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Ribeiro TM. As implicacées do design de experiéncia nos sistemas multimeios na
construcdo da nova mobilidade [dissertacdo]. Minas Gerais: Programa de PGs-
Graduacao em Design da Universidade do Estado de Minas Gerais; 2020.

RESUMO

Um novo paradigma manifesta-se em torno dos automoéveis: uma nova mobilidade
esta surgindo, mais eficiente, autbnoma e conectada. Tal fato tem demandado uma
transformacdo na industria automotiva, que deve estar preparada para a
digitalizacdo do automével, rompendo com arquétipos e processos centenarios dos
automoveis. Os usuarios estdo em crescente demanda por carros que proporcionem
boas experiéncias, principalmente a partir da conectividade e do acesso a internet,
incentivando, assim, parcerias com empresas dos segmentos de servicos e
tecnologias, para se integrarem as montadoras no desenvolvimento de novos
veiculos e sistemas multimeios. A questdo que se estabelece nesta dissertacdo diz
respeito a relevancia desse sistema multimeios na definicdo da experiéncia do
usuario nos automoveis diante de uma nova mobilidade. Pretendeu-se verificar a
participacdo dos sistemas multimeios na definicdo da experiéncia do usuério de
automoveis frente a mobilidade. Nesse contexto, foram estudados fatores que
podem interferir na interagdo com os multimeios do veiculo, visando compreender a
participacdo desses sistemas na definicdo de uma boa experiéncia no veiculo, assim
como as perspectivas e desafios para o desenvolvimento de novos sistemas
multimeios. A proposta para este estudo define e aplica uma metodologia de
pesquisa com base em uma andlise de carater exploratério, com abordagem
qualitativa, que se promove por meio do instrumento de coleta entrevistas
semiestruturadas, que por sua vez serviram de embasamento para a analise dos
resultados e discussdo. Foram realizadas pesquisas bibliograficas e documentais
especificas sobre os temas abordados: ergonomia veicular, experiéncia do usuario,
conectividade e mobilidade, com foco no entendimento dessa relacdo dos usuarios
com o sistema multimeios. Dessa forma, foram realizados confrontos das opiniées e
pontos de vista dos vendedores concessionarios, profissionais da indUstria
automotiva e usuarios em relacdo a influéncia do componente multimeios na
experiéncia. Percebeu-se nas entrevistas que se a industria automotiva ndo se
atualizar, alinhando-se com empresas de tecnologia digital, ndo tera dados de
usuarios ou tecnologia suficientes para inovar, e pode se tornar obsoleta, atuando
mais como montadora de pecas e componentes. Promover conectividade tornou-se
0 cerne da nova mobilidade, e a industria automotiva deve investir recursos para
evoluir o automével de produto para servico e tornar o carro um smartcar.

Palavras-chave: Experiéncia do Usuario. Multimidia. Multimeios. Conectividade.
Mobilidade.



Ribeiro TM. The construction of a new mobility through the design knowledge of
multimedia systems [dissertation]. Minas Gerais: Pos-graduation Program in Design
of Minas Gerais State University; 2020.

ABSTRACT

A new paradigm have been expressed around the automobiles, emerging a mobility
more efficient, autonomous and connected. This promoted an automotive industry
transformation, especially in the automobilistic digital world. The conductors have
been looking for a car that enables a high-tech about internet connectivity, which
encourages the collaboration between technology and cars companies to develop
new multimedia’s systems. The goal of this thesis was show the multimedia system
relevance to the user experience in automobiles mobility. We evaluated the factors
that may interfere in the interaction with the vehicle's multimedia, including the
perspectives and challenges for the development of new multimedia’s systems. So,
we used exploratory analysis containing a qualitative approach through semi-
structured interviews with vehicles users. Moreover, Specific bibliographic and
documentary searches were performed, focusing the understanding of the
relationship between users and the multimedia system. These addressed the
following topics: vehicle ergonomics, user experience, connectivity and mobility. So,
were verify the opinions of dealer sellers, automotive industry professionals and
users about the influence of the multimedia component. The interviews showed the
innovation necessity of digital technology for automotive industry, making urgent the
connection of automotive manufacturers with digital high tech company. Automakers
must invest resources to evolve the automobile from product to service, inserting the
connectivity to the automobilist world, and turns the car a smartcar.

Keywords: User Experience. Multimedia. Infotaiment. Connectivity. Mobility.
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1 INTRODUCAO

1.1 ORGANIZACAO DA PESQUISA

A presente dissertacdo foi separada em seis capitulos, dispostos
conforme apresentado a seguir:

No capitulo 1, referente a introducdo, contextualizam-se os temas
abordados a partir de breve relato sobre o desenvolvimento do automével, da
mobilidade e do interior automotivo. E em seguida sdo relatados os desafios da
industria automotiva frente a digitalizacdo do automaovel pelo sistema multimeios.

O capitulo 2 trata da fundamentacédo tedrica que apresenta 0s conceitos
que cercam a experiéncia do usuario no ambito automotivo atualmente, como
também conceitos relativos ao design de experiéncia e experiéncia com automovel e
seus constituintes, com foco em suas implicacdes no sistema multimeios.

No capitulo 3 descreve-se a metodologia empregada na pesquisa, com 0
detalhamento da caracterizacdo da pesquisa, sua estrutura e coletas de dados e a
apresentacao do instrumento de dados empregado.

O capitulo 4 apresenta os resultados obtidos do confronto das opinides e
pontos de vistas colhidos nas entrevistas semiestruturadas realizadas, que foi o
instrumento de coleta utilizado na presente pesquisa.

Nos capitulos 5 e 6, respectivamente, discutem-se 0s resultados obtidos e
registra-se a concluséo juntamente com recomendacdes para futuros trabalhos.

Por fim, listam-se as referéncias bibliograficas utilizadas na presente

pesquisa.

1.2 CONTEXTUALIZACAO

O automovel € um dos produtos mais memoraveis desenvolvidos pelo
homem, como também um dos que mais interferéncias causaram a sociedade. Ao
longo do tempo, o carro ampliou a mobilidade humana e tornou-se mais que um
objeto utilitario. Ele se converteu em um simbolo de status e independéncia,
extrapolando a sua funcéo primaria, que € a locomocéao.

Larica (2003) informa que, durante séculos a mobilidade humana se

manteve limitada, os deslocamentos eram feitos a pé, a cavalo ou em carruagens
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até o final do século XIX. As cidades possuiam areas pequenas, com populacéao
bastante concentrada, de forma que ndo havia a necessidade de grandes
deslocamentos.

Mitchell, Borroni-Bird e Lawrence (2010) prelecionam que o primeiro
veiculo que foi movido sem tracdo animal foi concebido no ano de 1769, pelo
engenheiro francés chamado Nicolas-Joseph Cugnot. Esse veiculo foi desenvolvido
a partir da juncdo de uma maquina a vapor a uma carroga que pertencia a artilharia
do exército francés. Nesse interim, diversos construtores buscaram desenvolver qual
seria 0 melhor sistema de propulsdo para esse veiculo e que, ao mesmo tempo,
propiciasse boa performance.

Ainda segundo 0os mesmos atores, no inicio do século XX havia incerteza
em relacdo a qual sistema de propulséo era mais adequado. O motor a combustao
ganhou o apoio de fabricantes e engenheiros no continente europeu, enquanto nos
Estados Unidos, paralelamente, a maioria dos veiculos desenvolvidos na mesma
época era de propulséo elétrica ou a vapor. Por conseguinte, houve concentracdo de
esforcos e desenvolvimentos em torno do sistema de propulsdo a combustdo em
todo o mundo, ampliando a sua abrangéncia. Com isso, estimularam-se o
desenvolvimento de métodos de fabricacdo, a ampliacdo de estradas e o
desenvolvimento de politicas publicas, suscitando, assim, demanda dos
consumidores pelos veiculos a combustéo, tornando esse sistema o mais viavel a
ser produzido.

Conforme relatério da Ernst & Young Global Limited (EYGM Limited,
2016), a partir do refinamento do sistema de propulsdo, a industria adotou e
aperfeicoou o desenvolvimento em linha de montagem para a produ¢cdo em massa,
aumentando a qualidade do produto e reduzindo precos. Como resultado, os
veiculos substituiram definitivamente as carruagens movidas a tragdo animal.

Assim, o desenvolvimento do automoével expandiu a ocupacao das areas
metropolitanas e permitiu a ampliacdo da distancia média percorrida pelas pessoas.
Dessa forma, a disseminacdo do uso do automovel como meio de transporte
individual possibilitou que os usuarios passassem a ser passageiros das rodovias
em vez de passageiros das ferrovias (LARICA, 2003).

Para Botelho (2012), o automovel é um produto essencial no cotidiano da

sociedade e um dos principais vetores da mobilidade humana e do desenvolvimento
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industrial. A mobilidade, por meio dos automoéveis e dos sistemas de transportes,
promoveu a formacéo, a expansao e a reorganizacao das areas urbanas.

Segundo o EYGM Limited (2016), desde as primeiras producfes até hoje
a indastria automotiva prosperou e amadureceu, permitindo assim melhorias ao seu
entorno, tais como: processos de fabricacdo, cadeias de suprimentos e redes de
concessionarias. No entanto, ao longo de décadas, as montadoras mantiveram um
desenvolvimento arraigado nos mesmos processos e configuragdes, principalmente
no que se refere ao interior dos veiculos. Sempre houve certa resisténcia a
mudanca, devido ao expressivo nimero de vendas dos automoéveis.

Contudo, com o desenvolvimento de novas tecnologias e a expansdo da
internet, as necessidades dos usuéarios foram ampliadas e motivam mudancas,
principalmente em relacdo ao interior do automovel, que mantém basicamente o
mesmo arquétipo ha mais de um século. Esse interior constitui-se em: bancos, freio
de mao e pedais e a peca principal, o painel frontal, que engloba o painel de
instrumentos e mostradores, os controles relativos a ventilacdo e ar-condicionado,
volante e o radio ou sistema multimeios nos carros mais atuais (EYGM LIMITED,
2016).

Visto que o interior automotivo sofreu poucas altera¢gdes, principalmente
no que se refere ao posicionamento de comandos, mostradores e componentes,
como também quanto a aspectos formais, € possivel inferir que durante mais da
metade do século passado o design interno do automével se manteve basicamente
0 mesmo.

Votolato (2007) comenta que no inicio do século XX o painel tipico de um
veiculo era caracterizado apenas pelos componentes do velocimetro e do relégio,
conforme pode ser verificado na FIGURA 1, do modelo 540k do ano de 1936, visto
gue o tempo e a velocidade eram as principais informac¢des de um carro naquela
época. Na década de 1930, o radio foi adicionado ao interior de veiculos, assim

como nas salas de estar das casas.
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Figura 1 — Painel de instrumentos do modelo Mercedes Benz 540K.

L

Fonte: Stahl (2017).

Votolato (2007) afirma, ainda, que na década de 1950 os construtores
definiram a localizacao do painel de instrumentos e controles diretamente a frente do
motorista. O restante do painel abrigava outros componentes, tais como o porta-
luvas, controles de radio e ventilacdo, alguns deles combinados com aparelhos de
ar-condicionado.

De acordo com Lewin e Borrof (2003), desde as primeiras décadas do
século passado até meados dos anos 70, o design do interior de veiculos néo era
uma prioridade para as montadoras. Muitos designers e construtores consideravam
até menos significativo ou de menor valor trabalhar em projetos relativos ao interior
de um veiculo. Havia algumas excecdes, como alguns projetos de interiores
desenvolvidos para veiculos de luxo e esportivos na América do Norte e na Europa.
Em geral, os interiores dos carros ndo eram atraentes nem confortaveis, sendo
apenas espacos de confinamento limitados pelas formas externas do veiculo.

Somente a partir de 1990 houve mudanca nessa realidade, pois as
montadoras de automdveis se ativeram a necessidade de se diferenciarem da
concorréncia com base no design do interior. Ademais, as pessoas permaneciam
mais tempo dentro dos veiculos, exigindo mais conforto e funcionalidade durante o

trajeto. Devido a essa circunstancia, a industria automotiva foi compelida a rever o
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projeto do automovel de dentro para fora, atribuindo mais relevancia ao projeto de
componentes do interior (LEWIN; BORROF, 2003).

No entendimento de Larica (2003), o design de interiores veiculares deve
considerar: espaco, forma, peso e materiais apropriados, ja que, além de seguranca
e conforto dentro do veiculo, o ser humano busca identificacdo. Desse modo, o ser
humano almeja decorar 0os espacos que aprecia ou que lhe sdo importantes, pois 0
usuario espera fazer parte de um ambiente bem-composto e agradavel também aos
olhos.

Dessa forma, estrategistas da industria automotiva, como explicitam
Lewin e Borrof (2003), estdo cientes dessa demanda e procuram cada vez mais, por
novas formas, que o design do interior possa adicionar carater e identidade a sua
marca, proporcionando personaliza¢gfes para aumentar a conexao emocional que os
consumidores tém com seus carros.

Assim sendo, investir no design de interiores oferece as montadoras mais
oportunidade para se diferenciarem dos seus concorrentes. Novos projetos estao
surgindo com foco em inovacgdes nos sistemas de comunicacao, entretenimento e
seguranca. Tal fato corrobora a busca e insercdo de novas tecnologias,
possibilidades e experiéncias no interior de automéveis (BACIOGLU; SANDOVAL,
2012).

Chandra, Agani e Prihastomo (2012) asseguram que 0s carros adquirem
mais tecnologia a bordo principalmente pelo acesso a internet e hardwares
avancados de exibicdo e interacdo. Os veiculos estdo mais equipados com uma
variedade de dispositivos avancados, tais como telas de alta definicdo, sistemas de
entretenimento e comunicacgéao, sistemas de navegacéo, além de sensores, sistemas
de assisténcia e monitoramento de direcdo. Boa parte da automatizacdo empregada
nos automaoveis permite aos usuarios novas possibilidades para controlar e interagir
com o veiculo.

De acordo com a Associacgdo Brasileira de Marketing de Dados (ABEMD,
2019), a tecnologia em novos veiculos sera imprescindivel em futuros projetos
veiculares, pois em uma pesquisa realizada nos Estados Unidos aproximadamente
86% dos consumidores afirmam que a tecnologia e a conectividade sao importantes
na compra de um novo carro.

Quando esta a procura de um carro, o consumidor espera encontrar um

veiculo que contemple recursos relativos a tecnologia, e caso isso nao seja possivel
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18% provavelmente ndo fardo a compra (ABEMD, 2019). Aproximadamente 77%
desses consumidores afirmam que utilizam a tecnologia em seus carros por meio da
conectividade; 72% conectam o telefone celular ao carro via Bluetooth; destes
usuarios, 79% o utilizam principalmente para ouvir musica. Foram 75% dos usuarios
entrevistados nesta pesquisa que comentaram utilizar para fazer ou receber
chamadas telefoénicas e 56% 0 usam para navegacao e rastreamento.

Tal fato evidencia a demanda por um automével que tem evoluido para
um produto digital, que permite interagbes de conectividade, em associagdo aos
aparelhos smartphone. Por consequéncia, isso exige novos conhecimentos e
parcerias para a industria automotiva.

Para Gao, Hensley e Zielke (2014), a inclusdo da tecnologia e
conectividade nos veiculos traz uma reflexdo aos jovens consumidores sobre a
necessidade de se possuir um automovel. Os jovens nascidos na década de 1990 e
inicio dos anos 2000 tendem a dar menos importancia a posse de carros, se
comparados as geracbes anteriores. Esses usuarios estdo mais abertos ao
compartilhamento, aluguel de carros e ao uso de aplicativos servicos de mobilidade?.
No entanto, o aumento do compartihamento de carros ndo se traduz
necessariamente em menos vendas de veiculos.

