utiliza-se essa técnica para delimitar mend de
participantes, que € a parte representante do @gwocesso de saturacdo ocorre quando 0s
dados que estdo sendo coletados sinalizam cenmdé&dcia, ou seja, 0 que esta sendo
coletado acaba sendo repetitivo, na percepcdo dquisador. E nesse momento que 0
pesquisador interrompe o processo de coleta dagmis, confirma que ndo ha mais
necessidade de dar continuidade nesse processio @elvaixa relevancia de se incluir novos
dados (FONTANELLAet al.,2008).

Através dessa ferramenta, portanto, foi possivaiaavo momento que os participantes
apresentaram semelhancas nos padroes de respustasrais, apontando a ansiedade como
uma emocao presente nas situacdes vividas pelosores

Os participantes do estudo foram os candidatosesgados nos programas de pos-
graduacdo (estrito senso), nivel mestrado, quenselveram no processo seletivo de
discentes em algumas instituices de ensino sup@ESs), para ano de 2013. No entanto, é
importante destacar que, como o foco da pesquisalv&u apenas as experiéncias dos
candidatos desses cursos, nao estao sendo codasgleraem mencionadas as universidades,
nas quais os participantes realizaram suas buscas.

A sequir, apresenta-se o Quadrguesintetiza os dados dos participantes desse estudo:

Quadro 1 - Informacdes dos participantes

Nome ficticio | Sexo Mestrado de interesse Snpes =
procuradas
Entrevistada A F Design 2
Entrevistada B F Administragao 3
Entrevistada C Engenharia de Producéo e Sistemas 1

Entrevistada D
Entrevistada E
Entrevistado F
Entrevistado 1
Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4

Psicologia 2
Economia 3
Computacao Aplicada 2
Administracdo 1
Administracdo 2
Contabeis 1
3
1
2
3
2

Estudo piloto

Administracao

c:g Entrevistado 5 Computacao Aplicada

= | Entrevistado 6 Administracdo

_% Entrevistado 7 Biologia

% Entrevistado 8 Administracao

2 Entrevistado 9 Engenharia de Producao e Sistgmas 1
Entrevistado 10 Design 1
Entrevistado 11 Administracdo 2
Entrevistado 12 Comunicacao 2
Entrevistado 13 Computacédo Aplicada 1

2NN L ZIZNZ Z|IZ|IZ |

Entrevistado 14
FonteElaborado pela autora (2012)

Administracao 1
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Como apresentado na quadro anterior, h4 aluno®ssedos em diferentes programas
de poOs-graduacdo que participaram desse estudandldeles procuraram suas areas de
interesse em mais do que uma universidade. Dqg fotaim 10 mulheres e 10 homens. Para
registro, a média de idade dos patrticipantes fa32l@anos. Como pode ser visto no quadro,
dltima coluna dessa tabela apresenta o numerostieuigdes que foram consultadas pelos
participantes para a busca de informacgdes soluesos

3.4 Técnica e Procedimentos de Coleta de Dados

O foco do estudo envolve a contribuicdo do desigtnagégico na qualificacdo das
experiéncias emocionais dos futuros alunos de awstrSendo assim, a técnica e 0s
procedimentos de coleta de dados foi uma adap@gdoétodo proposto por Denet al.
(2009), que também identificou as emoc¢des que ramngde uma avaliacd@ppraisals)do
usuario ao interagir com algum produto ou servico.

O estudo seguiu a mesma abordagem naturalistagteopor Demiet al. (2009). Essa
abordagem identifica experiéncias emocionais @ tat observacdo direta no momento da
experiéncia, isto €, a solicitacado de relato asqeesreferente as experiéncias emocionais foi
feita durante o envolvimento das mesmas nos sésips dia-a-dia. Segundo Denait al.
(2009), essa abordagem objetiva em reduzir dolsigmmas causados por métodos artificiais.

O primeiro problema é causado pela falta de unj@osta efetiva para revelar emocéao
que seja valida em termos projetuais, pois umaatlasdagens € feita através de estimulos
realizados em laboratérios, o que dificulta veafimuma experiéncia emocional, pois 0s
respondentes ficam distantes de vivéncias reaéggdndo problema é causado pela distorcdo
nos resultados que podem estar alterados ou commia¢des incompletas, pois a abordagem
é feita através de uma busca por experiénciasgessalatadas por pessoas que vivenciaram
tais momentos. A distorcdo que pode ocorrer é @dralo tempo entre o momento da
experiéncia e o relato feito. Desse modo, a aberdagaturalista foi selecionada para esse
trabalho, pois tratou de envolver a observacdoetltar das experiéncias emocionais dos
futuros mestrados nos proprios momentos vividosspelesmos.

Conforme Demiret al (2009), ha formas de detectar experiéncias emasiona
mencionadas anteriormente. Segundo o0 autor, exig@ambém duas abordagens que
identificam padrdes de respostas emocionais, queasabordagem subjetiva e a abordagem
objetiva. A abordagem objetiva se diferencia darddogem subjetiva, pois ndo é sensivel o
suficiente para identificar elementos que séo sisitravés da abordagem subjetiva, por

exemplo, expressodes faciais (Keiser e Wheafrjd Demir et al, 2009). Nesse sentido, a
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abordagem subjetiva foi escolhida para a realizatggsa pesquisa, que envolve, em seu
contexto, trés fases: sensibilizacdo, captura tiftcdo. Essas trés fases sdo apresentadas

de forma detalhada nas sec¢des a seguir.

3.4.1 Fase de sensibilizacéo

A fase de sensibilizacdo objetiva familiarizar astigipantes através da introspeccao e
relato das experiéncias emocionais, tendo em gt muitas pessoas tém, inicialmente,
certa dificuldade de realizarem relatos emociondis.método proposto por Demdat al.
(2009), foi solicitado aos participantes que ras¢an algumas experiéncias emocionais no
seu dia-a-dia. Cada participante recebeu um canjude 10 emocdes selecionadas
aleatoriamente de uma lista basica de 33 emoc@aaqoor Scherer (2005). Apos a selecéo
das emocdes, os participantes relataram expergnoiaas por eles em cada uma das 10
emocOes. Para cada experiéncia relatada, os paries foram questionados para descrever
0 que aconteceu e 0 porqué experienciaram talogeaca

Para esse estudo todas as etapas apresentadadeio deoDemiet al. (2009) dafase
de sensibilizacddoram mantidas. Porém, houve a reducdo da quasetidied emocbes
selecionadas aleatoriamente para o relato de éxpes vividas pelos participantes. Essa
reducdo ocorreu tendo em vista a coleta de dadasde feita em um Unico momento. O
objetivo foi resgatar o relato da experiéncia \avjgklo entrevistado ao buscar informacdes
pelo curso de interesse, ao contrario da propastaesiret al. (2009), cuja coleta ocorreu
em mais de um momento.

Nessa pesquisa, entdo, cada participante selecimnelatou as experiéncias vividas
com a escolha de apenas 3 das 10 emocg0Oes presantdacédo. No estudo de Deratral.
(2009), a lista de emocdes criada por Scherer jZ00apresentada na versdo em inglés. No
entanto, para esse estudo, essa mesma listadokita (translation) para o portugués por
uma psicologa e doutora proficiente na lingua smleCom objetivo de validar a
interpretacdo das palavras, foi solicitado para qu&o psicologo e doutor, também
proficiente na lingua inglesa, realizasse a retdoigcdo(back translation)da lista para o
inglés.

A escolha pela técnica deck translatiorfoi feita para validacdo do que foi traduzido
inicialmente como garantia de interpretacdo. A algoack translatiorfoi importante nesse
processo para evitar qualquer tipo de ma intergdietados significados das emocdes
apresentadas na lista, pois pode gerar distorgbesomento da analise dos dados coletados.

Por esse motivo, utilizou-se a técnicabdek translationcomo forma de reduzir qualquer
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tipo de ruido de interpretacdo, bem como de sigaufh das palavras. Em alguns casos, ou
seja, em algumas emocbes, houve a necessidade dalinbhamento para melhor
interpretacdo das palavras, que estdo apresentedaguadro final, através da coluna
“solucdo”. Para finalizar, foi construida uma listefinitiva usada para a coleta de dados
dessa pesquisa e que esta sendo apresentada riicafd2mlesse trabalho.

E importante registrar que, em alguns casos ermasvina pesquisa, a fase de
sensibilizacao foi realizada de uma forma mais daréendo em vista que 3 (trés) das 14
(quatorze) entrevistas foram realizadas Sigpé& Ou seja, a sensibilizagéo nédo deixou de
ocorrer, apenas se deu através de uma conversal,imiomo forma de aquecimento e
compreensao da Teoria dAppraisals,porém sem qualquer apontamento de uma emocao
especifica apresentada na lista de Scherer (2885a decisdo foi tomada como forma de

aproveitar o tempo da entrevista ja na discussétupbsobre a ansiedade.

3.4.2 Fase de captura

A segunda fase captura a experiéncia emocionalccpmduto ou servico. No método
proposto por Demiret al. (2009), os participantes usaram um livreto pargaeder
diariamente algumas questbes que eram feitas at@d®émensagens (SMS). O objetivo
principal foi relatar a Gltima emoc¢ao experienciadanteragir com um produto.

Ainda no estudo do autor, os participantes usaranesma lista com as 33 emocdes,
desenvolvida por Scherer (2005), para selecionaa das emocdes relacionadas ou para
incluir novas emocodes que ndo estavam contempladhasta. Na sequéncia, os participantes
descreveram a experiéncia que tiveram com o prochdiiindo local e causas das emocdes
evocadas. Apés, foi solicitado aos participantesgistro fotografico do produto associado a
experiéncia emocional descrita.

Quanto a essa pesquisa, como em todo processdetke d® dados o pesquisador esteve
presente, ndo houve necessidade da fase de captrnaroxima fase que sera descrita a
seguir, a de identificacdo, ocorrerem separadamedemdo assim, essas fases foram
trabalhadas de forma integrada e o uso do gravaelsse momento foi fundamental para
facilitar o processo de andlise dos resultados. e@allthmento dessas duas fases sera

apresentado ao final do desenvolvimento da faseemificacdo, a seguir.

® Programa para realizacéo de ligacbes atravésdie @wideo através do computador.
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3.4.3 Fase de identificacao

A terceira e Ultima fase ocorre quando os partidgsm sdo entrevistados, 0s quais
relatam suas experiéncias e apresentam suas @espestocionais. Ainda no meétodo
apresentado por Demat al. (2009), na fase de identificacdi realizada uma entrevista
para identificar os padrbes de respostas emocideagiparticipantes com relagdo a situacao.
Ela ocorreu em data posterior & fase da capturas Ap explicacdo do processo, 0s
participantes, primeiramente, leram 0s seus préprielatos para recordarem as suas
experiéncias. Em seguida, o entrevistador realdiwersas perguntas com o objetivo de
descobrir os detalhes de cada experiéncia, taio:catividade que o participante estava
envolvido, as respostas do produto e a presengauséncia de outras pessoas. Durante a
sessdo, foram apresentadas as fotografias dos tpsoghara facilitar a recordacdo da
experiéncia.

Por ndo se tratar de acompanhamento diario, ad@smptura da pesquisa com cada
interessado nos mestrados ocorreu em apenas unmildma. disso, por se tratar de uma
pesquisa que envolveu relatos de experiéncias em situacdes vividas no contexto
pesquisado, ndo houve registro fotografico. Cadticgmnte usou a mesma lista elaborada
por Scherer (2005) para selecionar emoc¢des dedpsrtaa busca de informagdes sobre o
curso. Foi possivel, da mesma forma que no estedDainiret al (2009), incluir novas
emocOes nao referidas na lista. O participanterelesc detalhadamente suas emogdes ao
interagir com o servico prestado, oferecendo infmdes detalhadas sobre cada uma delas.

Foi solicitado ao participante, por fim, que degsesse todas as possiveis causas para
essas emocOdappraisals) que poderiam ser, de acordo com 0 caso, expedam relacao
ao servigo, motivos de busca de informacdes, gemeahhecimento sobre o curso, entre
outros. Em seguida, o entrevistador realizou dasperguntas com o objetivo de descobrir
os detalhes de cada experiéncia, tais como: atigidae o participante estava envolvido, as
respostas em relacdo ao curso e a presenca ouciausinoutras pessoas. No modelo
proposto por Demiet al. (2009), o pesquisador ndo estava presente nadasaptlra, apenas
na fase de identificacao.

Para um melhor entendimento, o QuadrapPesenta uma sintese do método proposto

por Demiret al. (2009) e a adaptacao aplicada nessa pesquisa:
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Quadro 2 - Sintese método proposto por Destiral. (2009) e adaptacdo ao método pesquisa com intdosssas cursos

FASE

Modelo Demiret al.(2009)

Modelo adaptado para a pesquisa

SENSIBILIZACAO

- Lista Scherer (2005): selecado 10 emocdes;

- Relato das experiéncias em cada uma das 1Q
emocoes.

- Coleta em varios encontros;

- Lista na versao em inglés.

- Lista Scherer (2005): selecao 3 emocoes;

- Relato das experiéncias em cada uma das 3 emocdes
- Coleta em apenas um Unico momento.

- Traducéao da lista para a versao em portugués.

CAPTURA

- Uso de livreto para responder diariamente
guestdes feitas através de mensagens (SMS).
- Lista Scherer (2005): selecao de emocdes ou
inclusdo de novas emocdes nao listadas.

- Descricao da experiéncia com o produto,
incluindo local e causas das emocodes evocada
- Registro fotografico do produto.

- Fase de captura ocorreu em apenas um dia.

- Lista Scherer (2005): selecao de emocdes ousaclde

novas emocodes néo listadas.

- Entrevista para descricdo das experiéncias ceamnaco

prestado, oferecendo informacgdes detalhadas sablee ¢
suma delas.

- Entrevista para identificar os padrdes de reggost

emocionais.

IDENTIFICACAO

- Entrevista para identificar os padrdes
respostas emocionais. Ocorreu em data poste
fase da captura.

- Descricdo de todas as possiveis causas pa
emocOesdppraisals.

- Tempo médio de cada entrevista: 45 min.

- Descricao de todas as possiveis causas paracgdesn
deppraisals.

rieMN&o houve registro fotografico

- Fases de captura e identificagédo trabalhadasroef
rentagrada.

- Tempo médio de cada entrevista: 30 min.

Obs: Utilizacdo de um gravador para registro das
entrevistas.

Fonte: Elaborado pela autora (2011)
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3.5 Técnicas e Procedimentos de Analise

Os dados do estudo foram analisados a partir dacteade Analise de Conteudo.
Conforme Bardin (1995), tal analise tem como obgetiescrever conteidos de mensagens.
Para Moraes (1999), estas descricOes ajudam riargetacdo dos conteudos com o objetivo
de compreender os significados.

Essa Andlise de Conteldo, portanto, serviu paraatamento das informacdes
resultantes das entrevistas que evidenciou a aterbmo sendo uma emocao presente nos
participantes entrevistados.

Para ndo ocorrer a perda de nenhuma informacaortamp®, as entrevistas foram
gravadas em audio com a permissao de todos ogipantes. Para tornar o conteddo
completo e relevante para analise e discussa@nacticdo das entrevistas foi realizada na
integra. O objetivo foi manter todas as informacéeletadas com os entrevistados. Além
disso, foram trabalhadas anotacdes extras feitasoneento das entrevistas.

Apés a organizacdo desses conteudos (transcricBoed@evistas e registros do
pesquisador), o tratamento dos dados foi realizeelguindo a analise categorial que,
conforme Bardin (1995), é contemplada por uma astrgcao do texto por unidades e,
chamado por Moraes (1999), como categorizacao. aNeaggorizagdo, os dados foram
agrupados de acordo com o que ha em comum enteRdges (2011) nomeia essa fase
como “campo semantico de similaridade”, pois bussmaompreender melhor a realidade em
foco, nas quais as imagens, nesse caso 0S contdodas reorganizadas por grau de
semelhanca.

Segundo Moraes (1999), o processo de categorizagéesponde em um agrupamento
de dados através do que hd em comum entre eleda Aonforme Moraes (1999), ha uma
classificacdo por semelhanca ou analogia, de aamahoos critérios definidos no processo e
que sao apresentados, a seqguir:

a) Critérios semanticos: originam categorias tematicas

b)  Critérios sintaticos: definem categoria a partirveebos, adjetivos, substantivos
etc.

c) Critérios léxicos: enfatizam as palavras e seudidgen ou focalizam em
problemas de linguagem.

Para essa pesquisa houve uma andlise categojatantetdo das categorias envolveu
somente o0s proprios depoimentos dos entrevistaddesse primeiro momento ndao houve
nenhuma relacédo teorica. Houve, apenas, como m&umoanteriormente, para guiar as

entrevistas, um roteiro de questdes baseado ndoegtaposto por Demet al. (2009) e que
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envolveu a ansiedade. Sendo assim, para esse estsidmensagens resultantes foram
divididas em categorias de uma mesma tematica,ef@ 8s depoimentos extraidos dos
entrevistados foram agrupados seguindo esse oritéranalise.

Somente apods a criacdo das categorias, que seadiwadas no capitulo de apresentacao
e discussao dos resultados, é que as informagieghadas apresentardo suporte teérico. Ou
seja, em um segundo momento as categorias foramiaehdas com os componentes de
avaliacdo, propostos por Denet al. (2009), que estruturou todas as relacdes de causa e
efeito apresentadas pelos entrevistados.

Para completar a analise dos resultados, o tero@roento envolveu a relagdo com o
uso dos cenarios, envolvendo, nessa construcacaficogde polaridades. Para retomar, o
modelo proposto por Reyes (2011) parte da constrdgdroblema com base baefing ou
um problema de pesquisa. Nesse estudmjeding contemplou as informacdes que fizeram
parte da construcao do problema de pesquisa.

Apos a construcdo doriefing, Reyes (2011) propde a realizacdo do levantanto
dados e informacgfes sobre a situacédo atual conercaio de registrar os diferentes aspectos
do problema em si. Para esse estudo, o levantarderttados foi feito através das entrevistas
em profundidade realizadas com todos o0s partiagsant

Na fase de analise e interpretacdo de dados, lsascampreender melhor a realidade
em foco, em que as imagens sao reorganizadasaongrsemelhanca, o que o Reyes (2011)
nomeia “campo semantico de similaridade”. Apdés,aca@ampo semantico recebe um
“conceito-sintese” que representa o conjunto dg@ms. Para essa pesquisa, os dados foram
analisados e tratados através do critério de caregdo e seguiram para a elaboracdo das
polaridades que foram a base para a construcacedésos.

Os cenarios, nessa perspectiva, Segundo Reyes, (26}, “funcionam em situacdes
em que exista uma incerteza estrutural’. A padicdda cenario é desenvolvido um conceito
de projeto: é definido um nome e é contada umarmastde forma jornalistica, como se fosse
um relato da situagéo presente, o que facilitaoogeso de comunicagéo, segundo Moutinho
(2006). Para esse estudo, porém, por se tratar de expasévividas e, na tentativa de se
aproximar de uma situacdo considerada real, ariasistoi contada em primeira pessoa
simulando um candidato interessado em um mestrado.

Sendo assim, a analise final contempla a apresentdg descricdo das categorias, da
relacdo das mesmas com 0s componentes de avaliEc@beoria dosAppraisalse a
construcdo dos cenarios propostos nos objetivosedestudo. A discusséo das categorias e

dos cenarios sera apresentada no capitulo a seguir.
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O capitulo que segue esta dividido em trés suhdapite apresenta a descricdo e
discusséo das categorias criadas, a relagédo dasame®m os componentes de avaliacdo da
Teoria dosAppraisals (Demir et al, 2009) e a aplicacdo no design, através do uso de
cenarios.