Esses autores acrescentam que a tendéncia a nédo ter a posse do veiculo
ndo significa que a distancia média percorrida por pessoa possa diminuir. Pelo
contrario, a tendéncia € que essa distancia aumente. Isso significa que haverd uma
variedade de categorias de veiculos que irdo atender aos diversos tipos de usuarios,
e ndo somente utilitarios, que atualmente sdo considerados 0s mais seguros para
passeios compartilhados, mas também carros que serdo divertidos, praticos e até
mesmo superesportivos, com alto desempenho, destinados aqueles que ainda
gostam de estar no comando do volante.

Em cerca de 20 anos, Patel e Hodgson (2019) demonstram que metade
da frota global de veiculos sera de conducédo autbnoma, o0 que acarretara mudanca
na relacdo de posse do bem carro. Aléem disso, estima-se que o transporte em geral
tera ofertas diversas, abrindo uma gama de possibilidades para aqueles que tém
dificuldade de locomocgé&o, como portadores de necessidades especiais e idosos.

Sem a necessidade especifica de um motorista e com reducdo nos gastos com

1 Tais como Uber, Cabify, 99 taxi (RIBEIRO, 2019).
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combustivel, como resultado acontecera com 0 carro 0 mesmo que aconteceu com
os servicos de internet atualmente: disponibilidade abundante a precos acessiveis.

Kuhnert, Stumer e Koster (2017) preconizam que o automovel no futuro
terd mais opgbes, como carros elétricos, autbnomos, compartilhados e conectados.
A digitalizacdo do automovel tornard a mobilidade autdbnoma e compartilhada
acessivel e aumentara gradualmente até 2030. Isso significa que as vendas de
veiculos novos com essas caracteristicas deverdo aumentar 30% nos Estados
Unidos e na China, e na Europa aproximadamente 55% de todas as vendas serao
de elétricos até o ano de 2030. Estima-se que a distancia pessoal percorrida
aumente em 23% até 2030, portanto, a intensidade do uso e a vida util dos veiculos
deverdo mudar como resultado da eletrificagdo e compartilhamento.

A mobilidade do futuro ser& fécil, flexivel e individual para usuarios. O
veiculo do futuro sera usado sob demanda e a propriedade sera compartilhada. Para
gue isso ocorra, tanto fabricantes quanto fornecedores devem colocar 0s usuarios
no centro do seu modelo de seus negdcios e oferecer novas solugées (KUHNERT;
STUMER; KOSTER, 2017).

Segundo estudos da KPMG (2016), sigla formada com as iniciais dos
nomes dos sécios, Klynveld Peat Marwich Goerdeler, a tecnologia digital prenuncia
mudancas para o modelo econdmico da industria. Nas Ultimas décadas, as
montadoras direcionaram a maioria dos seus investimentos para componentes
mecanicos voltados para desempenho e poténcia, pois 0s retornos eram mais altos.
Mas essa demanda esta mudando e € nitida a transformacéo que esta ocorrendo de
sistemas mecanicos para sistemas automatizados.

Corroborando o exposto anteriormente, Kuhnert, Stimer e Koster (2017)
relatam que cinco das 20 principais empresas que mais investem em pesquisa e
desenvolvimento sdo montadoras de automdéveis, porém estas ndo figuram entre as
10 empresas mais inovadoras. Posto isso, serd necessario que entre 0s proximos
anos, de 2020 a 2025, o setor automotivo tenha que encontrar formas de compensar
a queda das margens de lucro e o aumento de investimentos, por causa da busca
pela digitalizacdo. Sendo assim, € possivel deduzir que o componente do interior
dos veiculos que representa essa digitalizacdo do automovel é o sistema multimeios,
convertendo-se no foco principal de interacdo entre as novas tecnologias e o

usuario.
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O sistema multimeios, considerado no presente trabalho, possui amplo
significado. Em suas versdes mais simplificadas é conhecido como central
multimidia, infotainment ou kit multimidia. Estes estdo evoluindo para sistemas de
informagdes avancados, lazer e seguranga, influenciando diretamente na
dirigibilidade e tornando-se sistemas mais completos e integradores de funcbes
como um sistema multimeios. Lira (2019) conceitua o sistema multimeios como um
componente projetado para concentrar diversas funcionalidades de midia em um
anico dispositivo. Dessa forma, os usuérios encontram reunidas funcdes que
facilitam a dirigibilidade, tais como sensor de estacionamento, Global Positioning
System (GPS) e camera de ré. Quanto a recursos de entretenimento, tém-se, por
exemplo, reprodutores de Digital Versatile Disc (DVD), sinal de televisao (TV) digital
e musicas e telefonia por intermédio do sistema bluetooth.

Lira (2019) complementa que, embora a maioria desses recursos seja
encontrada individualmente, a concentracdo em um Uunico aparelho proporciona
padronizacdo no funcionamento e mais organizacdo interna do veiculo, além de
representar custo-beneficio muito melhor do que a compra de cada um dos itens
separadamente.

Desse modo, € possivel afirmar que todos os equipamentos presentes
nesse sistema, que antes eram apenas subsistemas acoplados aos veiculos (audio,
GPS, cluster de controle sobre o veiculo etc.), estdo se convertendo em um Unico e
integrado sistema de informac&o, comunicacdo e seguranc¢a, ou seja, um unico e
integrado sistema multimeios.

A digitalizacdo tem permitido a rapida evolucdo desse componente,
influenciando na forma como o usuario se relaciona com seu veiculo. Matsubara
(2016) acredita que, assim como foi com o aparelho celular, que evoluiu para o atual
smartphone, o veiculo esta proximo de se tornar um “smartcar”, trazendo mudancgas
no comportamento social em relagdo aos automoveis.

Um dos desafios da industria automotiva identificados por Patel e
Hodgson (2019) é tornar o carro um produto ou servico digital acessivel. A aplicacéo
das ferramentas do design de experiéncia se faz necessario no desenvolvimento dos
sistemas multimeios, que sera o pértico de conectividade no veiculo. Além disso, os
fabricantes devem oferecer solugcbes de forma que a experiéncia proporcionada aos

usuarios seja ressignificada. E isso se dard pelas parcerias com empresas de
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tecnologia que possuem aporte no desenvolvimento de produtos digitais e na

obtencéo de dados de usuéarios.

1.3 PROBLEMA DA PESQUISA

Qual a relevancia dos sistemas multimeios na definicdo da experiéncia do

usuario nos automoveis em face da nova mobilidade?

1.4 HIPOTESE

Os avancos tecnolégicos indicam que o sistema multimeios participara
como elemento central do sistema de mobilidade e o design da experiéncia

perpassara por esse componente.

1.5 JUSTIFICATIVA

A relevancia da presente pesquisa se faz necessaria para estimular a
ampliacdo dos estudos que inter-relacionam a experiéncia do usuario, conectividade
e mobilidade, contribuindo para gerar subsidios para profissionais da industria
atuantes na area de experiéncia do usuario. Visa-se também contribuir para a
literatura académica sobre o tema, que ainda se apresenta incipiente no Brasil,
necessitando de mais diretrizes acerca da sua contribuicdo no projeto de
componentes do interior de veiculos.

Apesar de existir consideravel numero de pesquisas relativas as
tematicas de ergonomia veicular e interface homem-maquina (IHM) nos automoveis,
h& poucos estudos que demonstram a importancia de se entender as necessidades
do usuario e compreender, projetar e aplicar a experiéncia do usuario no
desenvolvimento dos componentes do interior de veiculos. Citam-se componentes
como o sistema multimeios, uma vez que a digitalizacdo do automovel se faz cada
dia mais presente no interior do automaovel e perpassa por esse componente.

Portanto, mais estudos que ampliem a atuacao desses conhecimentos se
fazem necessarios para projetar novos veiculos. Diante de avancos em tecnologias
e mudancas nhas expectativas dos usuarios, principalmente em relacdo as

funcionalidades presentes nos veiculos, novas percep¢cfes de qualidade exigirao
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dos projetistas de automoveis a expansao de seus conhecimentos a partir de novos
conceitos, métodos e ferramentas (BHISE, 2012).

Dessa forma, este projeto se mostra fundamental, pois, através dele foi
possivel demonstrar a importancia da relacdo do design da experiéncia automotivo

no desenvolvimento do sistema multimeios de projetos automotivos.

1.6 OBJETIVOS

1.6.1 OBJETIVO GERAL

Entender a participacéo dos sistemas multimeios no design da experiéncia de

automoveis em face da nova mobilidade.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Compreender o conceito de experiéncia do usuario aplicado a utilizacdo do
sistema multimeios em veiculos.

b) ldentificar quais sdo os fatores associados ao design de experiéncia e seus
impactos na interacdo entre pessoas, veiculos e ambiente.

c) Delinear os conceitos necessarios para integrar os sistemas multimeios no
automovel.

d) Verificar quais sdo as dire¢cdes e tendéncias que cercam o conceito de nova
mobilidade e digitalizacdo do automdvel.

e) Gerar subsidios e incentivar profissionais e pesquisadores relacionados a

experiéncia do usuario de veiculos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo € composto de abordagens tedricas dos conceitos que
permeiam o projetar a experiéncia e interagdo do sistema multimeios no ambito da
indUstria automotiva. Na primeira subsecédo, 2.1, sera esclarecido o significado do
espaco cabine veicular, onde esta localizado o componente sistema multimeios. Por
conseguinte, os conceitos de ergonomia veicular, interface homem-magquina, design
de experiéncia e a experiéncia automovel serdo apresentados com a segmentacao
de seus elementos constituintes.

O propésito foi entender como esses conceitos atuam na construcao da
experiéncia vivenciada pelo usuéario, no uso dos sistemas multimeios no caso da
digitalizacdo do automovel. Dessa forma, esses conceitos geraram o embasamento

para o desenvolvimento desta pesquisa.

2.1 CABINE VEICULAR

O habitaculo, ou cabine de um veiculo, pode ser comparado a sala de
operacdes (cockpit) de uma aeronave, local de onde os pilotos mantém o controle da
viagem. A cabine automotiva é parte integrante da carroceria de um automovel,
responsavel por acondicionar motorista e passageiros.

Bhise (2012) ensina que na inddstria automotiva a cabine veicular é o
termo utilizado por montadoras para descrever o espaco interno do veiculo e onde
se localizam sistemas e comandos tais como sistemas de direcdo, painel, radio,

controles de ar-condicionado e os sistemas multimeios, por exemplo.

O projeto do habitaculo de um veiculo deve considerar as caracteristicas de
estar em um veiculo: o espaco livre interior, o conforto dos bancos, a
praticidade dos controles, a adaptabilidade do banco do motorista a sua
estatura e ao seu estilo de condugao, o isolamento interno termo-acustico,
etc. (MEDEIROS, 2004, p. 53).

Isso significa que equivale ao espago no veiculo onde o condutor
experiencia a dirigibilidade e o estar no veiculo. O interior do veiculo é o
compartimento que contém o0s varios sistemas, interfaces e comandos, como
também o espac¢co que acomoda 0s usuarios, como também o espaco destinado a

armazenamento de bagagem.
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Para a definicAo do projeto da cabine de um veiculo, primeiro €
necessaria a delimitacdo das medidas ergondémicas, como pode ser visto na
FIGURA 2.

Figura 2 — Medidas ergondémicas.
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Fonte: SAE International (2009).

As medidas ergondmicas séo estabelecidas a partir da definicdo do ponto
H? do veiculo (ponto indicado em vermelho na FIGURA 2), que serve de referéncia
para o0 posicionamento do motorista em relacdo a todos os comandos e
componentes do veiculo. Exemplo: o posicionamento do painel frontal da cabine e
do grupo motor e transmissédo, para a determinacdo da altura do assoalho em
relacdo ao solo, posicionamento do eixo traseiro em funcdo do leiaute interno da
cabine (numero de assentos, largura do veiculo, abertura de portas) e determinacéo
da altura do teto da cabine (MEDEIROS, 2004).

Controlar as medidas ergonémicas é apenas um dos processos que a
ergonomia veicular acompanha durante o desenvolvimento de um projeto

automotivo conforme sera visto na proxima secao.

20 ponto H determinado pelo fabricante do veiculo, que simula a posi¢cdo do ponto de articulagéo
entre torso e a coxa humana; tem coordenadas X, y e z em relagcdo a estrutura do veiculo; é o ponto
de referéncia adotado para posicionar, em desenho, o dispositivo bidimensional com pernas que
correspondem ao 95° percentil masculino; e estabelece, para cada banco, a posicdo mais recuada,
que ainda permite acomodacdo ou posicdo normal de dirigir de ocupante do 95° percentil,
considerando todas as modalidades de regulagem do banco (horizontal, vertical e angular)
(MEDEIROS, 2004, p. 58).
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2.2 ERGONOMIA VEICULAR (EV)

De acordo com Medeiros (2004), um dos objetivos da ergonomia € otimizar o
desempenho dos sistemas, melhorando a eficiéncia humana, objetivando a
transformacdo da interface entre o usuario e os dispositivos, ou seja, visando a
melhoria da experiéncia de uso. Diretamente relacionadas ao design das cabines, as
aplicacdes de ergonomia relacionam aspectos como a antropometria, pelo controle
das medidas ergonOmicas, que auxiliam na definicdo do conforto na posicao
sentada, no arranjo e visibilizacdo dos controles, na usabilidade, entre outros
aspectos no interior do automével.

O automovel recebeu diversos aperfeicoamentos relacionados a
ergonomia desde a década de 1950. Uma das mais importantes, e que definiu a
cabine automotiva como a conhecemos hoje, refere-se ao acréscimo de uma
“cobertura” tornando a cabine fechada, melhorando o conforto térmico e a
visibilidade externa do motorista (ROZESTRATEN, 2006).

Segundo Wisner (1987 apud IIDA, 2005, p. 13), a ergonomia pode ser
classificada em quatro vertentes: concepc¢do, correcdo, conscientizacdo e
participacdo. A ergonomia veicular atua principalmente nas duas primeiras vertentes:
ergonomia de concepcéo e de correcdo. Na ergonomia de concepcéo, que ocorre na
fase inicial do desenvolvimento de um projeto, o autor considera que essa é a
melhor situacdo para se atuar, pois amplia a possibilidade de solu¢des que poderéao
ser empregadas em tempo habil, porém € necessario ter boa experiéncia de atuacéo
profissional, para que seja possivel tomar decisbes em situacdes consideradas
hipotéticas.

O ideal na fase inicial do projeto € simular o produto, experiéncia ou
servico o mais proximo do formato final. Essa simulacdo pode ser realizada com
base em prototipos fisicos em escala real, como também em simulagfes virtuais,
sendo esta Ultima a alternativa mais utilizada pelas montadoras para as avaliagbes
ergondmicas iniciais no interior dos veiculos (IIDA, 2005).

Jéa para Bhise (2012), as simulacdes virtuais devem ocorrer na fase inicial
de projetacdo, pois a partir dessas verificagbes virtuais, realizadas por meio de
ferramentas de Computer Aided Design (CAD) de simulagédo virtual, conforme a
FIGURA 3, é possivel visibilizar e entender a situacdo aproximada da realidade do

usuario na cabine do veiculo.
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Figura 3 — Imagem software de simulacéo virtual Jack Siemens.
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Fonte: Siemens PLM (2018).

Quanto a ergonomia de correcao, lida (2005) afirma que esta € aplicada
geralmente apos a fabricacdo dos primeiros produtos, pré-séries ou prototipos,
quando o automovel pode ser analisado durante a sua utilizagcdo. Nesse caso, a
ergonomia faz propostas de corre¢cdes ou adaptacdes no produto para melhorar seu
desempenho para a producéo final em linha de montagem.

Bhise (2012) alerta que os profissionais envolvidos com a ergonomia
veicular atuam conforme normas, diretrizes especificas da montadora e legislacdes
vigentes. Os ergonomistas veiculares atuam na analise e deliberacdo de propostas e
melhorias ergondmicas nos projetos. Para tanto, esses ergonomistas precisam
entender o publico-alvo do veiculo a ser projetado, quem sdo esses individuos,
como séo, suas capacidades e limitacdes.

A ergonomia € a disciplina que define regras para a construcdo de
maquinas usadas por seres humanos, a fim de oferecer a eles 0 maximo de conforto
e seguranca no seu uso (CHOMETON, 2011). Sendo assim, as especificacbes
ergondmicas sdo aplicadas ao automovel, interferindo diretamente na atividade de
dirigir, na acessibilidade, tanto de controles quanto entrada e saida do veiculo, na

habitabilidade para individuos de estaturas variadas, no conforto e na visibilidade.
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Bhise (2012) reitera que o objetivo da ergonomia veicular é garantir que
ao menos 95% das pessoas possam caber, entrar e sair com facilidade da cabine,
como também conseguir ler mostradores, acessar comandos e permanecer
confortdvel no carro. Logo, em situagdes nas quais o tipo de veiculo projetado é
muito diferente dos veiculos ja existentes, os ergonomistas devem coletar
informacgBes com 0s provaveis usuarios, observando como eles utilizam e interagem
nos veiculos.

Dessa forma, ainda conforme o autor anteriormente citado, as variaveis
qgue influenciam na ergonomia do interior de veiculos séo: a) tipos de veiculo e
biétipos fisicos; b) segmentos de mercado; c¢) motoristas mulheres; d) motoristas
idosos; e) efeito da geografia local.

De acordo com Catavorta (2014), a ergonomia veicular tem como foco o
projeto da estacdo de trabalho do motorista, ou seja, deve priorizar alcances e
manejos dos comandos do veiculo, considerando a posicdo dos pedais, bancos,
alavancas de cambio e todos os outros comandos com 0s quais o condutor interage,
assim como a visibilidade desses comandos e do ambiente externo.

Corroborando as definicbes de ergonomia veicular anteriormente
formuladas por Chomenton (2011), as alineas a seguir trataram individualmente
essas definicdes ergonbmicas, que sdo simplificadas por Catavorta (2014) nestes
cinco conceitos principais: a) habitabilidade; b) usabilidade; c) acessibilidade; d)
visibilidade; e) conforto.

a) Habitabilidade

Uma das caracteristicas da cabine de um automoével é sua habitabilidade,

ou seja, 0 espaco a disposicdo do motorista e dos passageiros em seu
interior. Esse espaco € expresso ndo s6 pelo volume do habitaculo, mas
principalmente pela disposi¢cédo dos elementos internos (SILVA, 2016, p. 18).

A habitabilidade é um termo provindo da arquitetura referente a qualidade
e adequacdo do espaco construido ou habitagdo. De acordo com Oliveira (2013),
estd relacionada as questdes de conforto ambiental, espacial e psicossocial. Os
aspectos importantes para a avaliacdo da habitabilidade sao abrangentes e
extrapolam os limites do ambiente construido a partir de questées como a realidade

social, econdmica e ambiental dos usuarios da habitagdo avaliada.
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No entanto, a habitabilidade no setor automotivo refere-se ao estado de
se sentir bem dentro do veiculo, caracterizado pela facilidade de acesso do exterior
para o interior do veiculo por todos os ocupantes do veiculo, condutor ou
passageiros. Para garantir que o0 interior automotivo permita adequada
habitabilidade, faz-se necessario desenvolver um projeto que respeite as medidas
ergondmicas indicadas para o modelo, que priorize o espa¢co adequado, 0 uso de
materiais com qualidade estaveis, possua um bom projeto de suspenséo, além de
caracteristicas como conforto, visibilidade, seguranca e multiplicidade de uso, entre
outros (LARICA, 2003).

b) Usabilidade

A usabilidade, segundo a norma International Organization
Standardzation 9241-11 (1SO, 2010), é referente a ergonomia da interacdo humano-
sistema e afere até que ponto um sistema, produto ou servico podem ser utilizados
por determinados usuarios para atingir objetivos com efetividade, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico de uso.

Complementando esse conceito, segundo lida (2005), a usabilidade
significa a facilidade de uso dos produtos, que devem ser ao mesmo tempo faceis de
entender, de visibilizar e de operar e que ao mesmo tempo sejam pouco sensiveis a
erros.

Ja para Lowdermilk (2013), a usabilidade corresponde ao estudo de como
0s seres humanos se relacionam com os produtos. E as praticas de usabilidade
podem ser implementadas em qualquer produto, desde eletrodomésticos a
embalagens, como também em automaoveis e aeronaves.

Rogers, Sharp e Preece (2013) garantem que a usabilidade vai além,
acarretando otimizar as interacées que se estabelecem entre pessoas e produtos.

Segundo esses autores, a usabilidade tem por definicdo 0os seguintes objetivos:

a) Ser eficaz no uso;
b) ser seguro no uso;
c) ser de boa utilidade;
d) ser facil de aprender;

e) ser facil de lembrar como se usa.
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Concluindo, para Agner (2018) a regra essencial da usabilidade, e que
impacta diretamente em sua experiéncia, € o fato de possibilitar que o usuario esteja
no controle. Ou seja, para esse autor a usabilidade esta diretamente relacionada a
condicdo de permitir aos usuarios a sensacao nitida de que estdo no controle do
sistema com o qual estdo interagindo e que esse sistema responda corretamente as

suas acGes empregadas.

c) Acessibilidade

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) Norma Brasileira
(NBR) 14970-1 (ABNT, 2003) referente a acessibilidade em veiculos automotores e
requisitos de dirigibilidade estabelece que a acessibilidade é a condicdo de alcance
e controle, com seguranca, dos comandos relativos a dirigibilidade de um veiculo
automotor. Por conseguinte, a norma define dirigibilidade também como o ato de
controlar os comandos de um veiculo, propiciando com que este siga um trajeto ou
direcéo.

Segundo a ECE (2006), norma Europeia Economic Commission for
Europe (ECE 121), relativa a regulamentacdo dos controles e indicadores nos
veiculos automotores, os comandos a serem utilizados pelo motorista durante a
conducdo devem estar visiveis e localizados de modo que possam ser acessados
por esse condutor durante a sua permanéncia na direcao do veiculo.

Os comandos veiculares envolvidos na dirigibilidade reconhecidos por
Rozestraten (2006) devem ser de facil alcance e movimentacdo. Nao sao muitos os
movimentos que o motorista necessita fazer durante a condugédo, no entanto, todos

esses movimentos tém que ser executados de forma rapida, segura e com preciséo.

d) Visibilidade

A visibilidade, ou a extensdo do campo visual, € uma das avaliacbes
ergondmicas importantes a serem analisadas, pois, “uma vez que a quase totalidade
das informacdes chega ao motorista por meio da visdo, a visibilidade é de méaxima
importancia” (ROZESTRATEN, 2006, p. 46). O motorista depende das informacdes
externas para ter o controle do veiculo, como também para emitir mensagens para o

ambiente. Essas mensagens devem ser expressas por meio de sinais, que devem
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ser nitidos e claros, o que determina a facilidade de comunicacdo com o meio
externo (ROZESTRATEN, 2006).

Confirmando essa afirmacédo anterior, Bhise (2012) argumenta que 0
campo de visdo do motorista deve ser constantemente avaliado, pois € essencial,
para sua seguranca, fornecer-lhe a visdo adequada do ambiente externo.

Os problemas de Vvisibilidade encontrados em um veiculo estédo
relacionados por Bhise (2012) aos seguintes componentes: espelhos retrovisores
internos e externos e se estes sdo Muito pequenos ou se estdo obstruidos; reflexos
indesejados, que podem ocorrer no para-brisa, no radio ou sistema multimeios, no
painel de instrumentos e nas janelas, bem como na regido de visibilidade dos
espelhos retrovisores durante o dia e a noite; obstrucbes em geral, que podem ser
causadas pelo volante, colunas ou apoios de cabeca.

Segundo Agner (2018), é fundamental para a visibilidade do status de um
sistema, como os multimeios de um automdével, informar ao usuario o que esta
acontecendo e 0 que esta sendo processado naquele exato momento. Para que isso
funcione a contento, os designers devem estar atentos as hierarquias de comandos
e empregar métodos como a heuristica, por permitir investigacdo referenciada na
aproximacdo progressiva de determinado problema, sem que haja comprovacao

matematica.

e) Conforto

O conforto € o estado geral de bem-estar, que deriva da reducédo ou
auséncia de distlrbios percebidos. E um conceito passivo e sensorial relacionado ao
prazer, que ndo pode ser medido, uma vez que se trata de um aspecto cognitivo que
responde a expectativa do cliente. No caso de um automovel, o conceito de conforto
é diretamente relacionado a aspectos tais como: vibragcdo, acustica, sensacao
térmica, sensacao tatil, visdo e olfato (CATAVORTA, 2014).

Segundo Rozestraten (2006), os fatores que influenciam no conforto no
interior dos veiculos sdo: vibragdes e reacdes dindmicas, tais como aceleracdes e
solavancos; a acomodacao do usuério, se ha espaco suficiente para as pernas e a
para a movimentacdo delas; além da altura do volante e sua inclinagdo. Além disso,
fatores como temperatura e barulho do motor também influenciam no conforto. O

grau de temperatura dentro do veiculo, boa aeracdo e a ventilagcdo tornam o
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ambiente no interior do automével mais cémodo, especialmente em paises como o
Brasil. Por fim, o autor afirma que o fato de haver direcdo hidraulica e cambio
automatico também torna o veiculo mais confortavel.

Para garantir a sensagdo de conforto, Looze et al. (2003 apud LEITE
CAETANO; ROLDO, 2014, p. 40) sugerem ser necessario levar em consideracao
trés itens: o contexto das tarefas desenvolvidas no ambiente, os fatores psicologicos
e sociais considerados pelos individuos. O homem, o conforto e o bem-estar
também sdo influenciados pelas emoc¢des e expectativas dos individuos. Por ultimo,
0 componente, pelas caracteristicas fisicas e tateis dos componentes.

O esquema da FIGURA 4 representa a relacdo desses itens descritos,
que sdo necessarios para a avaliacdo de conforto subjetivo para usuérios de
veiculos, por se tratar de um dos fatores que atingem diretamente a experiéncia do

usuario de automoveis.

Figura 4 - Esquema de avaliagédo de conforto subjetivo em automoveis.

~ Homem —— Expectativas —¢— Emocdes 2>

Fonte: Looze et al. (2003 apud LEITE CAETANO; ROLDO, 2014, p. 40), adaptado pela autora.

Assim, é possivel afirmar que a experiéncia do usuario dentro de um
veiculo é influenciada pelo conforto, que por sua vez é influenciado tanto pelas
emocdes e expectativas das pessoas, quanto pela estética, além do cenario no qual

0S usuarios estao inseridos.
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2.3 INTERFACE HOMEM-MAQUINA (IHM)

Um sistema homem-méaquina € uma série de combinacBes entre ser
humano e maquina cuja interacdo ativa 0os objetivos de um sistema. Estes
sistemas sdo caracterizados por elementos de interacdo, estruturacéo,
objetivos, processos de conversao, entradas e saidas (MEDEIROS, 2004, p.
37).

Diretamente relacionada a ergonomia cognitiva, a area de interface
homem-maquina (IHM) trabalha paralelamente a area de ergonomia veicular em
uma montadora. E segundo Aquilina (2012), o IHM atua dentro da montadora, na
busca de elaborar e controlar as performances relativas a interatividade e
acessibilidade de qualquer interface, principalmente digital, presente no veiculo.

Chometon (2011) assevera que o termo interface homem-maquina é
diretamente relacionado a um sistema que informa e que permite algum tipo de
interacdo com o usuario. Pode ser definida também como a relacéo de contato entre
esses dois entes, homem e hardware, a partir de um software. Para se avaliar a
interface de um dispositivo, devem ser levados em consideracdo elementos
emocionais, racionais e cognitivos do usuario.

Assim, a interface pode ser caracterizada por sua estética, conveniéncia
de uso, consisténcia, velocidade de entendimento gerado, além dos recursos
mnemoénicos que ela oferece. Desse modo, a comunicagdo homem-maquina é
definida como o relacionamento entre trés entidades: o operador, a maquina e o
ambiente (CHOMETON, 2011).

De acordo com Aquilina (2012), o objetivo principal do IHM em uma
montadora é garantir harmonia entre informacdes e componentes no interior do
automoével, tais como controles climéticos, pedais e cambio, acionamento da
abertura da porta do combustivel e cap6, setas de direcéo, painel de instrumentos e
sistemas de entretenimento e navegagao.

A atuacdo dos profissionais da area de ergonomia veicular e IHM é
norteada por normas e protocolos vigentes. Larica (2003, p. 157) adverte que “o
projeto de veiculos em geral deve obedecer as normas técnicas e padrbes
internacionalmente consagrados”. Os 6rgdos que geram esses documentos,
manuais e normas oficiais, tais como International Organization Standardzation
(ISO), Society of Automotive Engineers (SAE), Economic Commission for Europe

(ECE), Associacao Brasileira de Normas técnicas (ABNT) e Conselho Nacional de
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Transito (CONTRAN) servem de embasamento para guiar os profissionais no
desenvolvimento de boas préticas e no cumprimento das legislacfes impostas.

A seguir, a relacao das avaliacdes realizadas pela area de IHM que, ainda
conforme Aquilina (2012), inclui estas seis categorias principais:

a) Visibilidade - visibilidade diurna, visibilidade noturna, legibilidade, painel de
instrumentos, reflexos;

b) operacgédo - atuacao inadvertida, operacao de componentes;

c) acesso - tamanho, alcance, alca de apoio;

d) interatividade - tipo de botéo, interruptor, controle, localizacéo, agrupamento,
feedback, sinais auditivos;

e) funcionalidade - dire¢do de atuacéo, identificacdo dos simbolos e icones e se
estes estdo em acordo com as normas vigentes;

f) tatil — textura, suavidade do material, esfor¢cos de acionamento de controles;

g) harmonia - consisténcia (esforcos, cor, material, iluminacdo, navegacao).

Medeiros (2004) salienta que a interacdo entre a ergonomia, o IHM e o
design deve centralizar os objetivos do produto no usuario. Sendo assim, quando se
pensa no desenvolvimento do veiculo ergonomicamente agradavel, sem que para
isso seja necesséario 0 desenvolvimento de veiculos maiores, devem-se aplicar
metodologias voltadas para o usuario. Essas metodologias, tais como o design da
experiéncia, visam permitir uma jornada mais agradavel ao usuario, para que este
utilize os sistemas multimeios com o0 maximo de sua capacidade e eficiéncia.

Sendo assim, € possivel afirmar que tanto a ergonomia veicular quanto o
IHM influenciam na experiéncia do usuario em diversas formas, desde a parte inicial
do projeto, onde sao feitas recomendacdes e restricbes iniciais, visando a
habitabilidade, acessibilidade, visibilidade e conforto, como também no final do
projeto, validacdo, a partir das conferéncias de harmonia dos componentes e se
dimensdes e informacgdes estdo sendo respeitadas.

Leite Caetano e Roldo (2014) defendem ser necessario entender quais
Sdo as variaveis inerentes as pessoas no tocante aos interiores automotivos.
Entender essas variaveis ira favorecer o projeto do interior veicular, como também
promover o bem-estar para seus ocupantes. O bem-estar € uma construgéo pessoal

do individuo, inerente ao ser humano, e ndo externa a ele.
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Dessa forma, os interiores automotivos devem ser projetados visando
facilitar esse entendimento sobre o bem-estar. Para que isso se torne realidade nos
futuros projetos automotivos, cada vez mais digitalizados, é necessério ir além dos
consolidados conceitos na industria automotiva sobre ergonomia veicular e IHM e
projetar utilizando as ferramentas inerentes aos processos envolvidos no design da

experiéncia.

2.4 DESIGN DA EXPERIENCIA

O design da experiéncia deve ser trabalhado em harmonia aos
parametros e conceitos anteriormente apresentados na indUstria automotiva,
referentes a ergonomia veicular e ao IHM. Isso tem o intuito de se poder construir
uma boa interacdo do usuario no interior de automéveis com o0 uso de novos
veiculos e componentes, tais como nos sistemas multimeios, que requerem
adicionar as ferramentas inerentes ao design de experiéncia aos processos do
desenvolvimento automotivo.

Nesta secdo buscou-se identificar e compreender as ferramentas
inerentes ao design da experiéncia do usuario, para que se possa compreender qual
€ a sua importancia e influéncia na interacdo entre usuarios, sistemas multimeios do

automovel e a mobilidade.