Quanto a descricdo das categorias e subcategprieseatadas no subcapitulo 4.1, sera
abordado apenas seu processo de criacdo, juntarmenteuma primeira andlise dos
resultados encontrados sem qualquer relacao te&issas grupos foram elaborados com base
nos resultados das entrevistas feitas com os gs@ies nos cursos. No subcapitulo 4.2 sera
apresentada a discusséao, ja com suporte teoriaelalzo entre as categorias criadas e suas
respectivas subcategorias com sete componentevai@acado da Teoria dosppraisals
(Demir et al., 2009). Para melhor apresentar as secdes do cagdifuésse subcapitulo
envolvera uma discussao direcionada mais para ariérpia do usuario do que para
aplicacdo no design. Em outras palavras, essa spgésentara, além da relacdo mencionada
anteriormente, elementos do design que dardo supara discutir como a area pode se
apropriar desses elementos. Sendo assim, os etesmestltantes dessa discussédo conduzirao
ao universo do design através da construcao deiegnque sera discutido e apresentado no

subcapitulo 4.3.

4.1 Analise do Conteudo das Entrevistas: Descricdtas Categorias e
Subcategorias

Como mencionado no capitulo anterior, a categdzaips conteudos foi realizada
com base nos depoimentos dos participantes, gaenfentrevistados seguindo um roteiro
construido com base na Teoria dggpraisals.O objetivo principal do roteiro foi explorar
questdes que envolveram a ansiedade, pois essa@@foocitada de forma consistente entre
0s entrevistados.

Os participantes entrevistados mencionaram poetesantes, bem como apresentaram
semelhancas em seus argumentos sendo possivaleransas informagdes suficientes que
contribuiram para a construcédo das categorias eaggorias desse trabalho. Os resultados
dos depoimentos do estudo piloto poderdo ser ddoteratravés do Apéndice E desse
trabalho. Além disso, os resultados dos depoimedtm®studo final, ja organizados em
categorias, poderao ser conferidos no Apéndice F.

As trés categorias, bem como as nove subcategoiéaas serdo detalhadas a seguir,
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porém foram listadas e apresentadas de formaizadatno Quadr8, que segue:

Quadro 3 —Descri¢ao sintetizada das categorias e subcatsgoria

Categoria Descricao Subcategorias
Envolve os contelidos qu¢ Desconhecimentalo que € um mestrad
Informacdes esclarecem a proposta d Nivel de clareza das informagdes
Curso disponiveis
Envolve as fontes que os Informacdes no site
Recursos interessados buscaram pg  Atendimento pessoal da secretaria
Profissionais | tentar solucionar as duvidg Atendimento pessoal do professor
(atendimento) e também reduzir a Atendimento ndo pessoal da secretaria
ansiedade (telefone owe-mail)
Recursos ndo | Envolve as fontes pessoais Recursos proprios
profissionais | de estrutura para lidar com Localizacao da IES
(estrutura) ansiedade na escolha Apoio familiar, amigos e colegas

Fonte:Elaborado pela autora (2012)

4.1.1) Categoria: Informacdes

A categoria informacdgsode ser entendida nesse contexto como a catdgm@adesse
estudo, por ter sido a mais intensa em relacdovabagbes dos participantes que se
encontram no processo de escolha de um mestrademdesendo abordada de forma
consistente pelos participantes, pelo fato dessegaaa apresentar certa distincdo de
significado e interpretacdo por parte dos entragiiss, foi dividida em duas subcategorias: o
desconhecimento da proposta do curso e o nivel laieza e falta de informacgdes

disponibilizadas.

a) SubcategoriaDesconhecimento da proposta do curso

A subcategoria que envolve o desconhecimento daopta do curso esta relacionada
com os reais objetivos de um curso de mestradodeuem, de acordo com o0s entrevistados,
ser desmistificados e mais explorados pelas ingigs de ensino superior que oferecem
cursos desse nivel. Os participantes abordarampesse referenciando o fato de nao terem
conhecimento do que um curso de poés-graduacdo eeh @é mestrado pode oferecer.
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Segundo o entrevistado (2): “E mergulhar num usivgpouco conhecido (...) tem uma
cortina ai (...) ndo quero fazer o mestrado pas dobs e me arrepender”.

Esse desconhecimento pode resultar em ansiedagl@cgba bloqueando o candidato
de ir atras de mais informacgbes, provocando, nease, uma reflexdo se realmente o
interessado esta no caminho certo. Em outras palalvd uma incerteza e um receio para que
nao haja um arrependimento futuro por ndo sabeiecegta sendo proposto pelo curso. Foi o
que reforcou o entrevistado (5): “A gente buscaestnado sem ter nocdo do que o mestrado
exige”.

Além disso, ha a ansiedade provocada por incertezassomente por ndao ter uma
nocdo do que € um mestrado, mas pelo que ocompésiaconclusdo do curso. Foi 0 que
relatou a entrevistada (9) quando conseguiu defimda com certa inseguranca, 0 mestrado

que pretende cursar:

“Foi dificil (...) tive que descobrir o que me oava (....) esse processo durou mais de
dois anos para eu tomar a decisdo e amadureceeia id..) a decisdo seria para buscar
uma seguranca para o meu futuro (...) a ansiedaié kgada em como sera a minha
rotina (...) quero me sentir mais segura e comosemsiedade (...) quero saber onde
estou pisando’{Entrevistada 9).

A entrevistada (12) também destacou o fato de @eeter um conhecimento mais
aprofundado sobre o mestrado resulta em uma adsieglaima incerteza se a decisdo em
fazer o curso é a melhor: “Quero estudar algo gaeeléprazer (...) estou muito ansiosa nesse
processo (...) fico me questionando se estou fazancbisa certa (...) ha uma incerteza de
qual serd o proximo passo (...) ndo saber qualégimpp passo gera uma ansiedade”. A
entrevistada (14) também relacionou tal emoc¢éo calgo que ndo se tem o controle, ou
seja, o fato de ndo ter uma nogcdo mais clara deoawsulta em uma ansiedade: “Tenho
ansiedade pois é um desafio para mim (...) ser&/gueconseguir conciliar tudo? (...) isso
esta relacionado em saber mais como sera la no fim”

E importante mencionar que, se houvesse um conbetinda oferta do curso, n&o
resultaria em uma ansiedade e duvida com a escdlbatrevistado (4) declarou que deixar a
proposta conhecida, ou seja, mostrar aos interessadjue € um curso de mestrado, seria

mais interessante:

“Boa parte das pessoas que ndo tiveram uma releg@adémica continuada apos o
curso (de graduagao) ndo tem a nogao do que unradestem para oferecer (...) falta
muita informacao (...) mestrado tem algo misticg (lesmistificar o que € isso seria
importante” (Entrevistado 4).
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De acordo com os entrevistados, desconhecer a gieodo curso tende a gerar certa
ansiedade que pode ser avaliada pelo lado neggbeis, ha interesse em descobrir
oportunidades e novos desafios que possam surtgntar ter acesso a proposta do curso. No
entanto, é importante observar que a tentativaeddescobrimento pode gerar também a
mesma emocao porém de forma positiva. Essa forma g&r considerada como um estimulo
para despertar a curiosidade do que nao foi exgdoagnda, ou seja, estar ansioso para ter
resultados esclarecedores com relacéo as informapiee um curso de mestrado. Foi 0 que
destacou o entrevistado (1) quando mencionou opadiiivo dessa emocao nesse processo:
“A ansiedade esta ligada ao estimulo (...) dificilteevai se desapontar com alguma IES (...)
isso esta ligado no ‘quéao bom vai ser’ (...) descobalmente a verdade disso”.

Além disso, essa emocao pode estar relacionadaacoumiosidade em descobrir se o
curso escolhido tem algo em comum com o que estvdo esperado pelo interessado, como

destacou o entrevistado (6):

“A minha curiosidade era justamente saber se euseguiria, dentro da minha
expectativa e do que eu gosto de fazer (...) &lteha de pesquisa para que eu pudesse
entrar no mestrado (...) essa era a minha ansied#aelescobrir e entender como o
processo acontecgEntrevistado 6).

Igualmente, o entrevistado (8) relacionou a ansiedsom o desejo alinhar com os

objetivos tracados por ele mesmo:

“O fato de encaixar um projeto que tu queria desdwver com a proposta do curso gera
uma ansiedade (...) num primeiro momento é devidstrtura do curso (...) a segunda
questao € encontrar a proposta da linha de pesggisafique alinhado com o que vocé
vem desenvolvenddEntrevistado 8).

Diante disso, € possivel perceber que o descorthemh ansiedade tanto positiva
como negativa, de acordo com os participantes. Mddeepositivo esta relacionado com a
existéncia do conhecimento e do estimulo que despairiosidade para explorar o
desconhecido. Por outro lado, o sentido negativeolge a incerteza de ndo somente por néao

ter uma no¢éo do que é um mestrado, mas pelo gueect apds a conclusao do curso.
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b) SubcategoriaNivel de clareza e falta de informacdes

A subcategoria que envolve o nivel de clarezata f# informacdes disponibilizadas
esta relacionada com o entendimento do que € déegar um programa de pés-graduacao.
Essa subcategoria foi criada de acordo com os membdos dos entrevistados que
manifestaram ansiedade por ndo compreenderemaasagfoes disponibilizadas ou exigirem
gue as mesmas estivessem mais completas. Foi degti@cou o entrevistado (2) quando
manifestou tal emocdo em querer esclarecer alguquastbes sobre o curso: “Para um
candidato que esteja ansioso em um processo aeseejfato e ter a informacédo mais clara
contribuiria muito na reducéo da ansiedade”.

Além de né&o esclarecer algumas informacfdes sobreesirado, o fato de néo ter a
certeza do que sera informado também gera ansie@a@mtrevistado (3), nesse sentido,
relatou: “Est& gerando certa ansiedade o fato deatas dos professores e ndo ter a certeza
de como seré& a orientagdo”.

Essa emocdo pode ser considerada, de acordo cemtregistados, como o resultado
da falta de esfor¢co por parte das instituicOes m@ne superior em deixar mais clara a
informacg&o para pessoas que ndo estao envolvigasoconiverso académico. Esse ponto
reforca a declaragéo do entrevistado anterior mce® posicionamento do participante (4):
“O que é CAPES? (...) aimpressdo que da é quernacao € muito 6bvia para quem ja esta
envolvido”. Seguindo nesse contexto, o entrevist&il®) lembra que, quando estava
estudando na graduacao, ndo conseguia entendep@sia de um mestrado, principalmente
com termos considerados comuns no meio acadénNieogfaduacéo nao tinha nogéo do que
era um mestrado (...), principalmente por nédo e®ea que era Lattes”.

A incerteza do que sera encontrado e a traducaofiemacdes como uma forma de
deixar mais claro o que sera disponibilizado geansiedade entre os participantes. Além
disso, o fato de ndo ter nenhuma informacdo tamiesmitou em tal emocdo. Foi o que
mencionou o entrevistado (8): “N&o ter todas asrmécdes sobre 0 curso: a proposta, 0
corpo docente, as linhas de pesquisa etc, gerdigsste sentimento”. Dentro desse contexto,
0s entrevistados manifestaram a ansiedade que nesdéar em algo ruim, pois ha um
interesse em querer entender com mais detalhes esti@ sendo apresentado pelo curso.

A falta de informa¢Bes pode conduzir a uma ansiedbsnecessaria. Um exemplo
disso foi citado pela entrevistada (10) que deftaluemoc&o no processo de construcdo e
preparacao do projeto para a selecdo do mestratiio@e os candidatos se dedicarem para

esse processo faz com que se sintam mais ansiisss @oderia ser reduzido ou até mesmo
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evitado se ficasse claro para eles que a interg@estuisa poderia ser flexibilizada e melhor
trabalhada no decorrer do curso, caso o candidase faprovado no processo seletivo:

“Os alunos concentram muita energia nesse ponfmenao ter a informacao de que é
apenas uma ideia de projeto e que ele sera meltwstouido ao ingressar no mestrado,
aumenta ainda mais a ansiedade dos candidatosesgados’(Entrevistada 10).

No entanto, esse processo pode resultar em ald@tamositivo, pois a ansiedade pode
estimular um maior desejo em esclarecer melhoreoégproposto pelo curso. O participante
(6) manifestou algo positivo pelo fato de ir atdasinformacgéo e conseguir esclarecé-la: “O
que nao ficou entendido pra mim foi quando eu irdsas de pesquisa (...) eu ndo consegui
me encaixar muito bem até eu ir conversar com asdenadores”. Ja a entrevistada (7)
comentou que existe um tipo diferente de emocéis, Ipd um processo de construcao e
organizacao do todo: “Quando eu encontrei 0 cumsoey queria, comecou a ansiedade (...)
todo o processo de preparo gera a ansiedade (um épo diferente de ansiedade”. O
entrevistado (8) comentou que estava ansioso oo idd processo, mas quando encontrou as
informacbes que estavam gerando ansiedade por &Es,tresultou em algo positivo:
“Quando eu obtive todas as informacdes, me surgr@asitivamente”.

Em outras palavras, existe um conhecimento, masaaona confirmacdo do mesmao.
O processo de preparo e tentativa de esclarecinpeat® gerar uma ansiedade boa ou ruim,
conforme relatos dos entrevistados. Em alguns caso® conhecimento sobre o curso e
saber os canais para esclarecer mais sobre a fapmsnesmo contribui para reduzir essa
emocao. Por outro lado, porém, o fato de ter o @cintento do curso e ndo conseguir acessar
as informacdes ou ndo entendé-las, pode vir arsguracesso que resulta em algo ruim, ou

seja, uma ansiedade negativa.

4.1.2) Categoria: Recursos profissionais

A categoria dos recursos profissionars/olve as fontes que os interessados buscaram
para tentar esclarecer suas didvidas e também reallemsiedade gerada nesse processo.
Foram considerados e chamadosateirsos profissionaias pessoas e fontes de informacdes
que possuem relacdo direta com os programas dgradsacao e que fornecem qualquer tipo
de informacao dos cursos procurados pelos intetess&€omo surgiram mais de uma fonte
de consulta, esses recursos foram organizados atro gubcategorias: o processo de busca

de informacdes no site, o atendimento pessoal deetaea, o atendimento pessoal do
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professor do mestrado e o atendimento ndo pessoakctetaria (através de telefone ou
email). Para uma maior compreensao, as subcategorés detalhadas a seguir.

a) SubcategoriaBusca de informacdes no site

A subcategoria que envolve a busca de informac@esite foi criada devido a
consistente mencgao entre os participantes. Papa tedentrevistados, a tentativa de encontrar
informacdes e esclarecer as duvidas através dallmm® site foi importante. Para alguns,
consultar as paginagebdas universidades e comparar as informacdes disgsmios cursos
contribuiu para reduzir a ansiedade para a esdadttal curso seria o ideal. O entrevistado
(4), por exemplo, conseguiu comparar e sentir erelica dos sites de duas instituicbes de
ensino superior (IES), as quais foram consultaf@site da ‘IES A’ ndo ajudou muito (...) a
linguagem estava muito inacessivel. Ja no sité&#a B’ tu sente uma diferenca”.

Mesmo o site sendo uma das principais fontes dernricOes, considerado pelos
participantes, pode vir a contribuir para a ndai¢éd da ansiedade dos interessados e, sim,
potencializar ainda mais tal emocéao. O entrevis{&lopor exemplo, destacou que mesmo
tendo muito conteudo, se o site ndo apresentarlimgueagem mais acessivel, ndo resultara
em algo positivo: “O site te diz muito de quaseatiaBioi 0 que complementou o entrevistado
(2), que compreendeu parcialmente o que estavaosermormado, mas continuou com
davidas: “No edital do site ficou muito clara a sg@® da proficiéncia e ndo a fluéncia no
idioma”. A falta de informacdes que estao disposine site dos processos seletivos também
é destacada pela participante (10): “O edital nép tudo que a gente quer saber (...) quanto
mais informacgdes, melhor (...) deveria ter maisrmiacbes sobre elaboracdo de projetos de
pesquisa”.

Ja o participante (3) comentou que a ansiedadead@éambém pela longa procura que
deve ser feita no site para encontrar as inforngagdbre o curso: “Além de saber onde
procurar e ter no¢ao da proposta do mestrado, gcieeas informacdes ndo estavam claras
(...) € preciso pesquisar muito (...) e isso também ansiedade”.

O uso do site como fonte de informacgbes sobre ®sPpoderia gerar, ndo somente tal
emocao, mas também poderia provocar curiosidadend® com que o interessado fique
instigado pela busca de mais contetdos. A entealdast9) comentou que o desafio a atrai e
pelo fato de ir atrds de informagfes e novos canfegttos fez com que se sentisse motivada

a novas descobertas:
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“O desafio me atrai (...) desafio de conheciment) you conhecer algo novo (...) o site
deveria provocar mais (...) deveria ter mais infagdes (...) procurei os PPGs que
tinham relacdo com o tema a ser pesquisado (.rel#o que o site ndo tenha mais
informac®es (...) eu queria enxergar algo mgiEhtrevistada 9).

Esses relatos tendem a apontar para algo ruime@) 8 interessado busca esses
recursos para solucionar questbes que merecensdareeidas e pode acabar saindo com
mais duvidas e mais ansiedade. Esse ponto tamhdevémtado pelo entrevistado (5): “A
impressao que da é que a informacédo no site € rahita para quem ja esta envolvido”. A
ansiedade gerada pela falta de informacdes ndasiteém foi mencionada pelo entrevistado
(8): “Comecei a pesquisar sobre o curso (...) eialarquitetura um pouco restrita em alguns
aspectos (....) mesmo as informacdes financeingsnsema questao estratégica, deveriam
estar divulgadas no site (...) ndo tive a certezaadbr as mensalidades do curso”.

No entanto, o processo de busca de informacdesgede bons resultados. Em outras
palavras, a ansiedade pode ser reduzida quandderessado consegue solucionar suas
davidas ou até mesmo consegue complementar cons ni@szobertas através do uso desse
recurso. O entrevistado (3) descobriu que o sitesgptava informacdes que nao sabia que
existiam: “Fiz buscas no site e encontrei disségaga area para conhecer os temas que sédo
pesquisados (...) além disso, quando entrei naait¢éES A’, descobri que tinha a opcao de
Mestrado Profissional!” J& a entrevistada (9) cguaereduzir sua ansiedade descobrindo,
atraves do site, que o conteudo era exatamentetenpido: “Pesquisei no site e vi que uma
das linhas de pesquisa era a que eu queria! Ejisseu quero!”

O participante (11), apesar de mencionar que adsi¥eria apresentar mais conteudos,

considerou que o recurso o ajudou na sua buscdatenacoes:

“Pesquisei |4 para conferir as linhas de pesquisa@rpo docente (...) poderia ser mais
completo, mas me ajudou (...) o site deveria est@s atualizado, com noticias sobre os
cursos e projetos de pesquisa (...) atualizar s@mportante para sentir 0 curso em

andamento’(Entrevistado 11).

Ha ansiedade que pode ser gerada na interacd@dm$pantes, principalmente com as
ferramentas que disponibilizam informacdes, quecasm das paginasebdos mestrados. A
participante (14), por exemplo, consultou o site alwso, pelo qual estava interessada,
conferiu os contetudos e concluiu o seu procesdmudea de uma forma positiva. Porém, ao
consultar as informacodes, observou que uma daasethpprocesso seletivo seria a aplicagéo

de uma prova e isso gerou mais ansiedade aindanmdidata: “Fui atras das linhas de
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pesquisa alinhadas ao meu interesse e enconttes eugrealmente gosto (...) no processo de
busca de informacdes, senti uma certa ansiedadesgi@r que haveria uma prova para
selecéao (...)".

De uma forma geral, a escolha pelo site como pahcfonte para a busca de
informacgdes pode ser um processo que reduza onguiee a ansiedade dos interessados.
Em alguns casos, ndo ha como controlar tal emggape o edital disponivel na internet e
gue menciona a realizacdo de uma prova ndo estammle do responsavel por projetar e
desenvolver esse recurso.