2.4.1 EXPERIENCIA DO USUARIO (EV)

UX é a sigla para user experience, mais conhecido e difundido por sua
nomenclatura em portugués, experiéncia do usuario (EU). Segundo Agner (2018),
EU é a expressdo que engloba as atividades e ferramentas relacionadas ao projeto
da experiéncia do usuario, que sdo: arquitetura da informacdo (Al), design de
interacdo (DI), design centrado no usuario (DCU), pesquisa da experiéncia (PE) e
mapeamento da experiéncia. Essas ferramentas sdo apresentadas na presente
pesquisa nas subsecdes a seguir.

Rogers, Sharp e Preece (2013) defendem que a experiéncia do usuario é
um termo que abrange todos os aspectos relativos a interface do usuario com a
empresa (ou marca), seus servicos e seus produtos. A experiéncia do usuario tem

por objetivo garantir que os sistemas sejam agradaveis, interessantes, Uteis e
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emocionalmente adequados. Para assegurar uma boa experiéncia, torna-se
necessario atender a essas premissas, visando a n&o causar transtornos ou
problemas nessa relagéo entre produto, servi¢co e a empresa.

Para promover uma boa experiéncia ao usuario, € necessario ir além de
apenas promover aos clientes o que eles dizem querer. Para assegurar a qualidade
da experiéncia do usuario, deve haver o esforco em conjunto de varias areas dentro
da empresa na hora de ofertar produtos, tais como engenharia, marketing,
ergonomia, IHM e o design (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013).

Unger e Chandler (2009) complementam que para criar experiéncias
satisfatorias € necesséario conceber uma estrutura légica e viavel para essa
experiéncia. Para tal, € preciso entender quais elementos sdo importantes para se
criar uma conexdo emocional com os usuarios do produto. E para garantir a
qualidade na entrega da experiéncia, o design da experiéncia deve criar e
sincronizar elementos que irdo afetar a experiéncia, com a clara intencdo de gerar
percepcdes e comportamentos positivos por parte dos usuarios.

Esses elementos se constituem em recursos com 0S quais O USUArio
interage, tais como: tocar (como produtos tangiveis e embalagem), ouvir (comerciais
e gravacdes de audio) e cheirar (0 aroma de um perfume). Incluem também as
coisas com as quais se pode interagir, que vao além do fisico, como, por exemplo,
as interfaces digitais e pessoas. Dessa forma, a experiéncia do usuario (EU)
adiciona a usabilidade outros critérios importantes, como emocdao, credibilidade,

desejo, estética, performance e seguranca (AGNER, 2018).

2.4.2 ARQUITETURA DA INFORMACAO (Al)

A arquitetura da informacdo é a pratica que se ocupa do projeto de
espacgos informacionais e de seus aspectos sociais, culturais e tecnoldgicos. A
definicdo de arquitetura da informacéo ja foi considerada como a simples unido dos
campos tradicionais da tecnologia, do design e do jornalismo. Atualmente essa
definicdo foi redefinida e tornou-se ampla, vista como a atividade que projeta e
constroi espacos de informacdo com coeréncia sob diversos contextos. Para tal, a
arquitetura da informacéo busca compreender as necessidades dos usuarios, seus
comportamentos, como parte de uma triade entre o humano, a informacédo e o
computador (AGNER, 2018).
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Expandindo esse conceito, Moreira e Bitelo (2019) propdem que a
arquitetura da informacdo consiste em organizar informacfes para auxiliar 0s
usuérios a satisfazerem suas necessidades informacionais. O foco esta na
organizacéo, estruturacao e rotulagem de contetdo. O objetivo é auxiliar 0 usuério a
encontrar informacdes e concluir tarefas. Sendo assim, a arquitetura da informacao
visa projetar, estruturar e classificar o espaco em que a informacao é visualizada,
tais como websites, aplicativos e sistemas, como, por exemplo, painel de
instrumentos e multimeios de veiculos.

se tornar eficaz, Agner (2018) postula que a arquitetura da informacéo
deve atuar como uma instancia mediadora entre os interesses dos usuarios, do
cliente, do time de design de interface e da equipe de programacgao, ou seja, deve
ter atuacao polivalente.

Infere-se que, no caso da industria automotiva, a arquitetura da
informacéo sera esse ente de ligacdo e ird atuar dentro do design de experiéncia,
traduzindo e incorporando as informacdes e premissas provindas da ergonomia

veicular e do IHM.

2.4.3 DESIGN DE INTERACAO (DI)

O design de interacdo compreende a estrutura e o comportamento dos
sistemas interativos. Este deve criar relacionamentos significativos entre pessoas,
produtos e servicos, que podem ser de computadores, sistemas automotivos a
aplicativos de dispositivos méveis (INTERACTION DESIGN FOUNDATION, 2019).

Conforme Agner (2018), a pesquisa relativa a interacdo homem-
computador € um campo cientifico novo, iniciado na década de 1980, e tem como
objetivo principal entender como, quando e por que as pessoas utilizam ou nao a
tecnologia da informacao.

Saffer (2010) define interacdo como uma transacéo entre duas entidades,
troca de informagdes, assim como uma troca de bens ou servigos. A interagdo em si
ocorre entre pessoas, maguinas ou sistemas, em uma variedade de combinacdes
entre estes. Esse autor acrescenta que existem trés visdes principais do design de

interacao (DlI):
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a) A visdo centrada na tecnologia: os designers de interacdo tornam a tecnologia
atil, utilizavel e prazerosa;

b) A visdo comportamentalista: concentra-se na funcionalidade e no feedback -
como os produtos se comportam com base no que as pessoas que se
relacionam com eles estédo fazendo;

c) A visao da interacdo social: gira em torno de facilitar a comunicacéo entre 0s

seres humanos por meio dos produtos.

As pessoas esperam algum beneficio quando usam produtos e servicos que
uma organizacao fornece. Elas querem realizar algum trabalho, resolver um
problema ou experenciar determinada emocdo. Entdo, se percebem que
esse beneficio é valioso, elas dardo algo em troca — dinheiro, tempo ou
atengéo (KALBACH, 2017. p. 3).

Para Rogers, Sharp e Preece (2013), o que esta envolvido no processo
de design de interacdo e resume-se a quatro atividades basicas, que sao: identificar
necessidades e estabelecer requisitos; desenvolver designs alternativos que
preencham requisitos; construir versdes interativas do design, de maneira que
possam ser comunicados e analisados; por fim, avaliar o que esta sendo construido

durante o processo.

2.4.4 DESIGN CENTRADO NO USUARIO (DCU)

Para o profissional que se dedica ao design centrado no usuario, servir
clientes é um meio de alivia-los de frustracbes, de confusdo, de uma
sensacdo de impoténcia. Fazé-los sentir-se no controle e dar-lhes poder
(NORMAN, 2008, p. 116).

A filosofia por trds do design centrado no usuario (DCU) é a da cocriagao,
onde se deve projetar juntamente com o usuario, pois de acordo com Saffer (2010)
0s usuarios sabem o que é melhor para si®. As pessoas que usardo o produto ou
servico sabem quais sdo seus interesses e preferéncias e cabe ao designer
descobrir essas necessidades e resolvé-las por meio do projeto.

N&o se deve projetar um servico sem antes conversar com as pessoas

que irdo utiliza-lo. Como os designers ndo sao os usuarios, devem, portanto, auxilia-

8 The philosophy behind user-centered design is simply this: users know the best (SAFFER, 2010, p.
33).
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los na conquista dos seus objetivos. Todas as etapas do processo de design devem
ser orientadas pela participacdo dos usuarios (SAFFER, 2010).

Lowdermilk (2013) enfatiza que o design centrado no usuario (DCU) trata-
se de um estudo ndo subjetivo e que com frequéncia baseia-se em dados para
fundamentar as decisbes de design. O DCU envolve muito mais do que criar
produtos agradaveis do ponto de vista estético, na realidade, o DCU promove a
economia ao evitar erros.

Por consequéncia, o design centrado no usuario deve garantir o foco em
atender as necessidades dos usuarios usando a tecnologia adequada. A seguir, 0S

principios do design centrado no usuario identificados por Lowdermilk (2013):

a) Principio da proximidade;

b) principio da visibilidade;

c) principio da proeminéncia visual;
d) principio do feedback;

e) modelos mentais e metéfora;

f) revelacdo progressiva;

g) principio da consisténcia;

h) principio da confirmacéo;

i) Leide Hick%;

j) Leide Fitt>.

Por fim, Redstrom (2006) pontua que o DCU €& um amplo campo de
estudo, que tem por objetivo antecipar as formas de uso durante o processo de
design, envolvendo as pessoas ou as informacdes sobre essas pessoas, que sdo 0s
potenciais usudrios. Trata-se da intencdo de entender como determinado design é
interpretado pelo usuario, se é facil de entender, de usar, a fim de tornar essa

interpretacéo a mais viavel de ocorrer na interagdo com o produto.

4 A Lei de Hick consiste em um modelo prescrito para calcular o tempo necessario que 0s usuarios
levam para tomar uma decisdo, como resultado da quantidade de opc¢fes que possuem: RT= a
+bLog2N (LOWDERMILK, 2013, p. 111).

5A Lei de Fitt auxilia a determinacédo do tamanho dos elementos-alvo, tais como botdes, menus, etc.,
em sua interface, com base na distancia que o disposto apontador do usuario deve percorrer:

MT= a+b log2(2A/W) (LOWDERMILK 2013, p.112).
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2.4.5 PESQUISA DA EXPERIENCIA DO USUARIO (PEU)

As interfaces estdo se tornando cada vez mais sociais a medida que
medeiam mais atividades sociais (como conversas) de maneiras mais
sofisticadas. Isso os torna produtos culturais. J& atribuimos comportamentos
sociais as nossas interfaces, e essa tendéncia esta crescendo. A pesquisa
em design deve nos ajudar a entender nossos publicos e suas interfaces em
um nivel social, se quisermos torna-los felizes ou bem-sucedidos (LAUREL,
2003, p. 28).

A pesquisa da experiéncia do usuario (PEU), mais conhecida e difundida
pela nomenclatura em inglés UX Research, trata-se da investigacao sistematica dos
usuarios e seus requisitos, a fim de adicionar contextos e ideias sobre o processo de
projetar a experiéncia do usuario (INTERACTION DESIGN FOUNDATION, 2019).

De acordo com Nunnally e Farkas (2017), a PEU é feita diretamente com
0s usuarios por intermédio de ferramentas como testes de usabilidade, observacdes,
entrevistas e questionarios, com abordagens qualitativas e quantitativas, fornecendo
descricdes detalhadas sobre esses usuarios e suas interagbes com a marca,
produto ou servico. Dessa forma, a PEU, visa informar as equipes de projeto qual a
melhor estratégia para oferecer melhores experiéncias aos clientes.

Uger e Chandler (2009) determinam cinco etapas béasicas para o

desenvolvimento de uma pesquisa da experiéncia do usuario:

a) Definir os grupos de usuérios a serem pesquisados;

b) planejar o envolvimento do usuario - pesquisa qualitativa e quantitativa;

C) conduzir a pesquisa - entrevistas, pesquisas, questionarios e avaliacdes
heuristicas;

d) validar definicdo de grupo de usuérios - design participatorio ou cocriagéo,
personas, revisao taxondémica;

e) gerar requisitos do usuario - descri¢cdes dos recursos e fungdes do produto.

Um exemplo da aplicacdo das premissas da pesquisa da experiéncia do
usuario, segundo Nunnally e Farkas (2017), € a linha de montagem na industria
automotiva. Esses autores creditam a Henry Ford a criacdo da linha de montagem
na qual, em vez de os trabalhadores construirem todo um produto em apenas um

local, o produto que estd sendo construido é que se move em direcdo as diferentes
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estacdes na linha de montagem. Dessa forma, os operarios concentram-se em
tarefas especificas e tém as ferramentas sempre disponiveis, ao seu alcance.

Os automdéveis e as linhas de montagem capturam o ideal da pesquisa de
experiéncia do usuario, neste caso relatado, dos operarios da linha de montagem de
uma montadora. Os fabricantes de automoveis atualmente estdo em busca de novas
formas de melhorar o processo de producdo. A montadora de origem norte-
americana General Motors, em parceria com a montadora de origem japonesa
Toyota, por exemplo, explorou novas formas de apoiar as sugestdes e modificacbes
dos funcionarios no fluxo de trabalho. Isso pode ser desde a colocacdo de uma
furadeira em uma bancada de trabalho a até mesmo o ajuste da velocidade na qual
uma peca se desloca pela esteira da fabrica, propiciando mais atencéo e precisdo
no desenvolvimento das tarefas (NUNNALLY; FARKAS, 2017).

2.4.6 MAPEAMENTO DE EXPERIENCIAS

O mapeamento, para Kalbach (2017), auxilia no entendimento de
sistemas complexos de interacdo, sobretudo ao lidar com conceitos abstratos, como
€ 0 caso da experiéncia. JA& Macedo (2016) relata que o mapeamento de
experiéncias visa ao entendimento das angustias e satisfacbes dos usuarios com
determinada marca, servico ou produto. Os recursos utilizados para a producéo de
um mapa de experiéncias sdo as observagdes, as entrevistas, os questionarios, as
andlises documentais, grupos focais e card sortings®. Os mapas de experiéncia
podem ser apresentados nos formatos de infograficos, jornadas do usuario,
construcdo de personas, blue prints de servicos’, e diagramas ou na combinacéo
destes, ou seja, ndo existe uma regra unica e ela ndo é fechada, mais de um tipo de
mapa pode ser utilizado ao mesmo tempo.

Ainda conforme Macedo (2016), o mapa auxilia na sincronizagdo dos
pontos de contato entre empresa/marca e o cliente, tornando a experiéncia do
usuario com o produto ou servico mais harménica. O mapa serve para orientar a

projetacdo das experiéncias por parte dos designers, exibindo as experiéncias

6 Método de busca de entendimento do modelo mental de um usuario em relacdo a arquitetura de um
sistema. Pode ser aberto, onde os usuarios podem criar suas proprias legendas, rétulos e grupos, ou
fechado, onde séo fornecidos essas legendas, rétulos e grupos (NUNNALLY; FARKAS, 2017, p. 43).
7 Diagrama simples que lembra um fluxograma e representa um mapa de processos de servico
(KALBACH, 2017, p. 227).
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vividas pelos usuarios ao longo da experimentacdo de um produto ou servico.
Resumindo, o mapa busca descrever a experiéncia, reproduzindo por meio de
diagramas o que acontece antes, durante e depois da interacdo com o produto ou
servigo.

Kalbach (2017) alerta, ainda, para a importancia da definicdo de quais
elementos devem estar destacados para estruturar 0 mapa e quais as experiéncias
que serdo mapeadas. Esses elementos estdo relacionados as decisdes sobre
perspectiva, escopo, foco, estrutura e uso do produto/servico.

O objetivo do mapeamento é engajar todos os entes envolvidos no
projeto, promovendo discussdes que convergem em solucfes para a interacao entre
empresa/marca, produto e usuario. Kalbach (2017) exp8e os principais pontos para
tornar os mapas representativos para as equipes envolvidas nos projetos a serem

desenvolvidos:

a) ldentifique os stakeholders®:

b) Os diagramas nao precisam ser complexos ou detalhados para serem
eficientes;

c) Crie uma argumentacdo, o mapeamento fornece ideias para experiéncias
melhores;

d) Defina uma direcao a ser seguida;

e) ldentifique a estratégia e os objetivos da organizacéo;

f) Os diagramas de alinhamento devem ser relevantes para a organizacao;

g) Crie personas.

Knapp (2016) entende que o mapa deve ser apresentado no formato de
diagrama simples, além de representar toda a complexidade inerente ao projeto,
pela exibicdo da jornada do usuério, fraquezas, lacunas, pontos fortes dos
concorrentes e principalmente quais sao os problemas enfrentados pelos clientes ao
utilizarem o servigo ou produto.