No entanto, neste caso, podem ser utilizados todagcursos que a ferramenta tem
condicbes de oferecer com o0 objetivo de reduzidaimais o que 0s participantes
mencionaram como sendo as causas principais dessgde nessa interacdo. Em outras
palavras, os recursos citados acima se referenmfasnacoes detalhadas de como sera

aplicada e o que envolvera tal prova no procedstisediscente para o0 mestrado.

b) SubcategoriaAtendimento pessoal da secretaria

A subcategoria que relaciona o atendimento pessosdcretaria envolve a prestacéao de
servigo direto ao interessado pelo curso. Em oyiaées/ras, sdo as pessoas que trabalham na
secretaria do programa de poOs-graduacdo e queod@onat conhecimento para orientar a
esclarecer qualquer tipo de duvida que estejaioslada com o curso pelo qual ha um
interesse.

Para todos os entrevistados, esclarecer duvidagdasr diretamente no balcdo de
atendimento do curso contribui muito para reduzanaiedade gerada ao investigar mais a
fundo a proposta do mestrado. Foi 0 que destacemt@vistado (1) quando avaliou o
atendimento da secretaria como sendo uma abordaggins agressiva, por ndo se tratar de
uma venda do curso e, sim, de um atendimento galarecer davidas: “N&o foi objetivo ter
um atendimento ‘mais comercial’, quando o atendéoteem cima vendendo (...) se isso
acontecer, vai caracterizar o que eu néo estowodo”.

O atendimento pessoal da secretaria pode contrfiania reduzir a ansiedade dos
interessados pela agilidade no esclarecimento daglas. O entrevistado (2) fez uma
comparacao de duas instituicdes, sendo uma dekiacdda positivamente por ele: “Eu
estranhei a facilidade no processo seletivo da AESE..) eu achei facil (...) de ontem para
hoje eu resolvi todos os meus problemas e hojel éstaquilo (...) a secretaria deixou tudo

bem claro e reduziu minha ansiedade”.
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Além da agilidade em solucionar as duvidas, a apatade que os interessados tem em
contatar pessoalmente a secretaria do curso eeregebatendimento personalizado também
resulta em algo positivo. Foi 0 que relatou o emstado (4) que procurou a secretaria do
curso para saber mais informacgdes sobre o0 mesmolhtno olho ajudou bem mais (...) se o
cara me trata mal (...) jA me ajuda a desestimularheio de o atendimento ser diretamente
no balcdo esta fortemente relacionado com a artgeg®is como envolve o contato direto
com o interessado, a resposta emocional surge amaeuente, seja de forma positiva ou
negativa. Um resultado positivo dessa interacdodéstacado pelo entrevistado (5): “Me
marcou bem o atendimento (...) eles te tratam deddaliferenciada (...) o atendimento dessa
forma é fundamental para me ajudar nas minhasaetis

Além de esclarecer as duvidas dos interessadotendlimento pessoal da secretaria
pode contribuir também na indicacdo de caminhoa gae os interessados possam seguir a
fim de finalizar o processo de busca de informacé&®s outras palavras, a secretaria do
programa pode indicar os professores que podeudl@arana definicdo de temas de pesquisa
ou outras informacdes sobre os cursos. O entrdois(d), nesse sentido, relatou a sua

experiéncia positiva ao contatar pessoalmenteratag@ do curso:

“Ali mesmo no balcéo, eu ja expliquei 0 meu peaxfils meus objetivos (...) vi que reduziu
a minha ansiedade, pois consegui 0 nome do prafessn quem eu poderia conversar
(...) eu particularmente ndo gosto de tentar descabma coisa que manda falar com
outro, falar com outro (...) e tu ndo consegue &rmacdo (...) na secretaria foi
tranquilo” (Entrevistado 6).

Em linhas gerais, o contato direto com a secretwwgmprogramas pode vir a ser um
canal que consiga dar o suporte necessario aosst@@ em busca de informacfes sobre 0s
cursos. Ao conseguir atender as duvidas dos caondidapossivel que esse futuro aluno saia
satisfeito e confiante com essa interagdo. Em @yadavras, emocdes positivas seriam 0s
resultados desse contato. Ao contrario disso, ja emocdes negativas poderdo surgir caso o
interessado ndo consiga esclarecer suas duvidae faeesse recurso, gerando assim, uma

maior ansiedade nesse processo.

c) SubcategoriaAtendimento pessoal dos professores
Além do atendimento pessoal da secretaria termiglacionado pelos entrevistados, o
atendimento pessoal dos professores também foidewado importante recurso para reduzir

a ansiedade dos interessados pelos cursos. Essategydyia envolve conversas e encontros
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gue as pessoas que estavam com duvidas sobre tradosgiveram com professores que
acabaram se tornando referéncias positivas parsndios interessados. Para a entrevistada
(7), o atendimento do professor ajudou na redugdsademocao negativa: “Na ‘IES A’ foi
um atendimento esclarecedor (...) fui muito bemditia (....) a professora foi muito gentil e
me ajudou com ideias para construir 0 projeto d&iea e com dicas de leitura”. Para a
entrevistada (12), conversar com os professordsifidiamental para ter mais certeza sobre a
escolha do curso e também para a construcdo det@raj ser apresentado no processo

seletivo:

“Conversei com professores para alinhar projetoaggome aproximar deles (...) fiquei
mais tranquila (...) eu precisava de alguém quecorapreendesse e me motivasse (...) a
professora que me atendeu foi muito querida (iv@ tmuita ajuda dela (...) os
professores ndo imaginam como sao importantes meesesso”(Entrevistada 12).

Além da boa receptividade, outro ponto de destaguatendimento foi a forma como
as davidas foram esclarecidas. Ainda para a estesla (7), a abordagem do professor no
atendimento foi fundamental para se sentir cordiaimenos ansiosa: “A simplicidade do
professor que ajudou no atendimento me surpreepolgitivamente (...) eu marquei horario
para ser atendida na IES A e o professor estavee laguardando”. O resultado positivo ap0s
ter uma conversa com um dos professores do progtambém foi mencionado pelo
entrevistado (6) que se sentiu mais confiante geeltou em uma emoc¢ao positiva apos ter
sido ajudado na definicdo do problema de pesql#sansiedade se tornou mais “positiva”
guando eu conversei com professores da ‘IES A'ajuearam no projeto (...) o professor me
ajudou a entender como eu me encaixaria nas laeagesquisas oferecidas pelo programa”.

A participante (10) também buscou a estratégiaaterarsar com os professores do
programa para reduzir a sua ansiedade e tirar @slagividas sobre o processo seletivo do

curso.

“Queria saber dele como elaborar o projeto (..nHa duvidas e ansiedade em definir o
meu tema de pesquisa alinhado com o que eu gajteu precisava dessa direcéo (...) 0
primeiro professor me deixou mais ansiosa, pois ¢c@tseguiu me ajudar por completo
(...) me deu apenas dicas gerais e me indicou quofessor” (Entrevistada 10).

Mesmo ja tendo a experiéncia positiva de terem sigmdidos pelos professores,
resolvendo as questdes quanto aos cursos, algirasistados manifestaram desejos de como
esses contatos poderiam ser melhorados no semiduitdhr emocdes negativas. Foi 0 que o

participante (1) destacou: “Senti falta de aulgsoskivas que pudessem ajudar a reduzir a
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ansiedade no que se espera de um mestrado (ontewcom esse fim seria importante (...)
assim, saberiamos como fazer”.

A participante (7) também reforcou que atividades pessoas experientes na area
conduziriam para uma boa imagem do curso e paracenerza do que vira pela frente: “Pré-
encontros onde os alunos pudessem ter mais inféeeagoderia ser um caminho para
reduzir a ansiedade (...) com essa oportunidaderps ter uma ‘percepcao’ de como sera
o mestrado”. Ja o entrevistado (5) sugeriu que pssa fase, também deva existir algo que
contribua para reduzir certa ansiedade, pois haagpara para 0 momento da selecao: “Ter
um encontro com os professores falando mais sobueso e sobre como sera a sele¢éo seria
importante para irmos mais preparados e menossasspgara as entrevistas”.

Outra atividade que pudesse solucionar a quest@siaeada com essa maior
aproximacdo com os professores poderia ser um almoq palestras que explicassem e
detalhassem os cursos. Esse desejo foi mencioreldopprticipante (4) que acredita que
quanto mais existir aproximacéo entre o interesgatio curso e as pessoas de referéncia do
mesmo, principalmente os professores, mais o fudlinoo terd certeza de como 0 processo
funciona e seguranca nas suas decisdes. Essampgdxi pode ser feita também através de
conteudos disponibilizados pelos préprios docemigssentido de garantir que o futuro
candidato esteja mais engajado no programa e negBacte nas decisfes. Foi o que
destacou o entrevistado (3):

“Disponibilizar material de leituras e ter uma pdgi para 0s interessados com
conteudos ‘tipo um chat assim’ poderia reduzir aiadade dos alunos interessados (...)
esse trabalho deveria ser dentro da universidadg €ssa atividade podera provocar
certo pertencimento dos alunos com relagédo a usidade, ou seja, o candidato pode
ser sentir fazendo parte da instituica(Entrevistado 3).

Além de provocar emocdes positivas, os profesgarabem podem contribuir para
reduzir a ansiedade dos interessados nos cursp®. fee relatou a entrevistada (9), que
estava com duvidas em mestrados distintos, e, slef@ter uma experiéncia negativa com
uma das duas areas e ficar com mais ansiedadeyrn@vexperiéncia positiva ao contatar o

coordenador do outro curso:
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“Perguntei se 0 meu tema fazia sentido e a coordersame tirou uma carga, um medo
(...) disse que era possivel eu pesquisar esse(tejnme fez entender que era aquilo que
eu queria pesquisar (...) foi fundamental para baig minha ansiedade (...) fiquei
animada (...) ela me mostrou um caminho para psesgui(Entrevistada 9).

N&o somente o atendimento por parte dos profesdorasestrado é fundamental nesse
processo, mas também a atencdo dada por profeskooesso de graduacgdo do interessado
pode contribuir na definicdo do mestrado ideal paracontinuidade na formacéao: (3) "Fiquei
sabendo do mestrado pela minha orientadora do TOGla me ajudou muito na elaboracéo
do projeto”.

No entanto, mesmo tentando esclarecer duvidas elodamdo o suporte com
informacfes académicas dos cursos, 0s professamgsein podem ser responsaveis por
resultados negativos durante o processo de cadatd#armacdes. Um exemplo disso pode ser
dado pela auséncia do professor que se dispoendeatam candidato ao mestrado e néao
comparece no dia do atendimento. Isso foi relagaela entrevistada (7) que néao teve o
atendimento previamente agendado pelo professar!IB6 B’, eu marquei horario também,
mas o professor ndo estava me aguardando (... nissteixou um pouco chateada (...) queria
tirar minhas duavidas pessoalmente”. Outro exempiodhdo pelo participante (11) que
também tentou ajuda do professor de um dos mestrpdim qual tinha interesse em cursar:

“Fiquei frustrado, pois no Mestrado ‘A’ os profeses me disseram que 0 meu tema de
pesquisa ndo era aplicado (...) ndo me senti fazgratte do grupo deles (...), jA no
Mestrado ‘B’, os professores me provocaram algatpas(...) que me motivou foi ver a
aplicabilidade da coisa (...) sai confiante da cersa” (Entrevistado 11).

Nesse sentido, nada adianta ter um professor dispagjudar nesse processo que nao
se coloque no lugar e valorize as boas ideias gse feituro aluno possa ter. O entrevistado
(4) destacou que a forma como o aluno é recebildopgpefessor é muito importante para que
0 mesmo se sinta mais confiante, mais envolvideras ansioso no processo de escolha do
curso: “Na ‘IES B’ nao foi aquela receptividade apoma ‘IES A’ (...) ndo tive orientacéo e
iIsso me deixou muito ansioso e frustrado para dediprojeto e 0 mestrado que eu deveria
fazer”. A participante (9) também n&o teve uma &Rpeia positiva na tentativa de contar

com algum professor do programa para esclarecsrdsagdas:
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“N&o conseguimos nos reunir (...) ela estava muitopada (...) ndo me deu devida
atencdo, pois ndo me atendeu (...) me senti umopfsustrada e mais ansiosa, isso foi
um reforco de que eu realmente ndo tinha nada aeBr aquele programa (...) foi uma

aluna que ela (coordenadora) perdeu nesse progrémareforcou que eu néo tinha

nada a ver com aquele PPG (...) mesmo assim fipraidavidas se estava no caminho
certo desistindo dessa areéEntrevistada 9).

Nesse sentido, a iniciativa de procurar professpega solucionar questdes sobre os
cursos pode resultar em algo positivo ou negativéato de resultar em algo positivo pode
implicar na reducdo da ansiedade e na maior cadiatos futuros candidatos para
desenvolver bons projetos e participar de formamagura do processo seletivo discente. Ja
o lado negativo pode resultar em uma maior anseedpélo fato de os interessados
permanecerem sem as respostas desejgdaa. ansiedade pode se potencializar devido a
expectativa que o aluno cria no momento em queeggm@ para uma conversa com um dos
professores do mestrado. Na opinido de algunscymatites, os docentes, mesmo nhao
sabendo dos importantes papeis que desenvolvernpsamlerados pecas fundamentais nesse
processo. Sendo assim, o posicionamento do professie influenciar no aumento ou na

reducao da ansiedade dos alunos que buscam ingi@ssestrado.

d) SubcategoriaAtendimento ndo pessoal da secretaria

A subcategoria que relaciona o atendimento nacpkda secretarini nomeada dessa
forma por envolver a prestacdo do servico da sa@eatravés do atendimento telefonico e
do uso deemails Essas duas ferramentas foram mencionadas peleistados que as
utilizaram para esclarecer dividas sobre os culsdsteresse.

O processo de busca de informacgfes através dadeoeanailscom a secretaria do
programa pode ser avaliado como uma forma de coafialguma informacdo que gerou
davidas ou até mesmo para descobrir novas inforesagiguns candidatos mencionaram o
uso desse canal como forma de certificacao, oy eegatrevistado (8), por exemplo, tinha a
informac&o, mas queria ter certeza se realmente tentendido dada orientacdo: “O
atendimento da secretaria foi tranquilo (...) reslgsam o mewmail e eu me senti menos
ansioso (...) atenderam as minhas expectativas@darecer as minhas duvidas relacionadas
com o0 meu projeto de pesquisa”.

Ja o processo de busca de informacdes atravésntitaoelefénico também pode ser
considerado como um canal que tem potencial pariareser questdes pontuais sobre o
curso. Nesse caso, ndo pode ser considerado umsaadtilizado por interessados que néo
tem a nocdo do que serd perguntado, ja que o tegorna restrito por ser atraveés do
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telefone. Em outras palavras, se a secretaria gommsesclarecer duvidas pontuais sobre os
cursos pode vir a reduzir a ansiedade gerada ndidzda interessado. Além disso, podera
estimular esse futuro aluno a vir conhecer pessodbno programa. Foi 0 que relatou o
entrevistado (4) quando precisou contatar a se@eti@ curso por telefone: “Quando eu
liguei achei o pessoal super atencioso (...) ateewio é fundamental (...) gostei muito do
atendimento da ‘IES A’ (...) me estimulou a ir tasios para conhecer pessoalmente o curso e
0s professores”.
Através dos relatos, pode se afirmar que tantanal¢alefénico como a troca @enails

sao recursos que tendem a reduzir a ansiedadatdosssados. Ambos os canais tem o papel
de esclarecer as pequenas duavidas sobre os cuyrspsexemplo, agendamento com
professores, informacgdes financeiras, cronogramprdeesso seletivo entre outras questdes
que geram certa ansiedade nos mesmos. Esses tasdmescam esclarecer, de forma

imediata, essas informacoes.

4.1.3) Categoria: Recursos nao profissionais

A categoria recursos nao profissionais envolve ogutcanais ou formas que o0s
interessados procuram para lidar com situacdepqgssam gerar ansiedade no processo de
escolha dos cursos desejados. Para alguns dessesosg 0 interessado acaba nédo tendo o
controle, mas mesmo assim foi mencionado por secaumsador de certa ansiedade nesse
processo de escolha. Essa categoria foi reorganiead trés subcategorias, que serdo
descritas a seguir: recursos proprios para lidar @® problemas; localizacdo da IES; relacbes

€ contatos com outras pessoas.

a) SubcategoriaRecursos proprios para lidar com os problemas

A subcategoria dos recursos proprws/olve as formas que os entrevistados buscaram
para lidar com a ansiedade gerada durante o pwdessusca de informacdes e definicdo do
mestrado a ser cursado. Alguns participantes n&cabam nenhum recurso externo para lidar
com a ansiedade, mas encontraram maneiras maisagepara que tal emocao pudesse ser
reduzida ou até mesmo desaparecer. A entrevistgdagp@r exemplo, considerou que o
envolvimento ainda maior no processo poderia reduansiedade: “Concentrei e canalizei
energias para o que eu precisava (...) tinha gustrwor o projeto (...) esperei passar a minha
frustracdo e ansiedade e fiz o projeto”. O pardicip (6) também utilizou suas proprias

formas para se organizar e tentar nao ter ansieteEsd® processo: “Defini 0s meus objetivos
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(...) tive em mente o que eu queria buscar e ondguero e preciso saber para chegar (...)
essa foi a forma que eu busquei para reduzir aarankiedade durante a escolha do curso”.

Pode-se afirmar que cada individuo procura crismaapropria maneira de lidar com a
ansiedade na hora que decide iniciar o processbudea de informacdes e escolha do
mestrado que ird cursar. Esse processo, considietadao, pode resultar em algo positivo ou
negativo. O lado positivo pode ser o resultadorddaco maior dado nesse processo, ou seja,
um interessado, mesmo em um momento de ansiedade, fazer um esforco para se
concentrar e conseguir se preparar para esse mooerscolha.

Por outro lado, resultados negativos poderdo ssego interessado, ao entrar em um
estado de ansiedade, decidir em ndo ir em busdafaenacdes ou até mesmo em nédo
consultar os outros canais e contatos mencionades@mente. Sendo assim, a incertezas e

uma maior ansiedade poderéo surgir, se o futurmaiéo souber lidar com tais emocoes.

b) Subcategorialocalizacdo da IES possivel de evitar ansiedade

Mesmo ndo sendo um recurso considerado controfforepessoas que se encontram
nessa fase de escolha do mestrado a ser curstmmliaacdo da universidade ofertante do
curso foi mencionada, por alguns participantes, camma causadora de ansiedade. Para
alguns entrevistados, mesmo ja com a etapa dehasdol curso finalizada, a ansiedade se
potencializa por ndo conseguirem mudar algo quéawsreca. Para o entrevistado (5) a
ansiedade aumentou quando se certificou de qubada oferta do curso desejado na regiao
onde mora: “A gente se sente amarrado (...) a @exdeevem disso (...) a vontade de querer
fazer o mestrado e a frustragdo por ndo conseguida a logistica (...) ndo tem o que fazer,
né (...) fico s6 esperando uma oportunidade”.

Como mencionado anteriormente, ha questdes estisidws cursos que nao permitem
alteracOes, por exemplo, ofertas de mestrados émrasotidades, que ndo seja na cidade onde
se esté localizada a universidade do qual o caspdrte. Esses pontos geram ansiedade nos
interessados que buscam um curso que esteja alinbach 0S interesses pessoais e
profissionais do candidato, principalmente, que ci@aprometa a rotina do mesmo. A rotina
se refere ao dia-a-dia do individuo que, para itivem um curso de pos-graduacao, precisa
estar trabalhando. Em alguns casos, a logistidagira o trabalho e de freqlentar as aulas
nao pode comprometer nenhuma das duas acgoes.

Esse ponto também foi destacado pelo entrevist8jlogye estd preparado para
frequentar as aulas em nivel de mestrado, mas t#ita ansiedade devido a logistica

mencionada anteriormente: “Tenho até apoio da eapade trabalho, mas ndo tem opcéo
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de oferta proxima a regido onde moro (...) a qoedtilogistica gera uma certa ansiedade
pois é preciso se organizar para se dedicar ao quesfica em outra cidade”.