O mapa oferece estruturas que servem de referéncia para o
desenvolvimento dos protétipos e para os testes de usuarios (como sera explanado

na proxima subsecdo). Dessa forma, um diagrama fornece também dados que

8 Partes Interessadas, clientes internos da empresa (NUNNALY; FARKAS, 2017).
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auxiliam no desenvolvimento dos protétipos. O mapa permite que os membros da
equipe de projetos pratigquem a empatia e se cologuem no lugar do usuario,
alinhando a equipe e descobrindo oportunidades de melhoria (KNAPP, 2016).

A forma mais usual adotada por Kalbach (2017) de se apresentar um
mapa da experiéncia do usuario € um diagrama de alinhamento. Este € a melhor
maneira de ter muitas informacdes em um espaco compacto. As formas dos
diagramas transmitem significado e em geral sao utilizados: a) diagrama
cronoldgico; b) layouts circulares; c) redes do tipo aranha; d) cobras escadas; e)
storyboards®.

Para a construcdo desse diagrama € necessario determinar quais
experiéncias serdo priorizadas e mapeadas, para que se possa reduzir o numero de
possibilidades e definir as expectativas corretas. Kalbach (2017) acentua que a
experiéncia € construida na mente do usuario, ndo é algo que uma organizacao
possui intrinsecamente. Para que se possam mapear experiéncias € necessario que
haja uma investigacdo de acordo com as vivéncias, sob a perspectiva do usuério
pretendido.

A FIGURA 5 representa a proposta simplificada de Oliveira (2020) para a
jornada do usuério do sistema multimeios de um veiculo com base em um diagrama

de alinhamento no formato storyboard.

9 Os storyboards vém da producgédo de filmes. O processo organiza uma série de painéis ilustrados
para representar o fluxo entre as cenas. [...] Os storyboards permitem focar nos altos e baixos
emocionais de uma experiéncia especifica e nos casos extremos, permitem testar as ideias e
“depura-las” conceitualmente (KALBACH, 2017, p. 204).
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Figura 5 — Storyboard - jornada do usuario automotivo.

CONTEXTO: PERSONAS: CONFLITO:
Qual histdria vamos contar? Quem s30 as pessoas envolvidas? Qual imprevisto surgu?

RESOLUGAO.
Como melhorar a experiéncia 7 5 A G Fim
da viagem?

Fonte: Oliveira (2020).

2.4.6.1 TESTES DE USABILIDADE

Lowdermilk (2013) afirma que um teste de usabilidade consiste na
observacdo mensurada do comportamento dos usudrios a medida que eles se
envolvem no uso do produto. Para o autor, o teste € cientifico, pois favorece
métricas, medicdes e dados para provar hipoteses.

No entanto, Agner (2018) posiciona-se alegando que esses testes podem
ser tanto formais quanto informais, e os dados coletados séo sistematicos, focados,
consistentes e possibilitam comparacdes entre os participantes, como também das
informacdes geradas. O teste de usuario é bem-sucedido quando ajuda a aprimorar
0 produto, assim como 0 processo.

E possivel, entdo, definir que o objetivo desse tipo de teste é medir a
eficiéncia dos recursos presentes em um produto. Para tanto, é necessario definir
métricas tais como tempo de execucdo e quantidade de erros. O teste de usuario
pode ser combinado com uma pesquisa para medir aspectos como satisfacao e
percepc¢éao de valor (LOWDERMILK, 2013).

Complementando, para Moreira e Bitelo (2019), o teste de usabilidade é
uma das principais ferramentas dos profissionais de EU, pois é por meio dele que é

possivel identificar problemas durante as sessdes em que 0 usuario interage com o
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sistema. Normalmente, durante um teste os participantes tentam concluir tarefas
tipicas, enquanto os pesquisadores assistem, ouvem e tomam notas. A finalidade do
teste € identificar problemas de usabilidade e coletar dados qualitativos e
quantitativos para determinar quais pontos definem a satisfacdo do usuario.

Os testes geralmente sédo realizados por intermédio de protétipos. A
prototipagem, segundo Lowdermilk (2013), consiste na criacdo de modelos de alta
ou baixa fidelidade, para que o design do produto tenha algo tangivel a ser testado
com o0s usuarios. Trata-se de uma forma eficiente de auxiliar os designers a
visualizarem os resultados pretendidos para o produto em desenvolvimento. Além
disso, os protétipos podem resultar em economia de tempo e custos, para
desenvolver algo que poderia ndo funcionar. Sendo assim, os prot6tipos sdo uma
forma viadvel de realizar a avaliacdo visual de uma interface sem gerar altos
investimentos em programacao.

A FIGURA 6 representa um teste de usabilidade, utilizando protétipos em

papel, de baixa fidelidade, para uma proposta de interface de sistemas multimeios:

Figura 6 — Teste de usabilidade para proposta sistema multimeios

7/ _—

Fonte: Lowdermilk (2013, p. 134).

2.5 A EXPERIENCIA AUTOMOVEL

Para Sudjic (2010), os objetos permitem mensurar a passagem do tempo
e espaco e sdo usados para nos definir como individuos. O automovel representa
adequadamente esse sentimento de identidade e localizagdo, pois intensifica

sentimentos de individualidade, liberdade, e autonomia.
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De acordo com Norman (2010), quando uma pessoa esta dirigindo seu
carro, ela e o veiculo tornam-se um corpo Unico, em movimento, COMo em um
relacionamento simbidtico. Essa relacdo simbidtica com o veiculo existe devido aos
trés niveis de processamento do cérebro humano: o visceral (processamento
automatico e subconsciente), o comportamental (habilidades aprendidas, na sua
maior parte subconscientes, nosso comportamento) e por ultimo o nivel reflexivo
(parte consciente, autoimagem da pessoa). “O sistema carro motorista € inteligente,
emocional e consciente” (NORMAN, 2010, p. 46). Quando os automdveis surgiram,
0 condutor proporcionava todos esses niveis de processamento: visceral,
comportamental e reflexivo ao mesmo tempo.

Devido ao aumento da tecnologia, mais elementos viscerais foram
acrescentados aos veiculos, tornando-os mais emocionais. O automével lida com
funcbes que vdo além do motor, combustivel e mudancas de marcha.
Consequentemente, o carro assume cada vez mais o nivel comportamental da
direcdo. O automovel atua, ainda, como visceral e o motorista no papel reflexivo,
com ambos ativos no nivel comportamental. Quando os carros autbnomos estiverem
disponiveis para a populacdo em geral, ndo havera motorista e todos serdo
passageiros. Quando isso acontecer, 0 sistema atual, carro mais motorista, sera
extinto. Diante disso, teremos veiculos e pessoas separadamente. O automével sera
mais visceral, comportamental e reflexivo ao mesmo tempo, tornando-se uma
maquina autbnoma e inteligente (NORMAN, 2010).

Para tal, o carro esta se tornando cada vez mais conectado, ampliando
suas capacidades com funcionalidades relativas a monitoramento em tempo real, do
funcionamento dos seus componentes mecanicos, da seguranca e das condi¢des
externas, além de ser capaz de se comunicar com outros veiculos. Para fomentar
essas melhorias, serd necessaria uma infraestrutura rodoviaria mais estruturada e
inteligente. Esses recursos serdo essenciais para os futuros automoéveis, que se
tornardo menos caixas metélicas e mais sistemas integradores de tecnologias e
dados, tornando-se elemento integrante de uma rede de mobilidade (GAO;
HENSLEY; ZIELKE, 2014).

Cada vez mais os consumidores est&o escolhendo as marcas baseados na
forma como elas utilizam a tecnologia. Em esséncia, muitos clientes buscam
por interacbes confortaveis através de tecnologia, de um aplicativo. Eles
procuram marcas e empresas que ajustam o servico ao seu estilo de vida
moével e ocupado (MICHELLI, 2017, p. 224).
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Para Oliveira (2020), estd surgindo uma nova era da experiéncia em
veiculos, cujas telas, principalmente a partir do sistema multimeios, tém ganhado
cada vez mais destaque no interior dos novos modelos. A autora destaca que as
tecnologias automotivas estdo caminhando para além do radio, bluetooth e GPS.
Com o surgimento de novos autdbmatos, que estdo sendo aplicados nos veiculos, ja
€ possivel parear aparelhos de telefone e acessar algumas funcionalidades destes,
como streaming de musica e aplicativos, e até mesmo acessar informacgdes sobre o
funcionamento do veiculo.

Michelli (2017) prenuncia que em breve as montadoras irdo se conectar
diretamente com o0s seus clientes por intermédio dos multimeios de seus carros, a
partir de tecnologia embarcada nesses dispositivos, que permitiram antecipar as
necessidades desses clientes. Por exemplo, o veiculo podera comunicar problemas
diretamente aos revendedores, que por sua vez poderdo convidar os clientes para
virem até a concessionaria para fazerem uma revisao.

No caso de corre¢des simples, as atualizagbes serdo feitas remotamente
no software do carro, do mesmo modo que o individuo recebe as atualizacbes
recentes em seu smartphone. Dados de diagndéstico do veiculo irdo direto para a
concessionaria, alertando-a para a necessidade de um servico (MICHELLI, 2017).

Por fim, Oliveira (2020) afirma que a tendéncia de interfaces automotivas
€ 0 primeiro passo de uma grande revolugcdo que se aproxima. Telas cada vez
maiores jA podem ser visibilizadas no interior de veiculos, conforme mostra a
FIGURA 7. A tecnologia sera mais acessivel e disponibilizada para varias categorias
de veiculos, visando atender diferentes publicos. Essa tendéncia mostra que as
pessoas estdo procurando experiéncias mais conectadas, diferenciadas e que vao

mudar a forma como elas se relacionam com seus veiculos.
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Figura 7 — Tela do sistema multimeios do model 3 da Tesla de 2018.

—

Fonte: Netcarshow.com (2018).

2.5.1 SISTEMA MULTIMEIOS

As centrais multimidia sdo companheiras inseparaveis de quem passa boa
parte do dia dentro do carro. Cheias de recursos, elas aposentaram o0s
velhos radios que sé sintonizavam emissoras AM e FM, e que no maximo
reproduziam CDs. Hoje as centrais fazem ligacdes telefénicas, sem que
seja preciso tirar as maos do volante, reproduzem musicas armazenadas
em dispositivos portateis e ajudam o motorista a chegar mais rapidamente
ao seu destino (MATSUBARA, 2016).

O componente sistema multimeios apresenta-se no interior dos veiculos,
geralmente posicionado no centro do painel principal, por meio de uma interface em
tela ou display. Lira (2019) conceitua os multimeios como um sistema que porta
diversas fun¢des de midia em um Unico componente. Trata-se de um dispositivo no
qual os usuarios podem encontrar tanto funcdes que facilitam a dirigibilidade, como
sensor de estacionamento, camera de ré e navegacao GPS, como recursos de
midia, a exemplo de reprodutor de DVD, sinal de TV digital e masicas por bluetooth.

Os sistemas multimeios, segundo Patel e Hodgson (2019), consistem em
uma unido entre hardware e software, que fornece principalmente recursos
multimidia audio e video, navegacédo, GPS e servicos conectados, que atualmente

sao representados pelo Bluetooth, e a funcdo de emparelhamento do aparelho
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celular. Os autores sublinham que os multimeios se desenvolveram a partir de um
simples sistema de audio para carros, que consistia em um aparelho de radio que
geralmente continha o acesso a radios modulacdo em amplitude/ modulacdo em
frequéncia (AM/FM), além de toca-fitas ou compact disk (CD) player, que eram
controlados em um painel pequeno com alguns mostradores e botdes. Os sistemas
mais complexos de hoje sao fornecidos por meio de ampla variedade de interfaces,
com telas sensiveis ao toque, controles no volante e controle de voz.

Lira (2019) opina que boa parte dos recursos de um sistema multimeios
pode ser encontrada individualmente com facilidade. A concentracdo deles em um
anico aparato proporciona padronizacdo no funcionamento e mais organizagao
interna do veiculo, além de representar custo-beneficio muito melhor do que a
compra de cada um dos itens separadamente.

Para que se garanta boa funcionalidade em um sistema multimeios, Bhise
(2012) recomenda que € necessario avaliar quesitos como legibilidade das
informacdes disponibilizadas, que interferem diretamente na habilidade dos usuarios
de entender as informacdes ofertadas nas telas, além da visibilidade, que pode ser
afetada devido a ocorréncia de ofuscamentos e reflexos.

A Autoesporte (2019) referencia que para se obter um bom sistema
multimeios é necessario verificar a ficha técnica do componente, seja ele um
equipamento original de fabrica ou comprado & parte. E necessario verificar se o
processador do sistema € rapido, se a interface possui boa resolucdo de tela, se ha
bom espaco de memodria, capacidade de carregamento por entrada Universal Serial
Bus (USB) e principalmente se existe a possibilidade de integracdo ou pareabilidade
com smartphones. Essa pareabilidade se dard com base nos sistemas operacionais
automotivos de conectividade (SOAC)™°.

Paralelamente a isso, verifica-se, segundo Fontana (2016), que os
sistemas multimeios deixaram de ser exclusivos para segmentos de automéveis de
luxo. Os multimeios atualmente estdo presentes na maior parte dos modelos, sendo
solicitado por 80% dos clientes na hora da compra de veiculos novos e por 60% no
mercado de usados, uma vez que o fato de o veiculo possuir os sistemas

multimidias originais de fabrica aumenta as possibilidades de revenda.

10 Sistemas operacionais de conectividade tais como Apple CarPlay, Android Auto e MyLink (FELIPE,
2018).
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Um problema a se destacar sobre o atual sistema multimeios refere-se ao
Seu uso pouco intuitivo. Silva (2016) reporta que 0s usuarios nao tém interesse em
ler manuais e instru¢bes e funcionamento para interagir com o componente. O
usuario busca aprender apenas utilizando o componente, o que acaba restringido
seu uso para funcBes basicas que estdo mais aparentes na interface do sistema
multimeios.

Portanto, observa-se que a experiéncia deve ser reprojetada em novos
sistemas multimeios de veiculos, de forma que estes devem apresentar informacdes
faceis, lembretes pontuais e recursos mais cognitivos para a interacdo com o

software e resolucéo de tarefas.

2.5.2 SISTEMAS DE AUTOMACAO DE VEICULOS - ADAS e IVIS

Para que se possam ampliar as possibilidades de conectividade nos
sistemas multimeios, serd necessario investir na disseminagdo e no
desenvolvimento tecnolégico de recursos avancados, como 0s sistemas de
automacdao. Afonso (2019) revela que o objetivo € que, no futuro, os automdveis se
tornem cada vez mais inteligentes e autbnomos, e isso somente sera possivel com a
ampliacdo, expansdo e implementacdo de sistemas de automacdo tais como 0s
sistemas Advanced Driver Assistance System (ADAS) e Advanced Driver Assistance
System (IVIS).

De acordo com Yordanov e Hussain (2010), os sistemas de automacao
sdo sistemas de inteligéncia artificial presentes no interior de veiculos, a partir de
componentes como o painel de instrumento e o0s sistemas multimeios. Esses
sistemas sao definidos em dois grupos distintos, de acordo com os tipos de func¢des:
sistemas avancados de direcdo (Advanced Driver Assistance System - ADAS) e o
sistema de informacao no veiculo (In-Vehicle Information Systems - IVIS).

O ADAS refere-se aos sistemas de direcdo e seguranca do veiculo, que
melhoraram a dirigibilidade e a seguranca rodoviaria em termos de prevencao,
reducdo e protecdo contra acidentes, com o auxilio na prevencdo de colisdes
(EUROPEAN ROADS SAFETY OBSERVATORY - ERSO, 2016)*?.

11 European Roads Safety Observatory (ERSO) - Observatério Europeu de Seguranca Rodoviaria.
2016.
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O sistema ADAS foi desenvolvido com o intuito de proporcionar uma
experiéncia de conducao segura e eficiente, de forma a evitar colisbes ou acidentes
graves (AFONSO, 2019). Concerne a um conjunto de recursos que ajuda tanto na
seguranca do condutor quanto na dos passageiros, permitindo, assim, uma
conducao ainda mais segura na interacdo com 0s outros veiculos na estrada.