Nesse sentido, ndo ter o controle e a certeza easjguestdes estruturais dos cursos
podem vir a sofrer alteracdes gera certa ansietaslendividuos que se encontram na fase de

escolha do mestrado.

c) SubcategoriaRelacdes pessoais que auxiliam a lidar com a dasie

Os contatos pessoais que o0s interessados buscamliger com a ansiedade no
processo de escolha do curso representam essategdiza Todos o0s entrevistados
receberam o suporte de amigos, colegas, familaregé mesmo de chefias que se tornaram
referéncias em contribuir para lidar com tal emogémnte essa fase. Para os entrevistados,
cada uma dessas pessoas teve papel importantedas) ds partes desse processo. Uma
dessas partes envolve as relacdes pessoais, ouasejigares, amigos e colegas que estao
envolvidos no universo académico conseguem reduaisiedade dos candidatos. As formas
que essas pessoas utilizam para contribuir na dedda ansiedade dos futuros alunos
envolvem as palavras de incentivo ou até mesmogpadar com as duvidas sobre 0s cursos.

O entrevistado (1) contou com a namorada que ovoofgpara iniciar o processo de
escolha do mestrado a ser cursado: “Minha namdrattau uma pilha enorme (...) ela me
incentivou a ir em busca do curso que gostaricaderf. A entrevistada (7) teve o apoio do
marido: “Meu maior incentivador (...) quando elequ& eu estou triste, desmotivada (...) me
da forca”.

Além dos familiares, os amigos também tém papetidorental em se tratando de
ajudar a reduzir a tal emog¢éo negativa manifegpatizs entrevistados. Para os participantes,
ouvir amigos, que ja passaram pela experiénciangiessar em uma pos-graduacao estrito
senso, € importante para confirmar as expectatpesdas, principalmente sem gerar
nenhuma emocgao negativa nesse processo. Convens@ssas pessoas pode ser considerado
como uma das melhores alternativas para se reduamsiedade, pois ha uma troca de
experiéncias que resulta em um amadurecimento @meanmaior confianca por parte do
interessado.

O entrevistado (4) relatou a sua experiéncia quaondgersou com uma amiga sobre o
mestrado que tinha interesse em cursar. “Minha amng explicou sobre as linhas de
pesquisa (...) e 0 que eu poderia pesquisar em cadalelas (...) me senti confiante e com a

certeza de qual linha de pesquisa optar para delsenvneu projeto”.
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Além das conversas envolvendo os temas para pasgsasber mais detalhes sobre o
curso, ou seja, como foram as disciplinas cursagaprincipalmente, o que gerou de
contribuicdo na vida profissional desse amigo, amk® um fator que pode impactar na
reducdo da ansiedade do interessado. O entrevid@adopor exemplo, relatou essa
experiéncia: “Conversei com um colega que me eaplacestrutura do curso (...) € como isso
tudo contribuiu para a carreira dele”. O particieaflil) complementou: “Procurei conversar
com amigos que ja concluiram o mestrado, pois s8egas que subsidiam a ideia (...) isso
me deixou menos ansioso com o0 que eu encontramefi@nte”. O entrevistado (13) também
acompanhou um amigo e colega de trabalho em tadéssas do mestrado que esse amigo
estava cursando: “Fiquei sabendo do mestrado peloamigo e colega de trabalho (...) ele
me explicou 0 processo e me contava 0 que ele faeiurso (...) fiquei curioso e me senti
empolgado (...) me motivou a ir atras e fazer”.

Como todos os participantes estdo envolvidos ncade de trabalho, é inevitavel
gue ndo tenham envolvido, nesse processo, algui@@meia do ambiente de trabalho. A
entrevistada (9), por exemplo, por estar trabalbaj@d num universo académico, foi
estimulada pela prépria chefia a ir em busca decurso de pés-graduacdo estrito senso.
Apesar do medo e do compromisso de nao desapoptapaa chefia, a participante decidiu

dar inicio a esse processo:

“Senti medo (...) medo de desapontar (...) de n@ilocdnta (...) eu ndo queria fazer o
mestrado (...) eu ndo quero sofrer (...) a préppeovocacdo da minha chefia foi
fundamental para eu iniciar o processo de buscaude mestrado (...) cria-se uma
barreira (...) temos que quebrar essa barreira) (eu fiquei tocada (...) me senti
valorizada por eles que me disseram gue eu sepaz..) s6 que, claro, veio junto: eu
nao sei se eu vou dar contéEntrevistada 9).

O papel da chefia nesse processo também podersmiental, pois devera ser dado
todo o suporte a fim de gerar estimulos para reduansiedade do interessado. No entanto,
iISso pode ocorrer 0 contrario, ou seja, 0 supepmite pensar que o envolvimento do
funcionario em um curso desse nivel possa vir gpcometer os resultados do trabalho. Essa
foi a experiéncia da entrevistada (12): “Quandace@mentei que estava pensando em fazer
um estrado, meu chefe me assustou muito (...) dissendo seria legal fazer nesse momento

devido a dedicagcéao com o trabalho”.
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Em linhas gerais, qualquer experiéncia com algurnrs® ou canal de contato pode
resultar em um aumento ou uma diminui¢cdo da andéeda quem busca por esclarecimentos
sobre os mestrados. Tudo que foi mencionado peldgipantes sdo importantes canais, pois
sao as principais pontes de contato dos candidatosos cursos pretendidos. Essas fontes e
recursos de contato serviram de referéncia parraxp que causou a ansiedade em cada
um desses contextos. Em outras palavras, essagd&tlivivenciadas serviram como base
para relacionar e explicar as causas, que s#iggsrs (gatilhos) de tal emocéo resultante da
avaliacao dos participantes no contexto pesquisado.

Esses gatilhos, portanto, serdo detalhados atdon@somponentes de avaliagdo que
identificam como uma situagcdo pode resultar em amacao positiva ou negativa. Nesse
sentido, o proximo subcapitulo dard suporte a dsim e compreensdo de como uma
determinada categoria/subcategoria ou situacdmei@da pode estar associada com uma

emocao positiva ou negativa.

4.2) Relacdes entre as Categorias Empiricas e osngmnentes de Avaliacao

Como mencionado na introducéo desse capitulo, @rsegra apresentada a discussao
da relac&o entre as categorias, e suas respestibaategorias, com 0s sete componentes da
Teoria dosAppraisals(Desmet, 2002) Em outras palavras, serdo abordzalosmponentes
de avaliacdo e como cada um deles pode ser expldsmdcordo com o que foi explorado nas
categorias que emergiram da Analise de Conteudo.

O Quadro4, a segquir, foi criado como forma de sintetizéustrar todas essas relacdes
que serdo detalhadas na sequéncia. Além disso,adm discussdo, sera apresentado um
recorte desse quadro com o objetivo de detalhahane processo de construgcdo dessa
sintese. Esse quadro geral compde uma analiseléeitada categoria a luz dos componentes
de avaliacdo. Como podera ser visto nessa sintéseluas cores: vermelho e azul. Os
conteudos em vermelho relacionam as avaliacdestinegados participantes, ou seja, ha
mencao da ansiedade e que foi potencializada he8es vivenciadas. Os conteddos em
azul, ao contrario, representam os resultados iyposida interacdo dos usuarios com as
mesmas situacdes vivenciadas.

Como é possivel observar, entdo, a ansiedade doizigke, para os entrevistados,
através das categorias Recursos Profissigatsadimento pela secretaria e pelo professor) e
Recursos ndo Profissiongsontato com amigos e familiares), pois essas catsgmostram

motivos consistentes que reduzem tal emocao dedegmta no processo.
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Por outro lado, a ansiedade foi provocada e aumantee acordo com os depoimentos,
através das categorias Informacgfes (desconhecineenmtivel e clareza de informacdes),
Recursos Profissionais (busca pslt®) e Recursos ndo Profissiondrecursos proprios e
localizacdo da IES). Essas categorias, por terelm ciiadas com base nas experiéncias
vividas pelos participantes, apresentaram motingsrisistentes e que resultaram em uma
emoc¢ao negativa, ou seja, na ansiedade que foi radae dentro dessas situacdes
vivenciadas.

De forma geral, observando-se o0s resultados negatigode-se observar que a
ansiedade apresentou, como padrao aggraisals no contexto pesquisado, motivo
inconsistente, ndo confirmacdo de expectativasnc@® diversas, nao conformidade com

padrdes, incerteza e baixo potenciatdping
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Quadro 4 - Sintese Relagdo Categorias/Subcategorias x Comigsnge AvaliacadOemir et al.,2009)

Subcategorias Consisténcia do motivo Prazer intrinseco Czr;ggz?;ﬁ/%ge Agéncia Confog;r:jl?g g Se com Certeza Potencial decoping
; . N&o confirmagéo de . . )
2 Desconhecimento Inconsistente - expectativas O proprio candidato - Incerteza Baixo
o]
Q
IS
£ Nivel de cl a/
S ivel de clarez = ' .
£ Falta de Inconsistente Naoeioggtrg:ﬁ/%a;o de Emissor da informagéo Incerteza Baixo
informacéo P
. : Né&o confirmacéo de ) ) = Né&o houve conformidade ’
Site Inconsistente h Emissor da informagéo ~ Incerteza Baixo
expectativas com padrdes
(2]
g
'% Pessoa_l Consistente Confirmacao de expectativas Emissor da informagéjo Nao houve corlformldade Certeza Alto
k4 (secretaria) de padrées
S
o
%] ~ .
? S Consistente - Confirmacao de expectativas Emissor da informagéjo Nao houve corlformldade Certeza Alto
5 (professor) de padrées
i
4
Na(_)-pessoal Consistente - Confirmacao de expectativas Emissor da informagéjo Houve Confqrmldade de Certeza Alto
(e-maile telefone) padroes
2
IS . . . o . .
5 Proprios Inconsistente - Quebra de expectativas O préprio candidato - Incerteza Baixo
3
S
o L . a i 5 i .
o Localizagéo IES Inconsistente - Néo conﬂrm_a(;ao de A IES Houve Confqrmldade de Incerteza Baixo
< expectativas padrbes
<
[%2]
o
3 P
g Famclglc«:gﬁérglsgos/ Consistente - Confirmacao de expectativas Pessoas de referénc|a - Certeza Alto
4

Fonte: Elaborado pela autora (2012)




84

Como forma de contribuir com essa discussdo, sepfiesentados o0s recortes do
quadro, de acordo com 0s sete componentes de ghediaque traduz a relagdo com cada
categoria criada. Seguindo a proposta de Detrat.,(2009), os componentes abordados séo:
consisténcia do motivo, prazer intrinseco, confgama de expectativas, agéncia,

conformidade com padrdes, certeza e potenciabgmg.

4.2.1) Componente de Consisténcia do Motivo

Como ja abordado no capitulo da fundamentacaactedicomponente de consisténcia
do motivo esta relacionado com o que se quer. SiegDemiret al. (2009) um evento pode
resultar em algo positivo, em uma emoc¢ao posifiea,ser avaliada como consistente. Ao
contrario, quando uma situacao for avaliada conoonsistente, tende a resultar em uma
emocao negativa.

Ndo somente ha situagBes relacionadas com prodotosseja, o resultado da
funcionalidade dos mesmos, mas também pode haveasotelagcbes ndo instrumentais
(TONETTO e CAMPELO, 2011). Como exemplo, o fato ridi® querer mais manter um
relacionamento, segundo Roseman (2001), pode apaeseconsisténcia do motivo. Nesse
caso, uma emocao negativa é o que resulta dedscava

Nesses contextos, ha elementos mencionados pdtwesacima que dao suporte para
0 processo projetual de design com o objetivo dpelear ou evitar uma emogao negativa.
No destaque dado por Tonetto e Campelo (2011)exemplo, um aparelho telefénico pode
despertar uma emocao positiva ao ser utilizadcakaa pelo usuario como consistente. Em
outras palavras, a interagdo com o aparelho tetefdevou & uma emocao positiva por haver
consisténcia do motivo. Com base nessa vivéncide-pe afirmar que o telefone projetado
atendeu ao desejo do usuario de realizar ligacoes.

Relacionando esse componente com as categoriaagyri@ possivel afirmar que, em
algumas delas, houve inconsisténcia do motivoefa 8 ansiedade foi gerada ou aumentada
em diversos contextos vivenciados pelos entrevastaflssa inconsisténcia levou a ansiedade
dos participantes ocorrida nas categorias/subcadsgorelacionadas a informacéo
(desconhecimento e nivel de clareza de informagfss)rsos profissionais (busca pelo site)
e recursos nao profissionais (proprios e localiaaziIES).

Os motivos que levaram a inconsisténcia em senttat@lo desconhecimento estdo
relacionados ao conhecimento a ser adquirido, ga, s participantes manifestaram

ansiedade por terem davidas do que um curso enh @strigo senso tem a oferecer. Além
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disso, ha certa inseguranca se os mesmos esta@onirtho certo e qual decisdo tomar frente a
esse desconhecido.

Ainda na mesma categoria de informacdes, ndo senetisconhecimento da proposta
do curso ilustra esse componente, mas também ¢ dévelareza/falta de informacbes
apresentaram motivos inconsistentes que levaransiadade dos participantes. Como outro
nivel da categoria de informagfes, o fato de tea unogdo da proposta de um curso de
mestrado, mas ndo obter as informacfes ou ndo eenqg#-las resultaram na ansiedade dos
entrevistados. Esses motivos foram inconsistenéetdad a tentativa dos participantes em
entender as informagdes sobre 0s cursos paraden&rcontrar o alinhamento entre o que 0s
usuarios desejam e o0 que o curso oferece parar@@mprem da escolha a ser feita. Esses
motivos, de acordo com Lazarus (1991), sdo coreidsr motivos concretos, pois tenta-se
atingir a um objetivo pessoal, nesse caso, o isgresn um mestrado.

A nédo disponibilizagédo das informacdes no site tamloi avaliada como inconsistente
levando a ansiedade dos participantes. Esses matistdio relacionados a arquitetura das
informacdes e clareza das mesmas nas paginas rdos.cu

O fato de os interessados ndo saberem lidar coescodhecimento, bem como com
meios que poderiam ter para conhecer o detalhandentderta de um mestrado é avaliada
como inconsistente. Nesse sentido, tal avaliacBolteeem ansiedade nos interessados que
buscam ter informacgdes esclarecedoras sobre assaiserem escolhidos pelos mesmos.

Além de os candidatos ndo saberem lidar com e#isag@s acima, a categoria que
envolve a localizacdo da instituicdo de ensino sopP&IES) também é avaliada como
inconsistente, levando a ansiedade, pois os gatitds mencionaram nédo ter o controle das
guestbes regimentais dos cursos. Em outras palaveassiedade é surgida, devido ao desejo
dos participantes em querer cursar um mestrado egtgja proximo a sua regiao de
residéncia, ou seja, os futuros alunos desejamad&s tenha oferta de mestrado em outras
sedes, mas ndo ha certeza de que isso va ocargemd® Demiet al. (2009), a questédo que
norteia o0 componente de consisténcia de motivoleawrelacdo com o que se quer, ou seja,
quais os motivos pretendidos com as situacOes cigas. Nesse sentido, essa categoria é
avaliada como inconsistente devido ao ndo contradegera ansiedade entre os entrevistados.

E possivel, com essa discuss&o, perceber que dmqtie envolvem a inseguranca,
as duvidas, o ndo controle da situacdo, a faltainfl'macdes entre outros motivos
mencionados acima foram inconsistentes e que l@vamaumento da ansiedade do grupo

entrevistado nos contextos anteriormente descritos.
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No entanto, nessa mesma discussao, € possivebpepee houve motivos avaliados
como consistentes pelo mesmo grupo entrevistado.cétegorias que envolvem o
atendimento pessoal da secretaria e dos profess@m@scomo o atendimento atravésede
mails e do telefone apresentam consisténcia dos majiwedevaram a reducdo da ansiedade
dos futuros alunos, o que reforca a compreensdtndansisténcia do motivo” como um
agente causador (padrédo aepraisa) de ansiedade. Além disso, as pessoas consideradas
como referéncias e que foram procuradas peloipamites para contribuir de forma positiva
no processo de busca de informacdes também foralla@das como consistentes.

Em linhas gerais, o envolvimento da secretaria prdtessor, no sentindo de atender e
esclarecer as duvidas dos candidatos interessadazursos foram consistentes, pois levaram
a uma motivacao por parte dos mesmos pelo fatomgeguirem refletir melhor sobre a ideia
de cursar um mestrado. Além do atendimento pesisoakcretaria (ou através eenailse
contato telefénico), e do atendimento pessoal dofegsores, a ajuda de amigos, familia e
colegas também foi consistente, pois contribui para maior incentivo e motivacdo na
escolha do mestrado a ser cursado. O fato de pessoas consideradas de referéncia pessoal
ou académica provoca mais certeza e confiancagster gos interessados reduzindo, assim, a
ansiedade dos mesmos.

Como fechamento da discussdo relacionando esseooceme com o0s resultados
empiricos é possivel perceber e destacar alguneetes que poderdo gerar estimulos aos
designers no sentido de projetar para reduzir ee@daxde dos futuros mestrandos. Tendo em
vista o foco em reduzir emoc¢Oes negativas, elerseqte envolvem as davidas que os
candidatos tem do que um curso nesse nivel podecefe ou seja, o fato de considerar esse
processo desconhecido, bem como néo ter clarapagieodo mesmo, poderdo aproximar 0s
designers desses usuarios para desenvolver proptoatendam a essas necessidades. Essas
informacfes desconhecidas e o nivel de clarezanmdmsnas conduzem a ansiedade dos
candidatos estimulando os designers a projetargoncale dé conta dessa situacao.

Um outro elemento que é destaque no fechamenta dessissdo envolve o recurso de
busca de informacdes pelo site, pois ndo disparabilma arquitetura de contetdos de facil
acesso e entendimento dos usuarios. Esse recudssigp@star alinhado com o projeto
mencionado anteriormente que possibilite altergcdesforma controlada, por parte dos
usuarios.

Além desse elemento, destaca-se também a locaizidES, que ndo permite, em
suas regras, qualquer flexibilidade no sentidotded®r as necessidades do usuario no que se

refere & proximidade do local da realizacdo doccemsn a regido de sua residéncia. Nesse
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sentido, nem os designers, bem como os prépriggiosycomo mencionado anteriormente,
podem ter o controle e nem alterar as questdemeadpis dos cursos. Por dltimo, como
mencionado nessa discussdo, destaca-se o prop@iaugiue ndo consegue lidar com
situacOes que envolvem o processo de ingresso emastnado.

Esses dois ultimos elementos apresentam subsidiespqdem nao ser de facil
projetacéo pelos designers, mas que poderao gefas podendo ser algo que possa garantir
uma aproximacado maior com 0s usuarios no sentidgedsibiliza-los de que ha regras que
devem ser cumpridas pelas instituicoes de ensiperigu. Através disso, o elemento que se
refere ao préprio usuario podera ser atendido, paisesmo podera ter uma compreensao
maior e sabera lidar melhor com a ansiedade geredsa situacdo avaliada como
inconsistente.

Em outras palavras, cabe o designer projetar atga gue resulte em uma emocao
positiva, ou seja, que 0s contextos acima vivewnsigelos participantes e que resultaram em

ansiedade sejam pensados e desenvolvidos comtvolgje reduzir tal emocao.

4.2.2) Componente de Prazer Intrinseco

O componente de prazer intrinseco tem relacdoado@in o prazer sensorial, ou seja,
sentir o cheiro ou 0 sabor de um alimento (Dexhal, 2009). Esse componente, por também
ter relacdo com o0 que se deseja, pode ser cordtdera componente de consisténcia de
motivo.

No entanto, de acordo com o quadro sintese, relaciesse componente com as
experiéncias vividas pelos entrevistados tornaygigvel, pois ndo ha nenhuma relagdo que
resulte em prazer sensorial dos participantes tetacdo contexto trabalhado. Em outras
palavras, a ansiedade nao poderia ser resultaniendeavaliacdo desse processo (Deshir
al., 2009).