O sistema IVIS compreende uma variedade de funcionalidades diversas
relativas ao entretenimento, navegador GPS, dispositivos de comunicacdo e
sistemas de ajuda de emergéncia. Os sistemas IVIS s&o relacionados aos sistemas
de informacdo e entretenimento embarcados em um veiculo, que nao
necessariamente tem relacdo com o ato em si de dirigir. A induUstria automotiva
busca otimizar esses sistemas de forma que o sistema IVIS ndo afete a atuacéo do
ADAS (YORDANOV; HUSSAIN, 2010).

Motta e Quaresma (2017) reportam que os sistemas IVIS interagem com
0 motorista com o propdsito de dar suporte a tarefas de monitoramento (tanque de
combustivel, pressdo dos pneus e GPS), informagdo e entretenimento (radio,
mensagens e midia em geral). Diferentemente dos ADAS, o IVIS né&o
necessariamente apresenta informacdes que exijam do motorista uma resposta
imediata, pois se trata de funcbes consideradas secundarias a dirigibilidade, e por
esse motivo podem ser acionadas por comandos de voz.

Ainda conforme essas autoras, 0s sistemas de automacao ADAS e IVIS
sao tecnologias desenvolvidas com a finalidade de proporcionarem experiéncias de
conducao eficientes (ADAS) aliadas a facilidades de entretenimento (IVIS), a partir
do componente sistema multimeios. Esses sistemas tém evoluido de forma
significativa na transicao dos veiculos para meios conectados.

Logo, o automovel com base no sistema multimeios ird se transformar em
um meio conectado, um sistema inteligente, inserido em cidades hiperconectadas, e
isso vai se refletir no consumo. Kamei (apud CANGERANA 2020) apregoa que para
gue se possa permitir esses veiculos conectados é necessario investir esforcos na
educacdo do consumidor quanto ao uso da tecnologia, para que este possa
entender e associar valor a tecnologia embarcada nos multimeios.

Silva (2016) refere que a evolucao digital tornou o conceito de bem-estar,
aliado as necessidades e expectativas das pessoas, mais desafiador para o0s
projetistas veiculares. Os usuarios desejam acessar em seus veiculos as mesmas

funcBes e contetdos que eles acessam em seus smartphones, de forma rapida e
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acessivel, sem alteracdo de tempo. Isso significa que os valores e necessidades dos
usuarios estdo sendo afetados pela digitalizacdo do automovel. O conceito de
experiéncia e interacdo evolui para uma caracteristica com valor mais importante do
que o proprio conteudo original do sistema.

Tudo isso enfatiza a importancia de se projetar a experiéncia do usuario,
gue em breve estara inserido nesse contexto hiperconectado. E para a consolidacao
dessa experiéncia no interior do automével, que também deve ser projetada, torna-
se essencial que as montadoras invistam nas ferramentas de design de experiéncia
apresentadas, inerentes a experiéncia do usuario (EU), que devem atuar em
alinhamento aos campos automotivos apresentados, ergonomia veicular (EV) e
interface homem-maquina (IHM), visando a projetos mais consistentes com a
crescente digitalizacdo do automovel e que promovam experiéncias agradaveis e

interativas.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo é relatada a metodologia cientifica aplicada para o
delineamento da pesquisa, como esta é caracterizada e estruturada, além da
descricdo dos procedimentos da pesquisa para a coleta de dados e o instrumento

utilizado e por fim o tipo e o tamanho da amostra empregada.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa possui hatureza basica, pois se encaixa no conceito,
segundo Marconi e Lakatos (2012), que define que o objetivo da pesquisa béasica é
gerar conhecimentos cientificos e ampliar conhecimentos teoricos. Trata-se de uma
pesquisa formal, que tem por meta o conhecimento. Dessa forma, pode-se discutir,
por meio do trabalho, a importancia da experiéncia do usuario no projeto e na
utilizagéo dos sistemas multimeios veiculares.

Quanto a abordagem, a presente pesquisa classifica-se como qualitativa,
pois se preocupa com aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados.
Gerhardt e Silveira (2009), com base nos métodos qualitativos, atestam que é
possivel explicar o porqué das coisas e 0 que pode ser feito a respeito, mas sem
quantificar valores e trocas simbdlicas, como também ndo se submetem a prova de
fatos, pois os dados analisados ndo sdo mensuraveis e se valem de diferentes
abordagens.

De acordo com Nunnally e Farkas (2017), quando a pesquisa busca
entender quais as motivacdes de um usuario ou compreender como ele realiza uma
tarefa, os métodos qualitativos oferecem resultados mais tangiveis. Os métodos
qualitativos sdo eficazes quando ha uma populagdo pequena e identificavel de
entrevistados. Dessa forma, como a presente pesquisa apresenta um numero
limitado de participantes, os metodos qualitativos sdo mais adequados e mais
informativos.

Quanto ao carater, esta pesquisa caracteriza-se como exploratoria, pois
Gil (2007) ensina que com uma pesquisa exploratéria pode-se obter mais
familiaridade e entendimento do problema a partir do esclarecimento de hipoteses. A

presente pesquisa tem por objetivo entender a participacdo dos sistemas multimeios
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no design da experiéncia de automoveis, visando ao delineamento de conceitos
quanto a sua influéncia no desenvolvimento de uma nova mobilidade. Para tal,
havera a utilizagdo de métodos tais como levantamentos bibliografico e documental,
além da realizacdo de entrevistas com pessoas que possuem, de alguma forma,
envolvimento pratico com o tema investigado, seja projetando, comercializando ou
utilizando os sistemas multimeios.

Como técnicas de pesquisa foram empregadas a bibliografica e a
documental. Marconi e Lakatos (2012) estabelecem que a pesquisa bibliogréfica, ou
também conhecida como de fontes secundarias, abrange a bibliografia que ja foi
publicada em relacdo ao tema do estudo, desde publicacdes avulsas, tais como
boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias e teses, como também o
material disponibilizado em meios de comunicag&o, como filmes, televisdo e internet.

A pesquisa bibliografica € uma técnica que visa reunir material disponivel
sobre determinado assunto, que pode ser apresentado sob diferentes enfoques,
permitindo, assim, o acesso a novas e inovadoras conclusbes sobre o tema
estudado. Ainda para Marconi e Lakatos (2012), o ideal nesse tipo de pesquisa é
gue o pesquisador tenha contato direto com varios materiais referentes ao tema,
sejam eles escritos, falados (gravados) ou filmados.

Por conseguinte, segundo Fonseca (2002 apud GERHARDT; SILVEIRA,
2009), a pesquisa documental recorre a fontes diversificadas e dispersas, sem
algum tipo de tratamento analitico, como os utilizados na presente pesquisa:
relatorios, documentos oficiais, normas, webnars, relatérios de empresas, cursos e

apostilas.
3.2 ESTRUTURA DA PESQUISA

O presente trabalho foi estruturado em quatro etapas, sendo identificados
0s procedimentos técnicos adotados durante o processo de desenvolvimento e
como eles foram utilizados na presente pesquisa.

3.2.1 12 ETAPA: PESQUISA BIBLIOGRAFICA

O procedimento técnico adotado foi uma pesquisa bibliografica de carater

exploratério, visando identificar livros, artigos, reportagens e relatérios de sites
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especializados que fossem pertinentes para a compreensado da experiéncia do
usuario com foco na utilizacdo dos sistemas multimeios veiculares.

Foram abordadas referéncias voltadas para a compreensao da evolucao
historica da arquitetura do interior do automoével, como também a influéncia dos
sistemas multimeios, seu estado da arte e evolugcdo para o sistema multimeios atual,
gue se converte em um dos principais componentes a mobilidade futura.

Para buscar referéncias bibliograficas relevantes ao quadro tedrico, foram
utilizadas palavras especificas em portugués e suas homdnimas em outros idiomas,
tais como inglés, francés e italiano. As palavras e termos mais pesquisados foram:
experiéncia do usuario, sistema multimidia, multimeios, carro digital, painel central,

mobilidade e automoveis.

3.2.2 22 ETAPA: ANALISE DOCUMENTAL

Marconi e Lakatos (2012) demonstram que a pesquisa documental é
semelhante a bibliogréfica. A diferenca esta na natureza das fontes, pois a pesquisa
documental vale-se de materiais ou documentos que ndo receberam algum tipo de
tratamento analitico tais como apostilas, e-books e relatérios de sites especializados,
por exemplo.

Ainda conforme esses autores, com a pesquisa documental pode-se
buscar, de forma restrita as fontes ditas como documentos, aqueles que podem ser
escritos ou ndo. Esta pode ser realizada quando o fato ocorre ou posteriormente.

Dessa forma, nesta etapa da presente pesquisa a analise documental foi
realizada a partir da busca em sites especializados em tecnologia e no setor
automotivo, guia de procedimentos de montadoras, manuais de sistemas multimidia,
como também em normas e procedimentos. O sistema multimeios € o componente

automotivo selecionado para o objeto deste estudo.

3.2.3 32 ETAPA: ENTREVISTAS

Nesta etapa foram coletadas informacdes obtidas das entrevistas
semiestruturadas, com questdes formuladas especificamente a partir de um roteiro
predefinido, porém nao rigido. O objetivo com esse tipo de entrevista foi obter

informacdes detalhadas sobre projeto de experiéncia para usuarios, motivacao de
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compra, necessidades dos usuarios e entender como foi determinada a situacao de
uso e interacdo com o sistema multimidia.

Essas entrevistas foram realizadas apds a revisdo bibliografica e
documental. A primeira rodada de entrevistas foi realizada com os profissionais da
industria automotiva (designers, ergonomistas, especialistas de IHM e engenheiros)
relacionados ao projeto da experiéncia, contribuindo para mais embasamento da
pesquisadora, como entrevistadora, para dar continuidade as proximas entrevistas
realizadas com os vendedores concessionarios e 0s usuarios.

Foram feitas visitas as concessionarias e revendedoras de veiculos de
passeio para a efetivacdo das entrevistas semiestruturadas com os vendedores
concessionarios e, posteriormente, foram efetuadas as entrevistas com usuarios. O
objetivo principal nesta etapa foi realizar as entrevistas com pessoas que ja tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado — interacdo com sistema
multimeios.

As perguntas gerais realizadas nas entrevistas para 0s trés grupos
citados (profissionais da industria, vendedores concessiondrios e usuarios) sao
apresentadas na subsecdo 3.3.1. Outros guestionamentos surgiram ao longo das
entrevistas, devido ao carater ndo rigido caracteristico das entrevistas

semiestruturadas.

3.2.4 42 ETAPA: ANALISE E COMPILACAO DOS DADOS

Por fim, os dados obtidos nas entrevistas foram analisados e os relatos
mais pertinentes e que dialogavam com a bibliografia foram compilados e deram
origem aos resultados, discussdo e conclusédo da presente pesquisa. Desse modo,
os sistemas multimeios foram discutidos e confrontados sob a 6tica dos trés grupos
de entrevistados, a fim de desvendar a influéncia desses sistemas na experiéncia do
usuario e sua importancia na digitalizacdo do automével e na mobilidade.

O QUADRO 1 apresenta a relacdo entre os objetivos, as etapas e as
atividades realizadas durante cada uma das etapas da pesquisa descritas

anteriormente e as principais atividades que foram realizadas em cada uma delas.
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Quadro 1 — Etapas da pesquisa e atividades.

Etapas Atividades

Etapa 1 | Pesquisa bibliogréafica e coleta de dados

Etapa 2 | Andlise documental

Etapa 3 | Entrevistas semiestruturadas com profissionais, usuarios e vendedores concessionarios

Etapa 4 | Analise e compilacdo dos resultados obtidos
Fonte: da autora (2020).

3.3 COLETA DE DADOS

Gerhardt e Silveira (2009) explicam que a coleta de dados compreende o
conjunto de operagdes por meio das quais o modelo de analise é confrontado com
os dados coletados. Ao longo desta etapa, varias informacdes foram obtidas.

Ainda segundo esses autores, na coleta de dados o importante ndo é
somente coletar informagBes que elucidam os conceitos, como também obter
informacdes de forma que possam ser aplicadas, posteriormente, no tratamento das
hipoéteses.

A coleta de dados e o processamento de dados da presente pesquisa
foram executados por meio de procedimentos nas formas direta e indireta. Na forma
direta, foram coletadas informacgdes por meio de entrevistas semiestruturadas com
profissionais da induastria, vendedores concessionarios e usuarios do sistema
multimeios.

Na forma indireta, a pesquisa foi realizada com o intuito de recolher
informacdes gerais sobre a experiéncia do usuario, particularidades da mobilidade e
do setor automotivo, com foco no componente sistema multimeios. Dessa forma, as
pesquisas bibliografica e documental mostraram-se mais adequadas para a

realizacdo deste trabalho e para promover o suporte teorico.

3.3.1 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS: ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

A entrevista € um encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas
obtenha informacdes a respeito de determinado assunto, mediante uma
conversacdo de natureza profissional (MARCONI; LAKATOS, 2012, p. 84).

No geral, as entrevistas séo fontes essenciais de evidéncia do estudo de
caso, porque a maioria delas é sobre assuntos humanos ou eventos

comportamentais. Os entrevistados bem informados podem proporcionar insights
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importantes sobre esses assuntos e eventos. Eles também podem fornecer atalhos
para a histéria prévia das situacbes, ajudando-os a identificar outras fontes
relevantes de evidéncia (YIN, 2010).

Na entrevista semiestruturada, segundo Gerhardt e Silveira (2009), o
pesquisador organiza algumas questdes principais ou um roteiro de topicos relativos
ao problema pesquisado, permitindo que o entrevistado tenha liberdade para falar
livremente sobre pontos que vao surgindo como desdobramentos da tematica inicial.

As entrevistas, na presente pesquisa, foram realizadas por meio de um
gravador portatil de posse da pesquisadora, as quais foram gravadas com o
consentimento dos respondentes. Perguntas e respostas foram discorridas ao longo
das entrevistas semiestruturadas realizadas com entrevistados: profissionais da
industrial automotiva, vendedores concessionarios e usuarios de veiculos de
passeio.

Foram feitas perguntas para o grupo de profissionais da industria
(QUADRO 2). O intuito dessas entrevistas foi entender a contrapartida da industria e
do mercado em relacdo a experiéncia ofertada ao usuéario. Os critérios para
definicdo da relacdo dos profissionais entrevistados foi a relevancia de sua atuacao
com a experiéncia do usuario, no que se refere ao sistema multimeios, e a

possibilidade de acesso da autora a esses profissionais.

Quadro 2 — Perguntas realizadas com o grupo de profissionais.

1) Ha quanto tempo vocé trabalha com projeto de veiculos?

2) Ha quanto tempo vocé trabalha com UX, design, etc.?

3) Vocé acha que conectividade faz diferenga na hora de vender o veiculo?

4) Como é o que € a central multimidia ou infotaiment de um veiculo?

5) Quais as funcionalidades principais que um infotaiment que um veiculo deve ter, em sua
opinido?

6) Vocé acredita que a experiéncia de dirigir estd mudando de foco, de conforto e seguranca
para uma experiéncia em transito, em que conectividade e entretenimento sao os principais
requisitos?

7) O que vocé acha da entrada de novos participantes no mercado no que se refere a
infotaiment, tais como: Amazon, Google, Microsoft e outros? Benéfico ou ndo e por qué?

8) Qual que a diferenca de maturidade de mercado bBrasileiro em comparagéo a outros
mercados em relacdo ao infotaiment?

9) Como vocé acredita que a indistria ofertara servigos de mobilidade?

10) O que vocé considera como a nova mobilidade?

Fonte: da autora (2020).

A configuracdo basica de uma pergunta para uma entrevista €: 0 que

(descricao), porque (explicagdo), como (processo), quando (situacdo) e onde
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(contexto). Cada uma delas tem uma funcéao diferente e o pesquisador deve misturar
de forma equilibrada e planejada no seu roteiro para a entrevista (NUNNALLY;
FARKAS, 2017).

Os mesmos autores acrescentam que as questdes orientadas ao
processo sao oOtimas opcdes para as sessdes de entrevistas, além disso, sdo Uteis
como transi¢cdes suaves para os topicos. Essas perguntas direcionadas ao processo
motivam os participantes a falarem sobre algo que fizeram e como o fizeram. Dessa
forma, o pesquisador se beneficia ao obter uma lista de verificagéo improvisada com
coisas sobre as quais desejava verificar mais.

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas com o grupo de
profissionais atuantes no desenvolvimento do sistema multimeios e de &reas
correlacionadas a experiéncia do usuario na industria automotiva, além dos usuarios
gue possuiam o componente sistema multimeios e tinham certa familiaridade com o
uso do componente.

As perguntas feitas ao grupo de concessionarios (QUADRO 3) foram
direcionadas a importancia da conectividade e do sistema multimeios nas vendas de
veiculos, visando, assim, ratificar os conceitos apresentados sobre experiéncia do
usuario conectividade e mobilidade, apresentados nas referéncias bibliograficas, e

entender sua influéncia e importancia nos projetos automotivos.

Quadro 3 — Perguntas realizadas com o grupo de concessionarios.

1- Ha quanto tempo vocé trabalha com vendas de veiculos?

2- Ha quanto tempo vocé trabalha nesta concessionaria?

3- Quais sao os tipos de veiculos que tém mais saida?

4- Por que vocé acha que esses veiculos vendem mais?

5-  Vocé acha que conectividade faz diferen¢a na hora de vender o veiculo?

6- Vocé ja deixou de vender carros por ndo haver central multimidia?

7- Vocé ja deixou de vender carros por nao haver uma central multimidia de “Gltima geragéo”?
8- Como é a central multimidia dos seus veiculos?

9- Algum cliente ja reclamou do tamanho da tela da central multimidia?

10- A central multimidia permite espelhamento do celular do cliente?

11- Quantas pessoas pedem que a central multimidia tenha o Android ou Apple Car Play?
12- Quais as funcionalidades?

Fonte: da autora (2020).

Por ultimo, foram feitas perguntas ao grupo de usuarios que utilizam o
sistema multimeios (QUADRO 4). Para Nunnally e Farkas (2017), a evidéncia mais
convincente que se pode fornecer sobre o que esta funcionando ou ndo sobre

determinado produto ou servi¢o sdo as vozes do usuério. Dessa forma, as perguntas
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foram direcionadas para verificar a importancia da conectividade e do sistema
multimeios no uso do veiculo, como também quais os anseios desses individuos
para esse componente no futuro, visando, assim, entender quais aspectos
interferem na experiéncia do usuério.

As entrevistas foram direcionadas com base em um roteiro n&o
obrigatorio, cujos temas foram apresentados previamente aos entrevistados, que

levantaram novos tépicos pertinentes.

Quadro 4 — Perguntas realizadas com o grupo de usuarios.

1- Qual a frequéncia com que vocé dirige semanalmente?

2- Vocé acha que conectividade/tecnologia faz diferenca na hora de comprar o veiculo?

3- Seu carro possui sistema multimidia ou algum tipo de entretenimento?

4- Vocé teve algum tipo de treinamento ou leu o manual de funcionamento do sistema
multimidia?

5- Como é a central multimidia do seu veiculo?

6- Quais as funcionalidades que vocé mais utiliza em sua multimidia?

7- Como voceé utiliza o seu sistema multimidia? Qual a sua rotina ao dirigir e utiliza-lo?

8- Seu sistema multimidia possui GPS integrado? Vocé utiliza o0 GPS da sua central multimidia
ou do seu celular?

9- Qual é a sua expectativa em relacdo ao que um componente multimidia deva oferecer?

10- Vocé voltaria a possuir um veiculo sem multimidia?

11- O que vocé melhoraria no seu sistema multimidia? (problemas/solucgées).

12- O que vocé acha que os avancgos tecnoldgicos trazem para esse sistema?

13- O que significa “carro conectado” para vocé?

14- O que vocé considera como servigos de mobilidade?

15- O que vocé acha da entrada de novos participantes no mercado no que se refere a multimidia,
tais como: Amazon, Google, Microsoft e outros? Benéfico ou ndo e por qué?

16- No caso de a tecnologia veicular tornar um carro autbnomo acessivel, o que vocé gostaria que
uma central multimidia desse tipo de veiculo contemplasse?

Fonte: da autora (2020).

Apesar de esta autora ter prévio conhecimento profissional, por ter atuado
em uma das areas envolvidas na pesquisa, houve esforco para ndo demonstrar
opinides ao longo das entrevistas, dando liberdade para os entrevistados exporem
suas opinides livremente. Dessa forma, buscou-se compreender conceitos ja
concretizados tanto quanto outros ainda subjetivos da experiéncia do usuario de
veiculos a partir dos temas abordados: conectividade, sistema multimeios e a

mobilidade.
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3.3.2 AMOSTRAGEM E VARIAVEIS

A amostragem utilizada nesta pesquisa foi caracterizada como uma
amostragem ndo probabilistica intencional. Nesse tipo de amostragem, o
pesquisador, a partir de critérios ndo matematicos, tais como suas experiéncias,
intencdes e reflexdes, define quais sdo os elementos que podem lhe oferecer
melhores informagdes. Marconi e Lakatos (2012, p. 47) consideram que “a
amostragem probabilistica intencional € o tipo mais comum de amostra ndo
probabilistica”, na qual o foco de interesse do pesquisador é na opinido, acdo e
interacdo do pesquisado, que de alguma forma se destaca sobre os temas

pesquisados.

A grande maioria das pesquisas de usuarios sdo qualitativas, ou seja,
destinada a coletar insights para impulsionar seu design, e ndo nimeros
para impressionar as pessoas no PowerPoint. Se vocé deseja um unico
namero, a resposta é simples: entreviste cinco pessoas. Trabalhar com
cinco pessoas permite encontrar quase tantos problemas quanto vocé
encontraria usando mais entrevistados (NIELSEN, 2012).

Agner (2018), Lowdermilk (2013) e Nielsen (2012) recomendam que cinco
participantes € o nimero ideal para o desenvolvimento de um estudo de experiéncia
do usuario. Nielsen 2012 (apud AGNER, 2018) defende que com apenas uma
amostra de cinco pessoas € possivel identificar cerca de 80% dos problemas criticos
de um produto. Dessa forma, esses autores afirmam que cinco é o numero ideal
para a realizacdo de entrevistas e testes para se trabalhar em uma pesquisa de
experiéncia do usuario.

O numero de cinco usuarios também € adotado por Sauro (2010) e refere-
se a quantidade necessaria de usuarios para detectar aproximadamente 85% dos
problemas de um produto digital, considerando-se que a probabilidade de um
usuario encontrar um problema é em torno de 31%. O autor afirma ainda que
entrevistar cinco usuarios geralmente é para descobrir problemas, e ndo para a
comparacdo de produtos ou solucbes ou para a estimativa de tempo para a
realizacdo de tarefa ou concluséo.

Portanto, a presente pesquisa buscou entrevistar cinco pessoas de cada
grupo de entrevistados conforme indicado pelos autores anteriormente citados, que

sdo autores referéncias no trato do design de experiéncia. Ao todo foram 15
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pessoas, sendo cinco do grupo de profissionais da indulstria automotiva com
conhecimento técnico sobre a projetacdo da experiéncia na utilizacdo de sistemas
multimeios; cinco do grupo de vendedores concessionarios, que possuiam
informacdes relativas a decisdo de compra, em relacdo aos sistemas multimeios;
bem como cinco do grupo de usuarios finais, que possuiam familiaridade com a
dirigibilidade de veiculos e utilizacdo desses sistemas, isso inclui idade e tempo de
direcéo.
As variaveis definidas para as entrevistas do presente estudo foram:

a) Grupo de entrevistados profissionais

e Pessoas em plena atividade profissional;

e tempo superior a dois anos de experiéncia profissional;

e nivel de instrucdo dos entrevistados. Buscaram-se pessoas que tinham
algum envolvimento na projetacédo da experiéncia do usuario ou do sistema

multimeios.
b) Grupo de entrevistados concessionarios
e Pessoas em plena atividade profissional;
e tempo superior a dois anos de experiéncia em vendas de veiculos;
e nivel de instrucdo dos entrevistados. Buscaram-se pessoas com

conhecimentos minimos sobre o componente sistema multimeios.

c) Grupo de entrevistados usuarios

Pessoas entre 21 e 60 anos;

tempo superior a dois anos de experiéncia na condugao;

pessoas ativas na dirigibilidade de veiculos; utiliza veiculo no minimo trés

vezes por semana,

posse de veiculo com o componente sistema multimeios;

nivel de instrucdo dos entrevistados. Buscaram-se pessoas com

conhecimentos minimos sobre o uso do componente sistema multimeios.
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As entrevistas foram realizadas em um gravador portatil em diferentes
lugares e contextos, conforme a disponibilidade e preferéncia do entrevistado. No
primeiro contato explicou-se o objetivo das entrevistas e que elas seriam gravadas,
sem a necessidade de fotos ou videos e que os nomes e locais de trabalho ndo
seriam expostos no relatério final ou em qualquer outro documento gerado pela
pesquisadora.

Complementando, foi explicado ainda que n&o se tratava de um teste,
apenas uma entrevista informal para que a pesquisadora obtivesse as opinides e

percepcdes sobre a experiéncia com o sistema multimeios.
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4 RESULTADOS

A analise dos resultados desta pesquisa consiste nas informactes
coletadas nas entrevistas. As respostas obtidas nas entrevistas foram cruzadas
entre si e somadas aos estudos bibliograficos levantados, dando origem as
constatacdes e dados presentes nos resultados deste trabalho. Buscou-se verificar a
relevancia do sistema multimeios na experiéncia automotiva, perceber propensoes e
compreender necessidades tanto da industria, quanto do mercado.

Na andlise do conteudo foram evidenciados pontos presentes nas
respostas dos trés grupos de entrevistados, como palavras que se repetiram ou
opinides divergentes. As falas dos entrevistados trouxeram impressdes a respeito da
importancia da conectividade e alguns pontos subjetivos inerentes a experiéncia do
usuario e sua interacao com o sistema multimeios.

Os resultados foram apresentados conforme cinco tematicas principais,
evidenciadas durante as entrevistas com 0s trés grupos, representadas pelas
subsecdes: 4.1. Conectividade; 4.2. Sistema multimeios; 4.3. Parcerias com
empresas de tecnologia; 4.4. Experiéncia do usuario automotivo; e 4.5. Mobilidade

digitalizada.

4.1 CONECTIVIDADE

Identificou-se que para 14 pessoas pertencentes aos trés grupos de
entrevistados, h4 uma valorizacdo ascendente do componente sistema multimeios
como um elemento de conectividade dentro do veiculo. Das 15 pessoas
entrevistadas, apenas uma, identificada no grupo de usuarios, afirmou nao ver
importancia na conectividade dentro do veiculo.

Complementando essa constatacdo na maioria do grupo de usuarios, o
entrevistado Concessionario 02 relatou que as pessoas estdo mais conectadas e
necessitam acessar o telefone o tempo todo dentro do veiculo, seja para
mensagens, e-mail ou tratar assuntos em tempo real. Nesse contexto, € 0 sistema
multimeios que permite essa conectividade, ou seja, para esse entrevistado o
multimeios é o componente que representa a conectividade em si, ja que permite o

acesso a alguns dos recursos presentes no smartphone no proprio veiculo.
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Principalmente a parte de conectividade até que o pessoal usa muito
através do espelhamento, na multimidia, e principalmente porque a pessoa
fica muito tempo no carro, por causa do trnsito e tem que ficar se
deslocando. Entdo, com a multimidia ela pode dirigir e fazer coisas ao
mesmo tempo. [...] Entdo, se ndo tiver o recurso em que ela possa ter
alguma conectividade, ela deixa de comprar o carro (Entrevistado
Concessionario 02).

O entrevistado Concessionario 04 corroborou com a afirmagéo anterior,
revelando que o fato de um carro popular possuir um sistema multimeios confere-lhe
um diferencial de vendas. Ainda conforme esse entrevistado, os consumidores estéo
cientes das novas tecnologias relativas ao espelhamento do aparelho smartphone, e
caso ndo haja este recurso o cliente perde o interesse pelo carro e a venda nao sera
efetivada. Dessa forma, quanto maior a disponibilidade de configuracdes relativas a
conectividade, mais facil sera vender o veiculo.

Em um segundo momento, buscou-se entender o significado de
conectividade para cada grupo entrevistado e de que maneira esse quesito contribui
para a experiéncia do usuario. Para os entrevistados do grupo de concessionarios, a
conectividade esta diretamente relacionada a possibilidade do espelhamento de
algumas funcionalidades do telefone celular (smartphone) na tela do componente
sistema multimeios, aliado a outras func¢des, tais como o bluetooth e a camera de ré.

Para os entrevistados do grupo de usuarios, a conectividade possui
significado semelhante, esta relacionada a capacidade de o sistema multimeios
espelhar em sua tela as funcionalidades do telefone celular por meio dos SOAC,
além de abarcar funcionalidades como o bluetooth, comando de voz e camera de ré
para estacionamento.

E importante salientar que, para os entrevistados do Grupo de Usuarios, o
automovel ainda representa um simbolo de status, e a conectividade deve ser um
elemento visivel no interior do veiculo. Para isso, esse componente deve revelar-se
por meio de um substrato fisico, palpavel e, no caso dos multimeios, por intermédio
de uma tela grande e bem exposta.

Trés dos cinco entrevistados do grupo de usuarios, ao falar do seu
sistema multimeios, ressaltaram seus atributos fisicos em primeiro lugar, como o
tamanho das telas. Isso ocorre porque atualmente € a tela o principal ponto de

interface entre o usuario e o sistema multimeios.
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Ela é uma central grande, se ndo me engano cinco polegadas, cinco a sete
polegadas. Tem muitas fungées, como o GPS, radio. A conectividade com o
celular também é via bluetooth. Eu gosto bastante de escutar musica via
Spotify, entdo eu viajo por horas... (Entrevistado Usuario 02).

Esse ponto de vista do grupo de usuarios acerca da importancia do
tamanho da tela ja é reconhecido pelos entrevistados do grupo de profissionais, que
tém a consciéncia do apelo visual e tatil que o componente representa para o
usuério.

Esses entrevistados, porém, ressaltam que a digitalizacdo do automovel
estd em nitida expansdo no mundo e que em menos de ciNCO anos esse Cenario
sera diferente também no Brasil. A exigéncia do consumidor deixa de ser a questao
estética, visual do componente e passa a ser por um sistema multimeios com mais

recursos tecnolégicos, e que seja de uso mais intuitivo.

Na realidade hoje isso é um fator decisivo, os fatores estao orientados pelo
hardware, eles precisam oferecer pelo menos o hardware, ndo precisa
oferecer uma interface fantastica, hoje em dia, ok?! Eu acho que daqui uns
dois ou trés anos vai comecar a disputa pela qualidade e a performance em
interacdo, mas hoje especificamente é o tamanho da tela é o que conta
hoje, e se vocé oferece ou ndo uma tela (Entrevistado Profissional 03).

Sendo assim, é possivel inferir que o usuario hoje ainda esta focado no
componente fisico em si e entende a conectividade como um hardware. Ele ainda
necessita da sensacao tatil de visibilizar uma tela grande. A necessidade dessa
resposta tatil, visual ou até mesmo auditiva se deve a atencdo que o usuario deve
manter na conducao do veiculo, sem distracdes.

Outro ponto discutido dentro da teméatica da conectividade é o
entendimento dos entrevistados sobre 0 que vem a ser um carro conectado. Quando
guestionados sobre o que significa um carro conectado, todos 0s cinco entrevistados
do grupo de usuéarios declararam acreditar que isso quer dizer que os veiculos terdo
acesso direto a internet, serdo interativos, comunicar-se-ao entre si e permitirdo o
envio e recebimento de todo tipo de dados, desde informacfes sobre o veiculo,
funcionamento e dirigibilidade, a informacgdes pessoais e dados de uso.