4.2.3) Componente de Confirmagéo de Expectativas

O componente de confirmagdo de expectativas relacas expectativas geradas
diretamente com uma situacdo ocorrida ou que iofrec Em outras palavras, cria-se uma
expectativa de forma antecipada ou posterior a vemte (Demiret al. (2009), sendo ela
confirmada ou ndo confirmada (Scherer, 2001).

Para ilustrar esse componente, resgata-se algusmpids de autores citados na
fundamentacéo tedrica desse trabalho. Um dos eremghdo por Scherer (2001), esta

relacionado com a expectativa criada pelo pai deestdante que realizou uma prova na
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escola. Nesse caso, se 0 aluno ndo passar na prexpectativa criada pelo pai ndo sera
confirmada.

Outro exemplo para esse componente é citado poetfboe Campelo (2011) ao
relacionar o uso de um carro. Nesse caso, o uso@iofesta dificuldade em estacionar o
carro por avalia-lo como sendo um carro de diff@nuseio. Percebe-se, portanto, que houve
uma expectativa quanto ao uso do automoével e quéonéonfirmada.

Nesse ultimo contexto, o elemento que da supori parocesso projetual de design
envolve o préprio carro. No exemplo dado por TanettCampelo (2011), a dificuldade de
manuseio do carro, resultou em uma emocao negagima,ndo haver uma expectativa
confirmada pelo usuario de conseguir estacionaesmm com facilidade. Nesse sentido, um
estimulo projetual para um designer seria deseavaimn carro que pudesse atender a essas
expectativas criadas pelo usuario.

No caso das situagfes vivenciadas pelos usuatEessados nos cursos, as categorias
que envolvem o desconhecimento, nivel de clarezanflarmacdes, busca de informacdes no
site dos cursos, 0s recursos proprios, bem conoraidacdo da IES podem ilustrar essa
discussdo. A ilustracdo € devido a nado confirmadas expectativas geradas pelos
entrevistados nos contextos mencionados acima sayée detalhados a seguir.

Quanto a categoria do desconhecimento das infomsagdpossivel perceber que ndo
houve confirmacdo de expectativas com relacdo awobemento de oportunidades e
alinhamento dos objetivos dos candidatos com asdide pesquisa ofertadas no curso. Os
interessados manifestaram ansiedade, pois foiectath expectativa frente a essa situacao e
pode ser considerado como resultado um desaport@mndddm disso, ainda na categoria das
informacdes, devido a falta delas, também ndo haordirmacdo de expectativas com
relacdo a busca para esclarecer duvidas, provoearsiedade.

Também, ndo houve confirmacdo de expectativas ntatia de ir atras das
informagbes com o objetivo de esclarecimento salwecursos. Os interessados, nessa
tentativa, criaram uma expectativa de encontrarnfarmacdo no site, mas tiveram
dificuldades em procurar tais conteudos. As inf@®es disponiveis ndo estavam claras e,
além disso, ndo havia uma boa apresentacdo dasas@siyout e arquitetura dos conteudos).
Essa situacdo pode causar também desapontamentpiei@stavam pesquisando conteddos
esclarecedores sobre os mestrados.

Com relacdo ao proprio candidato, é possivel obsegque houve uma quebra de
expectativa, pois o interessado teve esperancaudeogproblema seria mais simples de

resolver. Em outras palavras, gerou-se expectdtvaolucionar todas as davidas sobre os
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cursos e gue nao foi confirmada.

Ainda quanto a ndo confirmacéo de expectativa,ugeestambém a ansiedade no que se
refere a localizacdo da IES ofertante do curso.nMesabendo que ha certas regras que
impedem ofertas de cursos desse nivel em locain@ugassem por aprovacdes de Orgaos
regulamentadores, foi criada uma expectativa potepdos entrevistados no sentido de
encontrar um curso de seus interesses em regi@esais as suas residéncias. Nesse sentido,
percebe-se a ndo confirmacao de expectativas nextorvivenciado.

N&do houve somente categorias ilustrando situacoes n@lo confirmacdo das
expectativas, mas também algumas e que as situaig@esiadas foram de confirmacao das
mesmas. Essas situacdes podem ser vistas no agernadida secretaria (de forma pessoal, por
e-mail ou por telefone) e o atendimento dos professdkEsn dessas situacdes, o contato
com amigos e familiares também pode ilustrar essgonente de avaliacéo.

As diferentes formas de atendimento, tanto pelaet®@ do curso quanto pelo
professor, também podem exemplificar o componemeaddliacdo de confirmacdo de
expectativas. Foi possivel observar resultadostiposi por parte dos interessados que
conseguiram tirar suas duvidas quanto aos cursosnanifestar uma emocao positiva, 0
entrevistado evidenciou que estava mais proximdetdsdo a ser tomada. De acordo com
Demir et al. (2009), uma experiéncia satisfatéria ocorre quaadpessoa confirma a
expectativa por ela criada. Nesse sentido, osesgados que conseguiram esclarecer as
davidas através dos canais mencionados antericemesdiram satisfeitos por terem
confirmado as expectativas criadas por eles.

Esse resultado positivo também foi observado ntegtm que envolveu os familiares,
amigos e colegas que ajudaram os interessados pesssso de busca de informagdes.
Nesse caso, pode ser considerado também confirntEc&apectativas, pois essas pessoas
contribuiram no esclarecimento das duvidas, benpaoaincentivo para a melhor escolha a
ser tomada. Essas pessoas tornaram-se referépsEmape académica para os participantes
que ficaram mais satisfeitos e com as expectatieedirmadas para seguir 0os proXimos
passos com o objetivo de ingresso no mestradoatiEse]

A discussédo desse componente com as situacéesiasian pelos usuarios resultou em
alguns elementos que poderdo, também, contribtér @doco desse estudo, que é a reducao
da ansiedade dos alunos. O alinhamento dos olgeties candidatos com as linhas de
pesquisa ofertadas no curso contribui para que lesneatos que envolvem o
desconhecimento e o nivel de clareza das infornrsagéeem subsidios para algo a ser

pensado pelo designer. Em outras palavras, o desitpvera se aproximar dos interessados
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para projetar alternativas que atendam a essasctaiipas no sentido de relacionar os
objetivos dos candidatos com a proposta do curgoodsivel observar que ha falta de um
recurso que permita tanto esse alinhamento cortayeza das informacdes disponibilizadas.

Além disso, a dificuldade na busca de informacdies/és do site e a disponibilidade
das mesmas podem também ser considerados elentEntdssign e que representam as
expectativas criadas pelos usuarios e que nao fooafirmadas. Um estimulo projetual para
o designer poderia ser a facilidade de acesso ateragéo das informacdes desse canal.

Ha outros dois elementos destacados nessa discggsgmodem ndo gerar estimulos
projetuais suficientes para os designers, tais c@mtocalizacdo da IES e o proprio
interessado. Nesse sentido, sera um desafio pedesigner projetar algo que dé suporte a
expectativa criada pelo usuario de encontrar algiomaa de ficar mais proximo do curso

desejado.

4.2.4) Componente de Agéncia

O componente de agéncia envolve o responsavelsgakcao. Segundo Denet al.
(2009), possiveis respostas para detectar o redpanor dada situacdo sao: “quem”, quando
se refere a propria pessoa uma outra qualquer, cowue”, quando envolve alguma
circunstancia de forma geral. Ainda segundo o g2@09), quando se trata da propria pessoa
como causadora da experiéncia vivenciada, é caasideomo “auto-agéncia’”. Um exemplo,
dado por Roseman (2001), é o término de um relagiento, cuja responsavel foi a falta de
atencdo dos envolvidos. Nesse caso, a falta de&atdoi a responsavel pela situacdo. Nas
situacOes destacadas por Tonetto e Campelo (26aé&)envolveram experiéncias com um
carro, por exemplo, apresentam como destaque poipi@arro. Nesse contexto, a usabilidade
do mesmo pode ser percebida pelos designers conebenmento possivel de ser projetado.

As situagbes que podem contribuir numa melhor ds@n desse componente Sao
encontradas nas categorias que envolvem o descéor@mto e nivel de clareza do curso, o
sitee 0s recursos nao profissionais através dos recpréprios do candidato e localizacao da
IES.

A categoria que envolve o desconhecimento do caodoca o préprio candidato
interessado no mestrado como sendo o responsamebulas palavras, ele € o causador da
ansiedade nesse processo, que se coloca como ségebrpois ao tentar se aproximar dos
canais que podem ajuda-lo no esclarecimento dasmaf;6es sobre os cursos, acaba tendo
certa frustragdo, pois pode ndo haver resultaddiysesse processo. Nesse sentido, o

candidato que busca pelo desconhecido pode teeomeao negativa, ou seja, a ansiedade é
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aumentada por ndo ter sucesso, nem mesmo o cotda®iaformacdes nesse processo. Além
disso, o candidato também se considera respong@el situacdo junto a categoria dos
recursos proprios, ou seja, ele mesmo esta tenfadatocom as questbes que envolvem o
processo de busca de esclarecimento sobre o cessgjado. Sendo assim, uma maior
ansiedade surge, uma vez que o futuro aluno naatrés das informacdes e tenta lidar com
essas questbes de outra forma, ou seja, buscaedoati/as pessoais, como concentracéo,
mas sem nenhuma referéncia para constru¢cao daqnoge exemplo.

A falta de controle também resulta em ansiedadeequ@vocada pela propria IES no
sentido de ndo ofertar cursos eampigue estejam proximos as regides desejadas pelos
candidatos. Nesse caso, a IES pode ser consideradaonsavel por ndo atender aos desejos
dos interessados, provocando ansiedade nos mesmos.

Nas outras situacdes que foram abordadas tambéenspo@ncontrado um responsavel.
Quanto ao nivel de clareza e busca atravésvdbpagesios mestrados, 0s responsaveis sao
0s proprios emissores das informag¢fes. Em outrasrpa, a circunstancia que envolve a
falta ou nivel de clareza das informacdes e o di® cursos, que nao disponibilizam os
conteudos, sdo 0s responsaveis por provocar adsieda candidatos.

Nesse sentido, é possivel perceber que a ansigubmlde ser provocada por alguma
pessoa, objeto ou até mesmo circunstancia. Em umexto que resulta em uma emocéao
negativa, por exemplo, de acordo com Tonetto e @am{2011), pode resultar em uma
frustracdo, quando for considerado que o problémagido causado pelo préprio usuario ou
resultar em raiva, quando o problema tiver sidcsioceado por um objeto ou pela situacao
vivenciada. Com base nisso, é possivel afirmamgsecasos onde o candidato se considerou
responsavel pela experiéncia vivenciada resultou wema frustragdo que, ao final,
desencadeou a ansiedade.

Por outro lado, em situacfes que resultam em eraquigtivas, o responsavel também
pode ser percebido. Dentro dos contextos vivensigatos entrevistados, as secretarias (seja
pelo atendimento pessoal ou contato telefonico esmail) e os professores foram
considerados responsaveis por serem 0s emissoseinfdamacdes e pela agilidade no
processo de atendimento. Além dessas pessoas,ilafamigos e colegas também foram
percebidos como responsaveis, por serem considerpggsoas de referéncia que
contribuiram para o incentivo na busca de inforreagbfuturas decisdes.

De acordo com Demiet al. (2009), emocdes positivas ou negativas podem ser
provocadas por pessoas ou por algum objeto quansse responsaveis por causar essas

emocdes nos contextos especificos. Nesse senfidssével afirmar que os candidatos foram
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conduzidos a emocdo positiva pelas referénciasatamtds que contribuiram para o
esclarecimento das questbes sobre os cursos, bem coincentivo para a escolha dos
mesmos.

De forma geral, no que se refere aos elementostpai$ que podem dar suporte aos
designers, dentro desse contexto pesquisado, Sliacddas as situacdes que envolvem o
desconhecimento e nivel de clareza das informagbbse 0s cursos, o site, 0S recursos
proprios do candidato e a localizagdo da IES. Osigders, nesse sentido, poderéo
desenvolver algo em atencdo ao proprio candida® sg torna o responsavel pelas situactes
gue envolvem o desconhecimento da proposta do ewaisajuestdes que ele mesmo necessita
lidar, ou seja, os recursos préprios mencionadesandiscussao. No entanto, mesmo que 0s
designers tentem projetar algo para esse contexstimulos projetuais dependerdo somente
do responsavel em causar a ansiedade. Em ambasisi$i 0 candidato precisa se aproximar
de canais que fornecam informacdes esclarecedoiedaga com que saiba lidar com o
processo de busca das mesmas, ja que a agéndiaairfte prépria pessoa) € um dos
elementos que claramente caracterizam as expexiéoono individuais e, portanto, como
nao projetaveis, mas influenciaveis.

Com relacdo ao site e ao nivel de clareza dasniafpies, serd necessaria uma
aproximacdo por parte dos designers dos emissaesasl informacdes, que é a parte
responsavel em potencializar a ansiedade resutiastasuarios. Porém, quanto a localizacdo
da IES, a prépria instituicdo € considerada conspaesavel. Nesse sentido, como ja
mencionado em outros componentes mesmo que pragtham certa limitacdo devido as
regras seguidas pelas instituicdes, uma aproximal@® designers junto as proprias
universidades poderia ser uma forma de entendergmmocesso de regulamentacdo das
mesmas a fim de projetarem algo que atenda amd#los: ldas IES e dos usuarios.

Para os designers, portanto, explorar esses elemenseus responsaveis pode gerar
oportunidades enquanto processo projetual paraireglusiedade dentro desse contexto. Em
outras palavras, € possivel criar solu¢des pragepsaa reduzir tal emocado mencionada pelos

entrevistados, através dos responsaveis em catitmpesquisado.

4.2.5) Componente de Conformidade de Padrbes

O componente conformidade de padrfes envolve eestiacionadas com as normas
e padrdes, ou seja, uma situacao pode ser avaligthalo ha violacdo ou normas de padrodes,
segundo Demiret al. (2009). Ainda segundo os autores (2009), esse aoemp® tem

semelhanca com o componente de confirmacdo de tatipas, pois também se cria uma
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expectativa que é elevada a um padrdo dado pelriostEm outras palavras, ha uma
comparacgao entre a expectativa criada com o resultassa avaliacéo.

Resgata-se alguns exemplos mencionados na fundag@ienteorica para ilustrar a
relacdo com esse componente. Scherer (2001) eXem@ssa relacdo com a situacédo de um
aluno que possui um desempenho académico considéteaxo e ndo consegue passar em
um prova. Segundo o autor, o aluno pode criar uneceito proprio, ou seja, um padréo, por
ser um aluno com bom desempenho escolar em umasgpeaifica, por exemplo, ter tido
uma boa nota em uma redacdo e nao ter tido o messempenho em outra area, por
exemplo, na matematica. Nesse caso, é possivethggrque ndo houve conformidade de
padrées, uma vez que o aluno comparou o0 seu deskmpas duas areas e que nao seguiu
um padréao esperado pelo mesmo.

Em situaces que envolvem produtos, um exemplo daddonetto e Campelo (2011),
envolve a comparacao a duracdo de baterias de tadopes. Os usuarios podem comparar a
duracdo da bateria de um determinado modelo comosowlisponiveis no mercado. Em
termos projetuais, os elementos a serem trabalhpdims designers seriam os proprios
acessorios para computadores. Os designers, nessgos poderiam projetar para que se
tenha uma conformidade de padrdées, uma vez queweehuma nado conformidade de
padrdes € possivel de que o resultado seja umaemegativa.

Ao analisar as situacdes vivenciadas pelos usuénesividos no que tange a categoria
das informacdes, € impossivel avaliar a relaca® entlesconhecimento da proposta do curso
e 0 nivel de clareza das informacdes com esse cwnfm Nao € possivel afirmar que houve
algum tipo de comparacéo de canais ou fontes demiai;0es sobre 0s cursos que dé suporte
para a discussdo desse contexémdo em vista que as situacdes envolveram a data
informacdes, bem como a falta de canais que putlesselarecer as duvidas. Nesse sentido,
nao houve qualquer tipo de comparacado entre osladis: 0 que se espera e padrdes de
comparacao. Isso também néo foi percebido comaelas categorias dos recursos proprios e
familiares. Nao é possivel fazer qualquer tipo dmgaracdo quando a fonte € o proprio
usuario, ou seja, a comparacao seria com ele me&dgm.disso, mesmo que pudesse resultar
em conformidade ou ndo conformidade de padrbesaso das situacdes que envolveram
familiares, colegas e amigos, nesse caso, nao desiyel perceber qualquer tipo de
comparacgdes por parte dos interessados.

No entanto, o componente de conformidade de pagréés ser ilustrado através das

vivéncias dos usuarios envolvidos na pesquisa @atdo as informacdes disponiveis nos
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sites dos cursos, ao atendimento pessoal e ndoapesds secretaria do programa, ao
atendimento do professor e a localizagdo da IES.

Quanto a experiéncia dos interessados referenteséalde informacdes pelo site, é
possivel perceber que ndo houve conformidade coind@s uma vez que 0S usuarios
realizaram comparacdes tanto da arquitetura ehiigtéio dos contetdos das paginebdas
instituicbes pesquisadas, bem como da proprianrdgéo disponivel por elas. Em alguns
casos, como descrito no subcapitulo da apresentismesultados, os candidatos avaliaram
0s sites consultados, identificando os pontos iposite negativos dessa avaliacdo. Essa
avaliacdo, de acordo com o Tonetto e Campelo (20ddde resultar em uma violagao,
confirmacdo ou superacdo de padrbes. Nesse seatmlgsivel afirmar que o esperado por
parte dos usuarios nao foi confirmado na buscdgima sites, e em outros sites, a mesma foi
confirmada.

Esse mesmo resultado pode ser visto nas expesémmianciadas no atendimento
pessoal da secretaria e dos professores. Em antbagdss, ndo houve conformidade de
padrdes, pois os candidatos realizaram comparagbatendimento de ambos contatos e que,
em alguns casos, o resultado superou ao padracadspgelos mesmos. Nesse sentido, é
possivel perceber uma ndo conformidade de paddiesuperacdo em relacdo a comparacao
do atendimento dos professores e secretaria de &gt

No entanto, essas avaliagdes podem apontar paraiomtaridade de padrdes, ou seja,
0 que resultou da situacédo vivenciada pelos ussjas® manteve dentro de uma vivéncia
considerada normal. Isso pode ser visto atravesitas;0es referentes ao atendimento nao
pessoal da secretaria e a localizacdo das IES.ddo0 do atendimento ndo pessoal da
secretaria, percebe-se que houve conformidade edndgs, pois todas as IES referidas pelos
usuarios atenderam o critério criado por eles. Bambquanto a localizacdo, houve
conformidade de padrdes, pois nenhuma IES consufiatbs interessados apresentou algo
que pudesse se diferenciar das regras expostaguhass instituicoes.

Sendo assim, explorar elementos dessa categoriasd@ade um designer, pode gerar
oportunidades enquanto projeto, cuja intencdo paljeatenda o desejo dos usuarios
(TONETTO e CAMPELO, 2011). Dentro desse contexirtgnto, fica para os designers
projetar algo que supere ao padrao esperado pelewdwio. Em outras palavras, essa entrega
tera que ser superior ao esperado, elevando ogeda@o pelo usuario.

No entanto, como um primeiro desafio para os desgyrdentro desse contexto
pesquisado, seria 0 de projetar algo para quenba tegma conformidade de padrbes, pois se

houver uma ndo conformidade de padrdes, ha risquden resultado dessa avaliacdo seja
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uma ansiedade ainda maior.

Sendo assim, como ja visto na discussao desse oemeo € possivel destacar dois
elementos que poderdo dar suporte para projetogesijltado devera ser uma conformidade
de padrdes: site e atendimento pessoal da seéaretatos professores. Como mencionado
anteriormente, em ambas situacbes, ndo houve coidfde de padrbes, pois houve
comparagao entre os sites pesquisados pelos sddess e 0 atendimento prestado pelas
secretarias e pelos professores dos cursos. A cagdmafeita das paginagebdos cursos foi
feita com base no layout de apresentacao e disppagdo dos conteudos e, comparacao do
atendimento das secretaria e dos professores,ctawe base a agilidade e a presteza no
préprio atendimento. Em alguns casos, houve uma awidormidade de padrées por
superacao, pois o resultado superou ao padracadspeelos mesmos.

Esses destaques, portanto, podem contribuir paea agu designers desenvolvam
projetos que, no minimo, consigam resultar em uomdocmidade de padrbes em relacdo ao
que outras IES desenvolvem, utilizando como ret@aéons elementos que superaram o

padrédo esperado pelos candidatos.

4.2.6) Componente de Certeza

Esse componente relaciona a certeza ou a incestdra determinada situagdo. Em
outras palavras, essas situacdes geram emocdedequsn duvidas ou afirmagdes com
relacdo a essas vivéncias. Medo de algo, por exenmolde provocar incerteza, pois a
situacao futura ndo fica clara e confirmada panmaswéario (Demiret al, 2009; Tonetto e
Campelo, 2011).

Destaca-se alguns exemplos j& citados na fundag@ntadrica desse trabalho. Um
deles é dado por Roseman (2001), que ilustra esapanente através um relacionamento
que ndo apresenta certeza de que foi rompido. @uEmplo, dado por Tonetto e Campelo
(2011), esta relacionado com o uso de uma moto eueyma situacao, falhou. O usuario,
nesse caso, ao ter esse acontecimento como reérpode permanecer com a incerteza de
que a falha pode vir a acontecer em um outro marestso.

Utilizando as experiéncias vivenciadas pelos issados nos mestrados, € possivel
perceber a permanéncia de incerteza nas situaga@issdonhecimento das ofertas dos cursos,
nivel de clareza das informacdes e busca de cardedd site dos cursos. Nessas trés
situacOes, € possivel afirmar que essa incertdeaida ao futuro apos a tentativa frustrada de
conhecer e compreender a proposta do curso e emcastinformacdes esclarecedoras nos

sites dos programas.
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Nesse caso, pode-se considerar que a incertezagatilho da ansiedade que é gerada
com base na tentativa de descobertas. Ndo ha, sestido, certeza de que tudo se tornara
conhecido e que o aluno fara a melhor escolha. @napalavras, ha incerteza e receio de
que nao haja um arrependimento futuro por ndo sab@do compreender o que esta sendo
proposto pelo curso.

Isso também reflete no proprio usuério que pode sader lidar com o processo de
decisdo. Essa situacao € ilustrada através daoc@ede recursos proprios, que também
apresenta a permanéncia da incerteza. Nesse semtahsiedade € gerada com base nessas
incertezas e receios de qual decisdo tomar.

A incerteza também é permanente na situacdo quantocalizacdo da IES. A
informacéo traz a certeza de que a escolha naavwelvou sera dificultada por questdes
geograficas. Segundo Deneir al. (2009), ha situacbes que podem ocorrer no futuas, mio
h& certeza sobre isso. Nesse sentido, € possieelee que os usuarios tém a informacéo de
gue a oferta de cursos em regides proximas agesidéncias ndo ocorrera e isso resulta em
ansiedade por néo ter a certeza disso.

Ao contrario disso, algumas situacfes vivenciadaksp interessados nos cursos
trouxeram a certeza com relacdo a escolha a dar feso pode ser ilustrado através das
experiéncias com o atendimento de forma geral dieetsgia e do professor contatado pelos
candidatos. Ha permanéncia de certeza, pois aresicteento das duvidas contribuiu para dar
seguranca na tomada de deciséo futura dos futlwnossa

Além disso, 0 contato com os amigos, colegas elitaes também provocou seguranca
que gerou certeza em relacdo ao futuro, pois @resinento das duvidas e apoio desses
recursos auxiliou para uma melhor escolha futura.

Com base na discussdo desse componente é poss$tatad alguns elementos que
poderdo dar suporte para projetos em design erguegaram incerteza nos participantes da
coleta. Esses elementos estdo relacionados cormntestmento das ofertas dos cursos, com
o nivel de clareza das informacdes e com a busamkeidos no site dos cursos. Nesse
sentido, tais elementos podem trazer estimulogfois para que o designer desenvolva algo
que apresente informacgcdes mais completas no sedgig@arantir que a decisdo do candidato
nao gere davidas e incertezas.

Além desses destaques, é importante registrarsoekementos que envolvem o proprio
usuario, por ndo conseguir lidar com o processesgelha e ficar na davida se a mesma ¢é a
certa, bem como o elemento que envolve a localizdg@dES, pois ha incerteza se é possivel

ter ofertas de cursos em locais préximos a regga@sidéncia dos candidatos interessados.
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De forma geral, os elementos destacados nessassBgcuepresentam as incertezas
resultantes de uma tentativa frustrada de se apasxnais das propostas dos cursos a fim de

0s interessados tomarem a melhor decisao.

4.2.7) Componente de Potencial de Coping

O componente potencial d®ping envolve o potencial que uma pessoa tem de lidar
com uma situacao que possa vir a ter resultadcatineg, ou seja, uma situacao que resulte
em algo prejudicial (Demiet al, 2009; Tonetto e Campelo, 2011). Ainda segundo Demmir
al. (2009), a raiva pode ser considerada uma emocébamee dessa situacao avaliada. Nesse
caso, € possivel considerar um potenciakadlging alto, pois envolve um comportamento
agressivo que se torna evidente na tentativa damunda situacdo. Ao contrario, segundo 0s
mesmos autores (2009), emoc¢Bes como ansiedade @ enedlvem potencial deoping
baixo, pois h& pouco controle em mudar uma situacao

Elementos que podem ilustrar ainda mais esse canp®nsao 0S equipamentos
eletrénicos. Tonetto e Campelo (2011), destacanelolar e Busch (1995) menciona o
computador. Ambos exemplos, resgatados da fundag@mtedrica dessa pesquisa, associam
esses equipamentos que podem proporcionar faciiseanou ndo. Nesses casos, é possivel
perceber a associacdo desse componente quandenlgs aituacdes, 0s usuarios precisam
lidar e resolver pequenos problemas técnicos dapagentos.

Em se tratando dessa pesquisa, é evidente queeonc@tdecoping é considerado
baixo nas situacdes que envolvem o desconhecineemivel de clareza do curso, pois o
usuério esta interessado em explorar o desconhecidobter informacdes esclarecedoras
sobre os mestrados, mas existem poucos recursasepse esclarecimento. Esses poucos
recursos podem até existir, mas sdo desconhecelos mteressados. Por este motivo, a
relacdo com esse componente € baixa.

Além disso, o potencial deoping também pode ser considerado como baixo, na
situagdo vivenciada com o site. O recurso, nesse, esta disponivel e o usuario ndo tem o
controle para interferir em qualquer tipo de aftéma no sistema que possa deixar a
informac&o mais clara e completa. Nessa mesma, lpassivel perceber que ha potencial
de coping baixo quanto a localizacdo da IES. O interessadp atdisegue lidar e nem
solucionar problemas referentes as questdes gemyd isso resulta em ansiedade por néao
ter esse controle.

O componente de potencial depingtambém € percebido como baixo com relacdo ao

proprio usuério. Esse principal ator acaba naoa@ndontrole sobre as situagdes vivenciadas
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no processo de busca de informacdes e escolharsio gretendido. Nesse caso, a ansiedade
pode ser resultante provocando desmotivacdo oumatmo a desisténcia de continuar o
processo. Em outras palavras, a ansiedade pode guagdo o usuario optar por ndo seguir
na busca das informacfes sobre 0s cursos.

Ao contrario disso, o0 potencial depingalto é percebido nas situacées que envolvem o
atendimento e contato com a secretaria e com dssges. Esse atendimento permite que o
interessado pelos cursos traga questdes e que uarateracdo ativa com essa situagao, o
gue demonstra potencial para reducdo da ansiedaddéyuncao justamente do aumento do
potencial decoping Também, esse componente de avalidgéobservado como alto entre os
entrevistados na avaliacdo das situacfes que emod familia, amigos e colegas. Nessa
interacdo, o futuro aluno traz questdes, € motivadio esse grupo e ha um controle do
conteudo recebido. O usuario, ao ter esse contcolesegue facilmente avaliar melhor a
situacao e, consequentemente, tomar a melhor decisa

Em linhas gerais, em se tratando de elementos gdenp contribuir os designers na
reducdo da ansiedade dos usuarios interessadairsos, e possivel destacar os elementos
que foram percebidos nesse contexto. O desconhetcireenivel de clareza do curso foram
destacados por ndo existirem recursos suficientesdgem conta do esclarecimento das
davidas dos interessados. O site, por ndo permitiontrole e a interferéncia por parte do
usuario para realizar qualquer tipo de alteracasisiema que possa deixar a informacao
mais clara e completa. A localizacdo da IES, poisteressado ndo consegue lidar e nem
solucionar problemas referentes as questdes geaga 0 proprio usuario, por nao ter o
controle sobre as diferentes situagcbes vivenciaussse processo de levantamento de
informacgdes para escolha do curso desejado.

Segundo Demiet al. (2009), a base dos componentes de avaliacdo séspsstas de
questdes que resultam em emocdes que envolvem dn&opaspecifico dessa avaliacdo. Em
outras palavras, ha diferentes questdes que sd@ciatiadas a uma mesma situacao. Nesse
sentido, com base na discussao desse subcapifubssiel perceber que diferentes padrdes
de avaliacao foram percebidos nas diferentes cadsgaiadas nesse estudo.

Nessa discussao, portanto, € possivel destacap gasultado dessa relacdo entre a
abordagem componencial (componentes de avaliagappsta por Demiet al. (2009) e as
informacBes empiricas desse estudo fornecem sabgidra futuros processos projetuais de
design. Segundo Desmet e Hekkert (2009), entersdlemac¢des dos usuarios resultantes da
interacdo com um produto ou servico pode contripam que o designer consiga visualizar,

de forma antecipada, possiveis caminhos a fim dereesultados negativos. Sendo assim,
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uma das ferramentas utilizadas pelos designersagéatdos cendrios que podem contribuir
para o exercicio projetual. Esse exercicio pode@asiderada uma construcdo de alternativas
gue auxiliam o designer em projetos que estejars praximos a satisfacdo dos usuarios em
um determinado produto ou servico. E nesse seqtidam proximo subcapitulo abordara uma
discussd@o sobre a relacdo do uso de cenarios comsokados do contexto pesquisado,

juntamente com os componentes de avaliagao.

4.3 Exercicio de Construcdo de Cenarios

Como mencionado anteriormente, o subcapitulo ggeesapresentarda uma discussao,
bem como um exercicio de construcdo dos cendripsriexciais com base nos elementos
resultantes da relacdo entre as categorias engieiaas componentes de avaliacdo. Vale
ressaltar que, por se tratar de uma dissertacamedtrado, serda dada maior énfase ao
processo de construgdo dos cenarios que aos cermdmiosi, privilegiando a contribuicdo
metodoldgica da dissertacao.

Os cenarios experienciais foram chamados dessafpois foram construidos com
base nas situacdes vivenciadas pelos usuariosmexto pesquisado, cujos resultados foram
usados como elementos projetaveis. Ou seja, agi@éxgas que 0s participantes tiveram
junto ao processo de busca de informacdes solbressados serviram como base para essa
construcdo. Nesse sentido, 0s cenarios experienaipie resultaram dessa discusséo,
facilitardo o estimulo projetual dos designers.

Para iniciar o processo de construcao dos cengxperienciais, € importante esclarecer
e destacar os principais elementos para a reatizagsse processo. Como apresentado no
Quadro 4 (p.83), as relacdes entre as categogabaategorias criadas e 0s componentes de
avaliacdo foram organizados em duas cores: verneelmul. Tendo em vista o foco desse
estudo estar voltado para reducéo de emocdes veegaiu seja, reduzir a ansiedade presente
nos futuros mestrandos, somente o0s elementos ddetama cor vermelha é que seréo
discutidos nessa secao. A cor vermelha, para lembegresenta a ansiedade que foi
provocada ou aumentada através das informacdeso(deximento e nivel e clareza de
informacdes), recursos profissionais (busca gél® e recursos nao profissiondi®cursos
proprios e localizacdo da IES). Nesse sentido,iderendo que esta dissertacdo € referente a
evitagdo de ansiedade, os elementos destacado®rnazel ndo serdo abordados por
apresentarem resultados positivos, ou seja, em@ed&Es/as Nos contextos vivenciados pelos

participantes desse estudo.
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Também para lembrar, observa-se que a ansiedadeaefuniltante de motivos
inconsistentes, ndo confirmacdo ou quebra de expexd, agéncias diversas, néo
conformidade com padrdes, incerteza e baixo pakne coping Nesse sentido, dos sete
componentes de avaliacdo, seis foram exploradoscai@gorias resultantes da coleta de
dados, sendo possivel apresentar uma discussdo comipleta sobre os resultados
encontrados. Além disso, resgata-se a ndo relagha@componente de prazer intrinseco, por
nao envolver prazer sensorial por parte dos usiaBendo assim, ndo sera abordado nessa
discusséo.

Para facilitar a compreensédo, bem como o processdistussdo e construcdo dos
cenarios, as categorias foram organizadas em dqi®g projetaveis e ndo projetaveis, como
sera mostrado no Quadro 5, a seguir. O grupo chandadndo projetaveis apresenta
elementos que podem né&o ser totalmente projetaueigue podem apresentar poucos
estimulos projetuais. Em outras palavras, ficafi@gidde o designer projetar algo que atenda
diretamente aos recursos préprios do usuério, @eisalgumas situacdes vivenciadas no
contexto pesquisado o responsavel por causar adsiddi o proprio interessado, que teve
que lidar com questdes proprias relacionadas aoegpso de ingresso em um curso de
mestrado, como, por exemplo, ndo ter o conhecindogaecursos que podem ajuda-lo nesse
processo.

Com relacdo a localizacdo da IES, hd elementosngoepermitem certos aspectos
projetuais por impactarem em regras preestabek@eébs 6rgdos regulamentadores das
instituicdes de ensino superior. Em ambos grupmedéa-se que podera haver algum projeto
de design que dé suporte no que tange a reducaositdade dos usuérios. No entanto, &
provavel que tais projetos apresentem certas s pois ndo dependerd somente do
designer e do contexto a ser projetado, mas sincaso do contexto pesquisado, dependera
de como o usuario ira lidar com a situacao, bemocdmatendimento as regras estabelecidas
pelas instituicbes de ensino superior. Nesse sentidtifica-se que os elementos que foram
considerados como ndo projetaveis, ndo fardo garéxercicio de construgdo de cenarios.

Para um melhor acompanhamento esse recorte podestertravés do Quadro §,

seqguir.
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Quadro 5 —Elementogjue resultaram ansiedadéadrbes dappraisalsexplorados

Consisténcia do | Confirmacgéo de o Conformidade Potencial de
: - Agéncia = Certeza :
motivo expectativas com padroes coping
Desconhecimento
(usuario)
Desconhecimentg Desconhecimentd Nivel de clareza/ Desconhecimento| Desconhecimentog
(2]
'ag Nivel de clareza/| Nivel de clareza/ inlf:c?ri?adgo Nivel de clareza/ | Nivel de clareza/
g Falta de Falta de (emisso? da Atendimento Falta de Falta de
-ao—’- informacéo informacéo . < informacgéo informacgéo
s informac&o)
Site Site . Site Site
Site

(emissor da

informac&o)
0
9 Recursos Propriog
® | Recursos Proprios Recursos Propriog (usuério) ] Recursos Propriog Recursos Préprios
S _ _ _ Localizago IES _ _
5| Localizagdo IES | Localizagédo IES | Localizagdo IES Localizagéo IES | Localizacédo IES
o (instituicéo)
AT
Z

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Como ja mencionado nesse trabalho, a construc@erdeios tera como base o grafico
de polaridades, que envolvera o cruzamento entreongponentes de avaliagdo. Segundo
Reyes (2011), do cruzamento dos conceitos orgavszah um “campo semantico por
oposicaon” surgirdo os cenarios do projeto. As jdales, nesse caso, representam diferentes
grupos compostos por elementos que permitem opogigstamente para que, desse
cruzamento, sejam criados 0s cenarios compostas psséncias de cada um.

Sendo assim, dos resultados desses cruzament@si@uog cenarios experienciais, 0s
guais servirdao como base para os designers penjetalgo que qualifigue a experiéncia dos
usuarios no processo de busca de informacbes ssbmaestrados. O diferencial desse
exercicio sera o resultado do cruzamento entraferedtes componentes de avaliacao, pois
acredita-se que nao fara sentido envolver subsfimetuais e explora-los de forma isolada
dentro desse contexto pesquisado. Isto é, o miEetio detectar os elementos relacionados as
categorias empiricas e aos componentes de avalpadera projetar para reduzir a ansiedade
em cada contexto especifico, ndo sendo necessarisoode cenarios como exercicio
projetual. Por esse motivo, o0 objetivo de trabalt@n o grafico de polaridades foi o de
explorar os diferentes resultados que poderdo rsuafjiavés desses cruzamentos,
oportunizando ainda mais o processo criativo dgepsta.

Nesse sentido, de acordo com a analise componelesdaé estudo, os componentes de

agéncia, potencial deoping e conformidade com padrbes ndo apresentarantelidos
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suficientes em relagdo aos outros componentes ala@lo para o exercicio de cenarios no
contexto pesquisado. Ou seja, ha elementos destacda relagdo entre os resultados
empiricos e os componentes de avaliagcdo que podean @stimulos projetuais, mas que de
alguma forma apresentam limitacdes que impedenocepso criativo e aberto do designer.
Esse processo se refere a projetos que sdo degdngotle uma forma mais livre pelo
designer com o foco somente em projetar com basa rxperiéncia emocional vivida e ndo
tendo que seguir regras determinadas por algunsaasisituacoes.

Nesse sentido, justifica-se que nao serao utilg@dses trés componentes de avaliacédo
no exercicio de construcédo de cenério, sendo psddcativas melhor detalhadas a seguir.

O componente de agéncia, por exemplo, ao envolvgrréprio usuario como
responsavel por causar ansiedade, pode impedirdésigner projetar algo, pois o resultado
dessa relacdo dependera exclusivamente do prégmdidato. Em outras palavras, mesmo
gue os designers consigam visualizar algo projetgaea esse contexto, os estimulos
projetuais poderdo ser distintos e de facil mudapgs dependerdo somente do responsavel
em causar a ansiedade. Esses estimulos, nessseasterem aos diferentes resultados que
poderdo surgir da relacdo com o responsavel, gder@gcer o proprio usuario, como dito
anteriormente, ou o emissor da informacao (sedaedarcurso e professor), ou a propria IES,
nesse caso.

Além disso, o componente de potencialcdping, por envolver as habilidades dos
usuarios em lidar com situacdes, também pode iniplitss de os designers construirem
algo sem qualquer restricdo. Seguindo a mesmadmsemponente de agéncia, o0 proprio
usuario terd que lidar com as situacdes que envolvgrocesso de ingresso no mestrado.
Nesse sentido, é pertinente afirmar pode haveidiobque servirdo como base para futuros
projetos em relacdo a esse componente de avalggdorma isolada. Porém, o exercicio
projetual de cenarios ndo envolvera esse compomengvaliacdo, pois ndo ha elementos
suficientes para compor o grafico de polaridades

O componente de conformidade com padrdes, nessgéoesesultou em apenas dois
elementos que poderiam dar suporte para os designgetarem algo, tais como, o site e 0
atendimento pessoal dos professores e secretamao & mencionado, esses dois elementos
resultaram em uma nao conformidade com padrdesanda ansiedade nos usuarios. A
relacdo desse componente de avaliacdo e os dadosices ja resulta em elementos
suficientes para serem projetados de forma isofadaseja, o projetista podera utilizar o que
foi explorado entre os participantes com relacde diferentes sites pesquisados e as

diferentes formas de atendimento dos professoseretarias e projetar algo que atenda ou
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supere ao padrao criado pelo usuario. Nesse semiidba ndo sendo necessario o uso do
gréfico de polaridades para melhor explorar essadtados a fim de exercitar o cruzamento
com outros componentes de avaliacéo.

Ao contrario disso, os componentes de consistédaianotivo, de confirmacéo de
expectativas e de certeza foram selecionados pari@roplarem o exercicio projetual de
cenarios por apresentarem elementos consistentesatisge componencial e que permitiram a
construcdo do gréafico de polaridades. Os elemewrmsorme apresentado no Quadro 5,
envolvem o desconhecimento, bem como o nivel dezdadas informacdes e o site. Tais
subsidios foram considerados como elementos pvejeté que serao trabalhados dentro dos
cenarios. Os cenarios, nesses contextos, senaradlpstrar caminhos projetuais para reduzir
a ansiedade manifestada pelos interessados nass ceirparticipantes dessa pesquisa. Em
outras palavras, a escolha por cenarios experienita feita pelo fato de representarem
insights para que os designers projetem algo com base mesié@nxcias vivenciadas pelos
participantes dessa pesquisa com 0 objetivo deireelssa emoc¢&o negativa dos mesmos.

Como ja mencionado na fundamentacdo teorico-meigobal desse estudo, se 0s
projetistas criassem algo com base nas suas popeicepcdes, poderiam ter resultados
projetuais ndo muito satisfatérios (TONETTO e CANEPKE 2011). Por esse motivo, usar
resultados de experiéncias vividas pelas pessoas etementos projetaveis, podera ter como
resultado um projeto de design que consiga chegiés proximo do usuario. No contexto
pesquisado, portanto, os cenarios contribuirdo ppr@a o designer consiga visualizar
possiveis alternativas que atendam cada uma dasc@®#s apresentadas, pois havera
elementos resultantes de experiéncias vivenciaglas psuarios.

Além disso, essa construcdo terd como objetivosaptar registros que servirdo como
base para a tomada de decisdes das organizacOeEHRE011; MOUTINHO, 2006; VAN
DER HEIJDEN, 2009), ou seja, as instituicdes denensuperior poderao utilizar o resultado
desse processo projetual para avaliar suas esaatgstabelecer melhores planos de acao.

Revisitando e adaptando o método proposto por R&@El), encontra-se, como
primeira etapa, a construcédo do problema, que partanbriefing. Nesse caso, resgata-se o
problema de pesquisa desse estudo que envolvestrugiio de cenarios como base para
compreender caminhos projetuais para a reducédmsladade gerada nos interessados em
cursos de mestrado.

De uma forma sintetizada, resgata-se as proxinsas fdessa construcao que envolvem,

segundo Reyes (2011), a realizacdo de um levantapamalise e interpretacdo dos dados
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informacBes. Esses conteudos, apo0s, passam por desaificacdo para que sejam
encontradas oportunidades projetuais.

Em se tratando da aplicacdo desse método consusadns empiricos desse estudo, é
possivel considerar a coleta de informacdes, sddiatravés das entrevistas em profundidade
com o0s participantes, como sendo o levantamentoirdaemacdes proposto por Reyes
(2011). Com relagé@o a andlise e interpretacéo emdtados, considera-se como sendo essa
proxima etapa, a criacdo das categorias e subcategoem como a relacdo das mesmas com
0s componentes de avaliacao.

Seguindo 0 método proposto por Reyes (2011), masassializar possiveis caminhos
projetuais, esses conteldos sao reorganizadosésitidy “grafico de polaridades”, que
tornam-se a base para a construcdo dos cenarioda Aegundo autor, em cada cenario é
dado um nome e o0 mesmo € relatado através de ush@ridi Essa historia pode ser
considerada um relato de uma situacao presenteEBEX011).

Nesse sentido, como mencionado anteriormente, teesga 0s componentes de
avaliacao selecionados, bem como os elementosymigeesultantes dessas avaliagcdes para
esse exercicio, como podera ser visto atravédudgcoes que representam graficamente o
que sera discutido a seguir. Nas proximas pagieedo sapresentadas 3 figuras com o0s
graficos de polaridades que representam o cruzameéos componentes de avaliacdo
discutidos nessa segéo.

Como podera ser visto em cada ilustracdo, ser&eaqeela a descricdo dos cenarios
que estdo em destaque, pois o0 foco desse estudidveunva ansiedade como emocao
resultante entre os participantes envolvidos ndextm pesquisado. O método proposto por
Reyes (2011) propde uma descricdo de cada um @b aenarios, porém, nesse estudo, em
se tratando especificamente da ansiedade, serdoragqs somente 0s cenarios, cujas
polaridades potencializaram tal emocdo de formas nmesente, tanto positiva como
negativamente. Mesmo o foco sendo reduzir a expgaé&mocional negativa, é importante
que se apresente uma descricdo de possiveis cempn representem a reducdo dessa
emocao como referéncia para contribuir no procgssgetual. As narrativas para esses
cenarios foram construidas seguindo os mesmos rlesgrojetaveis apresentados no
Quadro 5.

Quanto aos demais cenarios, é importante destaean@p fara sentido, nesse estudo,
apresentar uma descricdo dos mesmos pois um dos e&o estara apresentando a
potencializacdo da ansiedade referida anteriormentseja, os resultados desse cruzamento

ndo trara grandes contribuicdes, pois terd um mpoesentando elementos negativos e, o
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outro eixo, resultados positivos. Sendo assimydiahficil descrever um cenario de forma
realista e consistente, considerado intermediaesse contexto, cujo resultado sera algo
considerado mais neutro. Um exemplo disso podevisés na, a seguir, que apresenta
elementos de certeza e motivo inconsistente nogmeneenario.

Em todas as relagcbes em destaque na cor cinzdjgnaas a seguir, portanto, sera
apresentada uma descricdo dos possiveis cendrpgsade uma historia que ilustrara uma
situacdo possivel de ser vivenciada por uma pe&sunaoutras palavras, sera relatada uma
histéria na tentativa de manter uma aproximacammaossivel de uma situacéo real. O
método proposto por Reyes (2011), nesse caso, @rapia histéria contada de forma
jornalistica. No entanto, para que a descricaocedessnarios se torne a mais proxima de uma
situacéo experiencial real, as historias relatagasada um deles serdo apresentadas atraves
da narracdo, em primeira pessoa, de experiénciasirpopersonagem que representara os
candidatos interessados em mestrados. O conte@da darrativa foi construido com base
em toda a analise e discussao das informacdesdatepara esse estudo.

O primeiro grafico de polaridades (Figura 9) apnése relagdo entre os componentes
de certeza e de consisténcia do motivo. O prinegrario abordara a relacdo que aumentou a
ansiedade dos candidatos interessados nos cuisoss&gundo cenario, apresentara a relacéo
desses dois mesmos componentes, mas para cont@staroutro cenario, sera descrita uma

situacdo que envolvendo uma baixa ansiedade.

Figura 9 — Gréfico de Polaridades:

componente de consisténcia do motivo X componentedeza
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Fonte: Elaborado pela autora (2013)
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Como pode ser visto na figura acima um dos cenélestaca o aumento da ansiedade
dos participantes nos contextos onde ha mais erxaste motivos inconsistentes. Em outras
palavras, € possivel afirmar que, no contexto psada, ha inconsisténcia do motivo, pelo
fato, por exemplo, de os interessados ndao sab&lamcbm o desconhecimento de um curso
em nivel de mestrado. Além disso, diante da relag&odois componentes que fazem parte
desse cenario, € possivel perceber também incepezgarte dos candidatos que néo
conseguem lidar com a mesma situacdo. Nesse cdmoeréeza é considerada como um
gatilho para a ansiedade.

Para ilustrar melhor essa discussédo, apresentalesceacao desse primeiro cenario, no

formato de narrativa mencionado anteriormente:

Cenario 1: “N&o estou certo se vou cursar um mestds”

“Recém me formei em um curso superior e sempre ouvi falamestrado.
Acho gque as pessoas que tem mestrado estdo em um nivel muitdoalé
meu. Fico pensando em como elas chegaram la e o motivos que escolhefam
fazer um curso desse nivel. Na verdade, também quero fazer sondesse
nivel, mas como nao tenho a certeza do que se faz la dentro e ®cjsa pr
ser feito para ingressar, acabo desistindo dessa ideia. Acho dgasse
mais claro o que é um curso desses, eu nao teria tanta davidadegmpiara
dar esse primeiro passo que € de ir atrds e entender melherumagcurso
desses oferece. Minha grande questdo € o que fazer depois de tessénar
mestrado? Gostaria que a universidade onde fiz a minha gradutigésses
mais atenta em dar esse suporte aos alunos que estao se formaalao s
de esclarecer melhor o que € um mestrado para eu ter aacdateaminha
deciséo. Penso que o site dos cursos poderiam disponibilizar conteudos sgbre
0S cursos com uma linguagem mais simples e clara para que essatkrs
consigam conhecer e entender melhor. De uma forma geral, acho gsie s¢

universidades se aproximassem mais dos alunos que estdo fazendq a

graduacédo para irem se familiarizando com a ideia de cursarestnado no

futuro, seria muito melhor.”

Fonte: Elduurduu pelaau(@\2U1s)
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Com base nessa narrativa € possivel perceberedadsique precisa ser reduzida nos
contextos que envolvem a incerteza e os motivasnsistentes dos futuros mestrandos. Ha
uma mencéo do que o candidato quer, mas ndao den@smo seguro com essa situacao de
incerteza (TONETTO e CAMPELO, 2011). Essa situapadera servir como estimulo
projetual para um designer desenvolver algo quecatéa da mesma com o foco nos
elementos que foram mencionados no cenario queosd@sconhecimento e nivel de clareza
das informacgGes de um curso de mestrado e o prépeajue deveria ser mais “familiar”
servindo como um principal canal de contato dasessidades com os futuros alunos de
mestrado.

Através do segundo cenario, porém, é possivel per@pie 0 mesmo apresenta baixa
ansiedade dos envolvidos no processo de buscafalenatdes sobre os mestrados. Essa
baixa ou até mesmo auséncia da ansiedade est@malde com 0s contextos que envolvem a
certeza e 0s motivos consistentes dos futuros amekis. E possivel afirmar, nesse sentido,
gue os interessados sentem-se mais seguros nadedecpois ha um conhecimento da
proposta do curso e, em caso de duvidas dos meb@asn entendimento das informacoes
sobre os cursos disponiveis, que sao claras efladésso pelos interessados.

Como forma de ilustrar melhor essa relagdo, a seguesenta-se a descricdo desse

segundo cenario:
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Cenario 2: “Ja decidi e vou cursar um mestrado”

“Desde a minha época da graduacao sempre ouvi falar da pésegi@cuna
nivel de mestrado. Depois de assistir uma palestra de um alunomgun®teo
mestrado justamente na area que sempre gostei de estudar, tive aleegteza
era o que eu queria fazer depois de concluir a minha graduagébrd_de ter
feito muitas perguntas ao palestrante, que foi bastante atenomso
esclarecimentos, principalmente que era possivel ingressar sicadoesem
precisar fazer um curso de especializacédo antes! A mintez@doi de fazer o
mestrado, mas eu nao tinha nem ideia do que era necessario eqaas
passos para participar do processo seletivo. Reuni todas as minhas duvjda
‘burocraticas’ e pesquisei nos sites dos programas que eu tintessetem
cursar as informagbes que pudessem me ajudaram. Deu tudo certo. [Os
conteudos estavam disponiveis, numa linguagem acessivel. Nem precjsei

contatar ninguém para esclarecer algo que néo tivesse ficdond site.

Acho que aquele aluno que cursou o mestrado e que foi conversar com a minha

turma naquela época plantou a semente de mestrando em mim.”

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Percebe-se, através dessa narrativa, que a arsiédeebtluzida ou evitada, pois ha
seguranca por parte do interessado que busca @snagfoes sobre 0s cursos mais para
esclarecimentos e atualizacdo do que para novdsecionentos. Nesse cenario é possivel
visualizar um candidato que sabe o que quer e tangdade como ir atras das informacdes
sobre o mestrado desejado. Para esse candidattianéantetdos incompletos ou que nao
estejam claros nos sites dos cursos.

O segundo grafico de polaridades, através da &ijQr apresenta a relacdo entre os
componentes de consisténcia do motivo e de corfimde expectativas. O primeiro cenario
desse grafico mostra o cruzamento entre 0 moticonsistente e a ndo confirmacdo de
expectativas, que provocou uma maior ansiedadeo Jegundo cenario apresenta o
cruzamento entre 0 motivo consistente e a confiimalp expectativas, que representa uma

baixa ansiedade nos candidatos ao mestrado.
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Figura 10 — Gréfico de Polaridades:
componente de confirmacéo de expectativas x conmp@mke consisténcia do motivo
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Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Como visto na Figura 10, o grafico de polaridade®senta o aumento da ansiedade
dos entrevistados no cenario que relaciona os pwihconsistentes e a ndo confirmacéo de
expectativas. Através dessa relacdo, é possiveiafique a mesma potencializa a ansiedade
do individuo no sentido de, por exemplo, desejesaruum mestrado, gerar uma expectativa e
nao té-la confirmada em relacdo a clareza da ptapls curso. Nesse caso, a expectativa
gerada pelo candidato néo foi confirmada resultagmdoansiedade. Além disso, € possivel
perceber que h& inconsisténcia do motivo nessad®lquando hd o desejo de se cursar o
mestrado, mas ndo se tem o entendimento da progostarso no processo de busca de
informacgdes sobre 0 mesmao.

Como forma de esclarecer melhor essa discuss@seaya-se 0 que foi construido para

esse cenario:
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Cenario 3: “Quero fazer um mestrado que atenda aasieus objetivos.”

“Quero muito fazer um mestrado. Mas quero que esse curso astbmdo
com 0S meus objetivos, principalmente com a minha vida profissionak Ja
formei h4 algum tempo e sempre pensei em fazer uma pos-gracheaeado
servir como aperfeicoamento para a minha qualificacdo. Eu ain€i q
entender melhor a proposta do curso desse nivel parar conseguir confirmar se a
minha decisdo sera a mais correta. Essa confirmacao sgaaelom o que as
linhas de pesquisa do curso vao contribuir com o trabalho que desenvolvo[na
minha empresa. Como nao tenho isso claro, minha ansiedade aumenta. Mipha
primeira tentativa foi buscar essa explicacdo atravées ddaiteestrado que

eu quero fazer. Me senti muito mal ao ler a descrigéo das lighpesquisa!

N&o entendi nada! Acho que isso fica 6bvio para quem ja é mestrarun. Ag
que esses conteudos poderiam ser ‘traduzidos’ para que os leitores que
estivessem fora da academia ha algum tempo pudessem ter umaermapr

melhor. Penso que, para atender a um publico o qual pertenco, |as

universidades deverdo se aproximar mais no sentido de manter um dial

mais direto a fim de entenderem e atenderem as expectativas criadas por

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Com base na descricdo desse cenario € possivelreemder que ha mencdo da
ansiedade nos contextos que envolvem os desejoscaladidatos e que traz motivos
inconsistentes que determinam a deciséo de queaer é curso, tais como, o alinhamento do
mesmo com 0s objetivos profissionais do candidatm isso, cria-se uma expectativa, que
nao é confirmada, pois ndo ha um entendimento dEsggamento, tendo como principal
fonte de informacBes a busca pelo site. Essa vi@éportanto, podera servir como suporte
para o designer criar motivos consistentes paraojoandidato confirme as expectativas
geradas por ele mesmo.

Através do segundo cenario, porém, é possivel perague a ansiedade é reduzida e
gue esta relacionada com os motivos consistentascenfirmacdo de expectativas dos
usuarios. Nesse sentido, percebe-se que os carglidas mestrados se interessam pelos
cursos, geram uma expectativa de como sera o pmagjue sao confirmadas tdo logo

iniciam a fase de busca de informacdes sobre acosuAlém disso, percebe-se motivos
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consistentes, pois ha o desejo de cursar o mesta@s informacdes disponiveis contribuem
positivamente para a tomada de decisdo em ingnessaIrso.
Para esclarecer melhor essa relacdo, apresentarseragiva de construcdo desse

cenario:

Cenario 4: “Encontrei o mestrado dos meus sonhos!”

“Me interesso muito pela carreira académica, mas nao querar dkixlado a
minha carreira profissional. Como sou formado ha algum tempo, pteciso
certeza de que o mestrado que desejo fazer esta alinhado conmsasbijeévos,
principalmente com os profissionais. Consegui encontrar 0 mestradagme

entregar tudo o que eu preciso: linha de pesquisa alinhada com oninee V4

A)%4

desenvolvendo na empresa onde trabalho e horarios das aulas paraaatemder
perfil como 0 meu, que ndo conseguiria estudar durante o dia devidolbarabg
Ja tenho uma nocdo de como serdo as aulas e isso me deixa muitadprepa
Estou me organizando e vou conseguir me dedicar as leituras que vatumso

exigir. Acessei o0 site do programa que esta mais alinhado coeu ¢ratalho e

ja encontrei até um possivel orientador! Ndo vejo a hora desseyr nesse

curso.’

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Com base na narrativa desse cenario, é possivgireentder que ndo h4 mencédo de
ansiedade amentada nos contextos que envolvenssténtia do motivo e a confirmacao de
expectativas. Ao contrario, o perfil de usuario sgesenario traz o desejo de cursar o
mestrado e que apresenta motivos consistentesgpar@ mesmo decida ingressar em um
curso desse nivel. Um dos motivos consistentesr@stéionado com o alinhamento do curso
com os projetos profissionais do interessado. Ness#ido, o candidato gera uma
expectativa, que é confirmada pois o curso apradeias de pesquisa e demais informacdes
gue atendem ao que é esperado pelo interessadoyrsto

O dultimo grafico de polaridades, através da Fighita mostra a relagdo entre os
componentes de certeza e de confirmacdo de expastaD primeiro cenario desse grafico

apresenta o cruzamento entre a incerteza e a mfiontacdo de expectativas, que provocou
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uma maior ansiedade. O segundo cenario, porénseapeeo cruzamento entre a certeza e a

confirmacédo de expectativas, que representa urma basiedade nos candidatos ao curso.

Figura 11 — Gréfico de Polaridades:

componente de confirmacéo de expectativas x conmpemnie certeza

ndo confirmacgdo de <

certeza

A

Y

Y

‘ ansiedade

> confirmagao de

expectativas

N

ansiedadet

A N

N

N\

v

incerteza

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

expectativas

Através da figura, é possivel perceber o aumentandgéedade dos entrevistados no

primeiro cenario, que relaciona a incerteza e aao@dirmacao de expectativas no processo

de busca de informagdes. Essa relacdo resulta emuomnto da ansiedade no sentido de

haver uma expectativa criada pelos interessadosnestrados e que nao é confirmada pelo

fato de ndo ter conhecimento completo sobre azoflertcurso, bem como haver incerteza se a

melhor deciséo é a de ingressar em um curso dassde n

Para ilustrar essa relacdo, apresenta-se a desdegée cenario:
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Cenario 5: “Sera que o mestrado vai me realizar?”

“Acho que ja escolhi 0o mestrado que pretendo cur€amversei com
professores e decidi que a area que escolhi squée &ai me dar prazer em
estudar. Essa area esta alinhada com o que pasqaiseeu Trabalho de
Concluséo de Curso e o professor do mestrado gue nasultado da pesquisa
que fiz disse que vai me ajudar com o projeto pargresso no curso. Porém,
nao tenho certeza se todo o0 esse meu investimeatwcéiro e intelectual vai
me trazer algum retorno profissional. Digo, retorpelo fato de me sentir
realizada com esse periodo em que me dedicareopaneso. Fico em duvidas
se tudo o que eu li no site do curso ficou clarmmpaim. Acho que essas
questbes devem ficar mais esclarecidas, principabneas paginas dos cursos,
que sao os cartdes de visita dos mesmos. Se esalef@sse mais completo,
com informagdes sobre oportunidades futuras parasnmestres, acredito que
eu nao teria tanta duvida e teria de me inscreperunso. Gostaria muito de
poder me realizar profissionalmente ao concluirucs@, principalmente por

estar estudando em uma area com a qual me ident8ie eu pudesse ter a

certeza de que o curso vai me trazer resultadagvess no sentido de me

tornar uma profissional ainda melhor, néo teriaids/ sobre fazer o curso.”

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Com base no detalhamento acima é possivel pergabax ansiedade € resultante nesse
contexto e que envolve as incertezas e as expadajue nao sdo confirmadas pelos futuros
alunos de mestrado. H4 uma expectativa criada peéssnos e que ndo € confirmada, pois
nao ha um detalhamento sobre o que o curso deadesiferece, principalmente com relacéo
as oportunidades futuras que a conclusdo de um desse nivel pode dar. Sendo assim, o
candidato, ja no processo de busca de informag¢gé@sém saber sobre tais oportunidades
futuras. Essa expectativa ndo confirmada estaadiette relacionada com a incerteza se o

ingresso no curso é a melhor alternativa parazes.fa
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Com isso, é possivel que o designer consiga extieiais projetuais a fim de criar algo
qgue consiga atender as expectativas dos usuamosemtido de esclarecer as questbes
relacionadas as oportunidades profissionais futddésn disso, cabera ao designer pensar em
algo que consiga manter o interessado 0 mais s@gssivel, ou seja, com a certeza de que a
decisdo de ingressar no mestrado seja a melhar e tunara realizado.

J& o segundo cenario apresenta a relagdo da cergezanfirmagdo de expectativas no
processo de busca de informacdes. E possivel irauyatessa situacdio, uma baixa ansiedade
dos envolvidos, que esta relacionada com a segurque os candidatos tém ao decidir
realizar um curso de mestrado. Além disso, nedagd® € possivel constar que, com essa
certeza se potencializa ainda mais quando ha extpest geradas nesse processo de busca de
informacdes e que sdo confirmadas pelos candidatos.

Para ilustrar esse cenario, apresenta-se a nargaimesmo:

Cenatrio 6: “Estou certo de que fiz a melhor escolha

K‘Escolha feital Ja coletei as informacdes que precisava sobestoado e tom%
minha decisdo. Li todo o edital disponivel na pagina do curso e o contetudo éra o
gue eu estava esperando. Uma das informacfes que eu precisaesissghanto
ao investimento ndo somente financeiro, mas de tempo para @dedaacurso e
iIsso estava sendo apresentado no texto de apresentacdo do mestradais3doom
tudo foi saber que o0 que eu estou planejando para me dedicar ao curso foi

justamente o que estava mencionado no site do programa. Ficou muito aqiero

\\ocurso espera de mim e farei de tudo para atender ao que esta sendo e@.

Fonte: Elaborado pela autora (2013)

Com base na narrativa acima é possivel percebeamdidatos representados nesse
cenario estdo certos do que esperam de um mestrado,como estdo cientes das suas
entregas no decorrer do curso. Além disso, ha wpectativa criada pelos mesmos e que é
confirmada, pois fica claro para o usuario, quagstd buscando as informacgdes sobre o curso
pretendido, como sera a oferta do mesmo. Com azeladas informacgdes confirma ainda
mais o que candidato espera do curso facilitandkcesao de ingressar no curso.

Analisando todos 0s cenarios experienciais exeaiapercebe-se a importancia de

deixar o exercicio projetual ainda mais claro gara um cenario seja utilizado no processo.
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Como ha ainda varias alternativas a serem escelldéatro desses contextos pesquisados e
criados através das narrativas, sugere-se quersaj um Unico cenario que busca a total
representatividade desse grande estudo

Trata-se de uma mistura de todos os cenarios exjpeais criados, proposta nesse
trabalho, cujos conteddos essenciais de cada wnp#ate desse novo cendrio. Esse cenario
Unico segue a sugestdo de Schwartz (1996) de skiicam processo de constru¢do com um
namero minimo de cenarios para que nao ocorra dapd identidade. Além disso, essa
alternativa tem como objetivo ser um grande estni de ideias para ser utilizado em
projetos de design, com o foco na experiéncia dawlidato, que se encontra na busca de
informagdes sobre os mestrados.

Cabe ressaltar que a pesquisa realizada, por tse i@ uma dissertacdo, tem como
objetivo a producédo de conhecimento e reflexdo e agiesentar resultados conclusivos e
aplicados. Nesse sentido, o cenario integrador,ocorancionado anteriormente, elenca os
principais elementos projetuais explorados na psaga que podem ser utilizados por
projetistas que apresentardo, de forma aplicati&roiiprojetos de design. Por esse motivo, 0
cenario tem o objetivo Unico de demonstrar a comelgadissertacdo com o universo aplicado
do design.

O cenario que sera descrito terd como envolverstado contextos trabalhados nos
exercicios anteriores envolvendo os contextos drddencertezas, motivos inconsistentes e
nao confirmacdo de expectativas de forma integredaas relacoes provocaram ansiedade
entre os participantes do estudo, pois ha incestgma partedos candidatos que nao
conseguem lidar com o processo de busca e esot@ma de informagdes sobre os cursos.
Nesse caso, a incerteza é considerada como urnagpéita a ansiedade.

E possivel afirmar ainda que, nos contextos pesdos ha inconsisténcia do motivo,
pois ndo ha uma compreensdo sobre a oferta doadegbor parte dos interessados que
desejam cursar o mesmo. Nesse sentido, os motigomesonsistentes ao desejo dos futuros
mestrandos, o que resulta em ansiedade dos mesmos.

Além disso, é possivel perceber que as expectatiasas pelos usuarios buscam por
conteudos esclarecedores sobre o mestrado o gudéstja cursar e que acabam ndo sendo
confirmadas. A ndo confirmacdo dessas expectativieglas pelos usuarios resulta em
ansiedade dos mesmos.

Por outro lado, esse cenario integrado mostrar@zamento que representa também a
baixa ansiedade dos envolvidos no processo de llestaformacfes sobre os mestrados.

Essa ansiedade considerada baixa ou até auseateekstionada com o0s contextos que
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envolvem a certeza, oS motivos consistentes e #iroagdo de expectativas. Nesses
contextos, 0s usuarios sentem-se mais confiantesde&idir qual o mestrado deseja cursar,
pois tem o0 conhecimento da proposta do curso ounasmo sabem explorar o site dos
programas, que foi considerado como sendo um dass@s mais utilizados para esse fim.
Além disso, percebe-se que 0s usuarios geram extpeast com relacdo ao processo de
coleta de informacdes sobre os cursos que saoclgiirmadas. Nesse sentido, € possivel
visualizar que o usuario fara a melhor escolhadajrcom relacdo aos motivos consistentes
ha relacdo com o desejo de realizar o mestrado, pieeisa estar alinhado com as
necessidades e oportunidades que o usuario téoiao a decisdo de ingressar no curso.
Com base na discusséo acima, pretende-se corestipiesentar a narrativa que integra
0s cenarios criados, cujo foco se da nos conteptegyeraram maior ansiedade. Sendo assim,

apresenta-se o0 cenario que integra das demaisivasra



117

Cenério 7: A procura do mestrado perfeito!

“Ja estou formado na graduacéo e penso em fazer um mestrado, pois coxh
algumas pessoas que ja fizeram. No entanto, ndo me aproximepdeias
saber mais detalhes sobre os cursos, por achar que nao teridachigpaomo
elas tiveram. Penso em como elas conseguiram entrar eofazeso. No

fundo mesmo, nédo tenho certeza de como funciona o processo seletivo,

como sao as aulas e isso me causa ansiedade. Quando penso nisgelgpassa

minha cabeca desistir de ir atras de mais informagfes. Euigaitafazer

um mestrado que tivesse alinhado com os meus objetivos profissionais, m
para isso, eu preciso conhecer e entender melhor o que um curso \esse n
oferece. Compreender melhor um mestrado, para mim, envolv
principalmente a confirmacéo se as linhas de pesquisa do curso vao aontrib
com 0s meus projetos de trabalho. Acho que as universidades poderiam
conta desse “recado” no sentido de esclarecer e de se apraemamos
com potencial perfil ou que manifestaram interesse em um dasse nivel.

Se a IES onde eu fiz a minha graduacéo fizesse algo nessadimheerteza
transformaria essas inUmeras duvidas, desconhecimento e ansiedatig em
menos complexo e de facil acesso para esclarecimento fornhalggrdaudo

poderia ter inicio através do site dos cursos que deve ter uma linguagem m

ec
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simples e clara para que os interessados consigam conhecéendee

melhor o curso pretendido.”

Fonte:Elaborado pela autora (2013)
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E possivel perceber, diante desse cenério, a agggros elementos que relacionam os
contextos onde h& as incertezas, 0s motivos iretensés e as expectativas que nao foram
confirmadas pelos interessados nos cursos de mhesi@s candidatos, ao vivenciarem e
avaliarem a fase de busca de informacdes sobreurs®s; tiveram como resultado um
aumento da ansiedade. Nesse sentido, foi posdematae 0s elementos que fizeram parte
dessas situacdes relacionando-os com as avaligjf@sspelos usuarios sobre essa relacéo.

O objetivo dessa construcao, portanto, foi apresesgse cenario que integra os trés
componentes de avaliacdo envolvidos no mesmo aadoca designer responsavel em usa-lo
como base para projetar algo com o foco em evitaredade dos candidatos que estédo
interessados em cursar um mestrado. Desse modojetigia tera o cuidado de desenvolver
algo para que esse cendario ndo ocorra, ou sejapdaea ansiedade exposta nessa narrativa
seja reduzida ou eliminada através de projetosedigl. O papel do designer, nesse processo,
sera de interpretar e dar forma aos resultadosemiaios através do cenério final construido.

Esse cenario, portanto, vem contribuir para o dedeimento de futuros projetos que
no sentido de reduzir ou evitar a ansiedade doérigsuque pretendem ingressar em um
mestrado. Sendo essa uma das praticas utilizattaslgggn estratégico, o planejamento por
cenarios podera beneficiar um ensaio para o futwjos resultados servirdo como base para
projetos desenvolvidos pelos designers.

Nesse sentido, € possivel garantir que as ingiggigle ensino superior, ao tomarem
conhecimento dos cenarios criados ou até mesmopdygstos ja desenvolvidos pelos
designers, poderdo evitar resultados negativosber@a como agir junto ao processo de
execucéao das acgles que visem qualificar a exp&idocseu futuro mestrando.

Sendo assim, confirma-se que o exercicio de caé&irule cenarios respondeu a
possiveis caminhos projetuais que possam vir aziethil emocao negativa dos candidatos,
pois foi explorado, de forma minuciosa, o papeladaiedade e suas causas nos primeiros
contatos dos futuros mestrandos. Esses resultgom$anto, tornam-se a base dessa
construcdo deixando a ferramenta de cenarios cd@aprnecer subsidios projetuais aos

designers a fim de evitar tal emocao negativa doscgpantes do estudo.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho teve como obijetivo principal disocttimo os cenarios, na perspectiva do
design estratégico, podem contribuir para a reddedansiedade das pessoas que pensam em
cursar um mestrado e encontram-se no processcsda ta informacdes dos mesmos.

Para que esse objetivo fosse alcancado, foi ne@essdender, primeiramente o papel
dessa emocdo nesse processo. Sendo assim, 0 mitadio para essa compreensao foi
através de entrevistas em profundidade com 20e]viparticipantes. Através dos 6 (seis)
primeiros entrevistados foi possivel perceber dedagde como sendo uma das emocgdes
desencadeadas nesse processo. Essa coleta rocisiderada piloto, foi importante para a
pesquisa final pois, além da emocéo destacada pessmisa ter sido um elemento que
surgiu de forma inesperada, oportunizou repensaasdiretrizes para a coleta final. Nesse
sentido, através dessa primeira coleta, percebeurse das caracteristicas de um estudo
exploratorio que conduziu a uma nova coleta focedaresultados encontrados.

Foi necessario, além de entender o papel da adsiedsse processo, compreender as
avaliacdegappraisals)dos envolvidos relacionados a essa emocao. Oy aejentrevistas
realizadas com os participantes resultaram em ek@m@ue representaram as causas que
levaram a emocao negativa presente. Sendo assplgrax essas causas com base nos
componentes de avaliagdo foi possivel ter um mehtandimento dessas relacdes de causa e
efeito para destacar elementos tangiveis parateupoiprocesso projetual dos designers.

Essa compreensdao, portanto, foi importante partitise compreender caminhos que
podem servir como estimulos aos designers desameolvprojetos. Esses caminhos foram
representados pelos cenarios experienciais, atrdaéspolaridades que auxiliaram nos
cruzamentos dos elementos e na construcao dos mesmo

Para atender aos objetivos mencionados acima,darentacéo tedrica foi importante
pois serviu como base para a aplicagdo do métogsedestudo, bem como para dar um
direcionamento de como entender o problema de @@sqQuoposto nesse trabalho. Através
dos estudos ja realizados, que envolve experié@miacional, foi possivel compreender as
situacOes das emocdes e suas causas nas situagbesadas pelos participantes no contexto
pesquisado. Além disso, com base na fundamentagica, também foi possivel refletir
sobre alternativas que pudessem contribuir comonekts projetuais para a reduzir a
ansiedade dos candidatos interessados nos mesteadpmlificar suas experiéncias no

processo de busca de informacfes sobre esses.cursos
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Algumas contribuicbes podem ser elencadas comriesse estudo. Sao contribuicdes
de cunho tedrico, metodoldgico, mercadolégico erdg@no e que serdo detalhadas a seguir. A
contribuicdo de cunho tedrico envolve a adaptagidabria dosAppraisalsaplicada nesse
estudo e que evidencia a relevancia tedrica dessgquiza. A adaptacdo desse meétodo
relacionou a interacdo dos usuérios com servigospatrario do estudo proposto por Demir
et al. (2009), que envolveu a interacdo dos usuarios aoaupos. Acredita-se ter sido uma
contribuicdo importante devido a aplicabilidadeumiverso do design ter envolvido, como
base, resultados de um outro contexto pesquisado.

Além da contribuicdo acima destaca-se a contribuigbrico-metodoldgica desse
estudo. Para essa pesquisa, a constru¢do de semdidencia essa contribuicdo devido ao
proprio processo de desenvolvimento e ndo somentemarios em si. Foi possivel, através
desse processo e de seus resultados, apresensédiailcom vistas a contribuir para a
discussdo de estratégias pelas instituicbes daceraperior. Essa construcdo foi embasada
pela metodologia proposta por Reyes (2011), p@éaptada. A adaptacdo foi a construcdo
realizada com base nas experiéncias dos partiepaid estudo. Foi por esse motivo que
utilizou-se o termo de experienciais, pois busaueemo base, a experiéncia vivenciada nos
contextos pesquisados nesse trabalho. Além diste, adaptacéo que se torna relevante foi a
dos cenarios experienciais terem sido narrados ramejpa pessoa com 0 objetivo de se
aproximar ainda mais de possiveis situacdes viadasi pelo usuério, tornando o cenario o
mais real possivel.

Dentro desse contexto, a analise da experiénciadate permitiu compreender como é
possivel projetar cenarios para a sua reducdo.oSzsgim, a contribuicdo mercadologica se
torna relevante pois os resultados poderao seradds pelas instituices de ensino superior a
fim de reduzirem ou até mesmo evitarem a ansiedaggessoas que estdo interessadas em
curso de nivel de mestrado. Nesse sentido, asraitdades poderdo acessar esses resultados
de duas formas. A primeira podera ser através dmpanhamento dos resultados da coleta
feita e da construcdo metaprojetual (que antecedéasa projetual) para futuros
encaminhamentos estratégicos. A segunda forma,idepada a mais completa e
recomendada, podera ser através do designer, g¢apa com base nos cenarios construidos
e que apresentara acdes mais concretas de serentaeles pelas instituicoes.

Para finalizar, uma contribuicdo para o ensino edt&ionada com a qualificacdo da
experiéncia desse novo aluno, no sentido de estés bem preparado para ingressar em
cursos de nivel estrito senso (mestrado). Ou segg preparacdo, com base nos resultados

gue serdo projetados, esta relacionada com a aedtezjue sera visto no curso, com 0s
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motivos consistentes para tomarem a decisdo e soex@ectativas positivas confirmadas
pelos interessados para 0 ingresso no curso.

Com base nessas contribuicbes € possivel afirmarogprocesso de construcao de
cenarios atendeu aos objetivos propostos nessgoegtais foi possivel exercitar caminhos
plausiveis que possam auxiliar na redugdo da emuoegativa percebida pelos interessados
nos cursos de mestrado. Além disso, garantiu-sasa do exercicio de construgdo dos
cenarios experienciais através do entendimentoagelmla ansiedade dos envolvidos e suas
causas tornando os cenarios alimentados de subpidijetaveis pelos designers.

Nao somente as contribuicbes merecem destaquetamdem é importante destacar
uma limitacdo tedrico-metodologica encontrada nessido, que estd relacionada ao
contexto pesquisado.

O contexto pesquisado esta sendo destacado confetamiimitante nesse estudo, pois
mesmo o foco desse trabalho envolver a fase irdeiddusca de informagdes sobre 0s cursos,
poderia ter sido explorada a etapa seguinte, gua seproprio ingresso do candidato no
curso. Nesse sentido, 0 acompanhamento seria ceenriaaevolucdo ou ndo da ansiedade
relacionada com as experiéncias posteriores ascéwgs dos primeiros contatos para
conhecimento do curso.

Essa limitagcdo, portanto, serve de estimulos pavaspesquisas, pois esse estudo nao
se encerra aqui. Foi possivel perceber novos estya® podem envolver as relagdes entre a
intensidade da emocao despertada dos futuros mess;apor exemplo. Além disso, novas
pesquisas de cunho qualitativo poderdo envolverestano recorte tedérico de um dos
componente de avaliacdo com o foco na incerteza gatilho para a ansiedade. Por outro
lado, novos estudos poderiam envolver outras enso@ie potencial resultantes nesse
processo, além do exercicio com outros modelos@pracesso de construcéo de cenarios.

Com base nesse estudo, uma futura pesquisa pedgobver 0s projetos ja construidos
pelos designers no sentido de observar tal ansedahlizida. Ou seja, poderia ser feito um
trabalho inverso, de forma a testar a aplicabikdadal dessa pesquisa. O designer, com o
projeto ja criado, poderia apresentar ao pesquisggky junto aos participantes, verificara se
as ideias desenvolvidas atenderam na reducéao walans dos envolvidos.

N&o somenteinsights para pesquisas qualitativas surgem através dessgloe
Pesquisas que envolvem métodos quantitativos peiiis@ dos dados também poderdo ser
desenvolvidas com base nos resultados encontradsse nestudo. Poderiam ser
desenvolvidas, por exemplo, algumas hipotesesioa@edo certas variaveis com o aumento

da ansiedade. Algumas dessas variaveis poderiamawerento do nimero de ofertas de
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mestrados pelas instituicbes, niumero de candidetiesessados nos cursos, tempo de
formacao na graduagdo entre outras variaveis.

Para esse estudo, porém, permanece como granddbuigAb o exercicio de
construcdo desses cenarios que mostrou o quad\alié tal possibilidade. Assim, atraves
dessa aplicacdo, é possivel perceber elementodagusuporte as experiéncias das pessoas,
de acordo com a intencdo desejada. Isso estdamdalt com a forma de como as pessoas
percebem e avaliam as situacdes e que serve cotimules para projetar algo para a
realidade pretendida. Nesse sentido, é possivelafique as situacdes vivenciadas provocam
emocdes e que conduzem as nossas escolhas. Poratisseé que estudos sobre emocao sédo

importantes para o campo do design.
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