O Entrevistado Usuario 03 argumentou que para ele um carro conectado
€ um carro que conversa com ele, que informa sobre manutencdo, seguranca e
problemas mecanicos que possam vir a ocorrer, ou seja, que auxilie na mobilidade e

dirigibilidade do veiculo. Ja o Entrevistado Usuéario 05 acredita que o carro estar
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conectado pode ser perigoso, pois para ele compartilhar dados pessoais significa ser
monitorado, vigiado ou até mesmo induzido ao consumo impulsivo.

Dos cinco entrevistados do grupo de usuérios, trés manifestaram receios
em disponibilizar dados pessoais para o0 veiculo. Demonstraram sentimentos
ambiguos, pois ao mesmo tempo em que estdo abertos e que anseiam pela entrada
de novas tecnologias, mencionaram ter ddvidas de como sera efetuada essa
disponibilizagédo de dados. Questionaram se esses dados podem ser usados para
controlar o veiculo sem sua permissdo ou para persuadi-los a fazer algo, como
consumir algum produto. Essa tensdo acerca do compartilhamento de dados ocorre
devido ao pouco conhecimento do usuario sobre as possibilidades de um sistema
multimeios.

Apesar de as entrevistas terem demonstrando que a conectividade é
fundamental para o usuario no veiculo, de acordo com as entrevistas do grupo de
profissionais e usuarios, pode-se perceber que os automoveis ainda ndo tém a
conectividade amplamente explorada e aplicada. As possibilidades atualmente séao
restritas aos recursos de pareamento do smartphone e se resumem a aplicativos de
musica, telefone, mensagens e GPS. Isso significa que, conforme citado pelo
Entrevistado Usuério 02, ndo é possivel acessar arquivos, fazer compras ou interagir
com outros veiculos.

Sendo assim, foi possivel verificar que existe evidente necessidade de
que a conectividade extrapole as barreiras dos dispositivos celulares, tablets e
computadores existentes hoje e englobe também o carro. O componente ou
hardware que permitira tal integracéo sera o sistema multimeios.

A partir da andlise das falas dos entrevistados, elaborou-se um quadro
com o resumo sobre a relevancia da tematica da conectividade para cada grupo de
entrevistados. Foram considerados, neste caso, discursos similares e palavras-
chave recorrentes nas narrativas dos entrevistados e com aspectos levantados no

referencial tedrico, como mostra o QUADRO 5.

Quadro 5 — Resumo sobre a relevancia quanto a conectividade.

Grupo de entrevistados Relevancia quanto a conectividade
Grupo de concessionarios Espelhamento do celular
Grupos de profissionais Trazer solucbes de interacdo para dentro do carro
Grupo de usuarios Gerar status, hardware, espelhamento do smartphone

Fonte: da autora (2020).
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4.2 SISTEMA MULTIMEIOS

O componente sistema multimeios, segundo o grupo de profissionais, € um
hardware de interagdo humano-maquina. Esse componente faz parte do ambito de
interacdo do veiculo entre a tecnologia e as pessoas. Os multimeios atuais fornecem
tanto informacdes sobre o veiculo relativas a dirigibilidade e seguranca, referentes
aos sistemas de automacdo ADAS, como também entretenimento, relativo ao
sistema VIS, conforme descrito na subsecéo 2.5.2.

As funcdes relativas ao entretenimento definem o significado do que é o
componente sistema multimeios para 0s entrevistados usuarios e concessionarios
em sua totalidade, que fornece acesso a musicas, parte das funcbes de telefone e
navegacado, que sdo as funcdes basicas acessadas desse sistema pelos usuarios.

Colaborando com o exposto, para o Entrevistado Profissional 02 o
sistema multimeios € um dos componentes mais complexos dentro do veiculo,
devido ao projeto dos hardwares envolvidos, pois ele deve funcionar com uma
velocidade especifica, sendo um sistema que interage direta e constantemente com
0 USuario, que por sua vez espera muito do ponto de vista de performance.

O Entrevistado Profissional 04 posicionou-se: “hoje a central multimidia é
um dos componentes-chave do interior de um carro, é de extrema importancia, ndo
s6 pela venda, mas para a prépria experiéncia, para a prépria interacdo do usuario
dentro de um carro, em si”.

JA para 0s grupos concessionarios e usuarios, conforme exposto na
secdo anterior (4.1 Conectividade), o componente multimeios significa também a
possibilidade de interacdo com o smartphone. Dessa forma, a principal demanda
atual mencionada pelos trés grupos refere-se ao espelhamento de celular. Quatro
dos cinco entrevistados do grupo de usuérios disseram que gostariam de ter as
funcBes do seu celular, principalmente as relativas a navegacdo, visibilizadas ou

mais acessiveis na tela do sistema multimeios.

Infelizmente, como ele ndo espelha o Waze, eu acabo tendo que ficar
olhando pela tela do celular, isso, eu acho que é algo ruim do sistema
multimidia, porque se ele [sic] comunica-se com o Waze, eu ja poderia
espelhar na tela do meu multimidia (Entrevistado Usuario 04).
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Quando questionados sobre o que eles gostariam que tivesse em um
sistema multimeios, trés dos cinco entrevistados do grupo de usuarios responderam
que deveria haver mais sincronizagdo com o smartphone e com algumas de suas
informacdes, como lembretes de agenda, e acesso as informacfes em arquivos de
armazenamento online.

Um fator negativo indicado pelos usuéarios sobre o sistema multimeios
refere-se aos modelos mais antigos, que nao disponibilizavam a funcdo de
espelhamento. Todos o0s entrevistados do grupo usuéarios e trés do grupo
concessionarios reportaram como € dificil atualizar o sistema operacional e que é
necessario pagar por essa atualizacdo. Segundo o entrevistado numero 3, “meu
carro possui o sistema de GPS integrado, entretanto, a sua atualizacdo é um pouco
mais complicada e custosa, entao eu prefiro utilizar o GPS do celular".

Nas entrevistas foi possivel detectar que a interacdo do usuario com esse
componente difere-se em virtude de suas necessidades e dos seus estilos de vida
especificos. Conforme mencionado anteriormente, ao comprar um carro novo na
concessiondria, o cliente tem dado preferéncia aos carros que ja sejam equipados
com os sistemas multimeios. De acordo com o Entrevistado Concessionario 01,
dificilmente o cliente busca um carro novo que ndo possua esse componente.

Dos cinco entrevistados do grupo de usuarios, quatro alegaram que nao
voltariam a adquirir um veiculo sem o sistema multimeios, mesmo para aqueles que
0 usam com pouca frequéncia. O Entrevistado Usuério 02 declarou que o sistema
multimeios é uma evolucdo em relacdo as antigas disqueteiras e toca-fitas, que
muitas vezes eram de dificil acesso, pois eram localizados no porta-malas de
veiculos. Para esse usuario, nao ter multimeios é algo muito antigo, sendo razéo
para nao voltar a possuir um veiculo sem esse componente.

O Entrevistado Usuario 03 utilizou a palavra “jamais” sobre possuir um
veiculo sem o sistema multimeios. Isso significa que para 80% dos entrevistados do
grupo de usuarios e para a totalidade dos entrevistados do grupo de concessionarios

0 sistema multimeios tornou-se um componente essencial no interior do automovel.

Sim, esses veiculos novos, principalmente esses que eu possuo, ja vieram
com algumas caracteristicas de tecnologia que eu gostei muito. E na
aquisicdo de futuros automoveis, eu quero que eles possuam também,
claro. Esses tipos de multimidia, eu acho muito importante ter (Entrevistado
Usuério 03).
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No entanto, €& perceptivel o quanto o componente ainda € pouco
explorado por parte do usuario, que ndo entende todo o seu funcionamento e com
isso utiliza pouco todos os recursos e funcionalidades presentes. Os usuarios, de
forma geral, ndo tém o costume de ler o manual de instru¢cdes do componente.
Apenas um dos cinco entrevistados do grupo de usuarios disse que procurou ler o
manual para se informar melhor sobre o funcionamento do sistema. Um dos
entrevistados do grupo de concessionarios também pontuou afirmacgdo: “na verdade
o cliente nem |é o manual do carro, entdo fica cinco anos e ndo sabe mexer no
carro” (Entrevistado Concessionario 01).

Outro ponto em comum observado com unanimidade pelos entrevistados
do grupo de profissionais e por apenas um dos entrevistados do grupo de
concessiondrios diz respeito ao primeiro sistema multimeios que oferecia
conectividade no Brasil. Segundo esses entrevistados, somente carros de luxo
ofereciam multimeios com telas touchscreen. Alguns pontos percebidos,
confrontando e comparando as entrevistas, destacam que ambos o0s grupos de
entrevistados citaram o pioneirismo de uma montadora de origem norte-americana
instalada no Brasil.

Rodriguez (2018) notifica que era a primeira vez no Brasil que um
automovel popular de base do mercado recebia uma tela de sete polegadas e
sensivel ao toque, integrada ao painel. A montadora utilizou-se desse pioneirismo
para se posicionar como uma empresa automotiva de tecnologia, jA que o0s
consumidores viam o fato de ter uma tela grande como referéncia de um carro
tecnolégico. Dessa forma, esse modelo tornou-se o carro mais vendido no Brasil
desde o seu langcamento no ano de 2013.

Ainda conforme Rodriguez (2018), os sistemas multimeios com o software
My Link popularizaram esses sistemas entre os modelos de veiculos compactos. No
ano de seu lancamento, em 2013, possuia uma tela grande e ndo havia muitas

funcdes avancadas, porém atualmente é compativel com SOAC.

Hoje esta se tornando um fator de decisdo na compra [...]. Entdo, a GM é
um carro que [sic] ha trés, quatro anos atras lancou a central multimidia
conectada, e com certeza esse foi um fator decisivo pra deslanchar, assim,
pelo fato de ele ser o carro mais vendido, de ser o sistema mais vendido, e
€ também, vamos dizer assim, a referéncia de mercado que a gente tem,
guando se trata de conectividade e infotaiment do veiculo (Entrevistado
Profissional 02).
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Assim como foi feito na subsecéo anterior, elaborou-se um quadro com o
resumo sobre a relevancia quanto ao sistema multimeios para cada grupo de

entrevistados (QUADRO 6), acrescida a relevancia quanto a conectividade.

Quadro 6 — Resumo sobre a relevancia quanto ao sistema multimeios.

Relevancia quanto a Relevancia quanto ao sistema
conectividade multimeios

Hardware de recursos de

conectividade

Trazer solucdes de interacdo para | Plataforma em expansao de

Grupo de entrevistados

Grupo de concessionarios | Espelhamento do celular

Grupos de profissionais

dentro do carro sistemas, servicos e contelido
- Gerar status, hardware, GPS, bluetooth, telefonia e
Grupo de usuarios L L
espelhamento do smartphone audio/musica

Fonte: da autora (2020).

4.3 PARCERIAS COM EMPRESAS DE TECNOLOGIA

As entrevistas expuseram que as parcerias com empresas de tecnologia
poderdo ampliar as possibilidades do espelhamento do celular. Os entrevistados do
grupo concessionarios citaram o0 pareamento com O0S sistemas operacionais
automotivos de conectividade (SOAC) como um diferencial em seus produtos e
COmMO um marco para o crescimento das vendas dos sistemas multimeios.

O fato de permitir o espelhamento de aplicativos do aparelho celular nas
telas do sistema multimeios é um diferencial, como se confirma nos trechos

transcritos das entrevistas com concessionarios, a seguir:

Agora com o Apple Carplay e o Android Auto, as vendas, dos nossos
carros, todos melhoraram demais, antes a gente perdia venda para os
concorrentes, porque eles ja tinham e a gente ainda nao tinha. [...] Com
essa evolucdo, do Apple CarPlay e do Android Auto e as novas multimidias,
o cliente coloca o telefone dele, ele sincroniza o Waze, que mostra em
tempo real como esta o transito, com tudo, todas as rotas bem atualizadas.
Também tem o Google Maps, se o cliente preferir, né, ele acessa tudo do
Smartphone dele, tudo na tela da multimidia (Entrevistado Concessionario
02).

O entrevistado Concessionario 01 afirma que a partir do momento em que
os carros ofereceram a interagcdo com os SOAC, o consumidor teve mais autonomia
em relacdo ao uso do telefone e acesso a uma navegacao atualizada em tempo real,
por meio dos aplicativos do seu smartphone. Isso possibilita que esses aplicativos

possam ser visibilizados diretamente na tela do sistema multimeios.
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Ainda acerca da parceria com empresas de tecnologia, perguntou-se aos
grupos de usuarios e profissionais como eles percebiam a entrada desses novos
fornecedores na industria automotiva. O propoésito foi delinear opinibes e pontos de
vista dos entrevistados sobre os beneficios e maleficios que essas parcerias
poderdo oferecer para os sistemas multimeios de veiculos.

Dos cinco entrevistados do grupo de usuarios, quatro opinaram que sera
benéfica a parceria com empresas de tecnologia, apesar de possuirem certa
desconfianca quanto a disponibilizacdo de dados. Tal receio é consequéncia da
pratica de compartilhamento de dados pessoais e de uso realizada atualmente por
empresas de tecnologia com gquem seriam feitas essas parcerias. Outro
questionamento levantado foi em relagdo a contribuicdo dessas empresas para o

desenvolvimento do veiculo, conforme expressado no trecho a seguir:

Eu acho que eu tenho um pouco de receio, né?! [...] Nao sei, sera que eles
querem levar uma experiéncia de compra para dentro do carro? Vocé pode
fazer uma compra, passando em frente ao shopping, ai ele ja te mostra uma
oferta de 14, o Google, por exemplo, e dai eu ja compro, isso tudo pelo
carro, imagino alguma coisa assim, [...] eu imagino que seja a finalidade de
compra, né, e de captacao de dados (Entrevistado Usuario 05).

De outro modo, para todos os entrevistados do grupo de profissionais
essas parcerias sdo uma tendéncia de mercado e serdo positivas justamente por
fornecerem dados de usuarios, permitindo, assim, que possam ser desenvolvidos
sistemas e servicos mais personalizados e individualizados para esses USUArios.
Comentaram, também, que as empresas de tecnologia possuem um aporte mais
extenso de conhecimento acerca de produtos digitais, além de trabalharem com
processos novos e ageis, bem diferente dos processos centenarios praticados na
industria automotiva hoje em dia.

Segundo os entrevistados do grupo de profissionais, as empresas de
tecnologia ndo serdo concorrentes diretos da industria automotiva, e sim parceiras
ideais para modernizar 0s processos e tornar o carro digital e conectado. Isso ocorre
porque as pessoas estdo cada vez mais conectadas ao smartphone e desejam que
as solucdes de conectividade encontradas nesse aparelho estejam disponibilizadas

também no veiculo.
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Reforcando essa assertiva provinda do grupo de profissionais, dois
respondentes do grupo de usuarios manifestaram o desejo acessar arquivos nos

sistemas multimeios em seu automével, assim como ja o fazem em seu smartphone.

Entdo, hoje, as pessoas tém a Amazon em casa, elas tém o Google
Assistance, em casa tém o Google Home, entdo, ou a gente da um jeito de
trazer essas tecnologias pro cliente, pra utilizar dentro do nosso carro ou em
algum momento a gente vai ser engolido por alguma outra montadora que
vai fazer isso (Entrevistado Profissional 03).

Sintetizando, 0 QUADRO 7 apresenta 0 resumo sobre a relevancia das
parcerias com empresas de tecnologia para cada grupo de entrevistados, somando-

se aos resultados dos QUADROS 5 e 6 apresentados anteriormente.

Quadro 7 — Resumo sobre a relevancia quanto as parcerias com empresas de

tecnologia.

Relevancia quanto as

Grupo de
entrevistados

Relevancia quanto a
conectividade

Relevancia quanto ao
sistema multimeios

parcerias com empresas
de tecnologia

Grupo de
concessionarios

Espelhamento do
celular

Hardware de recursos
de conectividade

Mais oferta de sistemas de
conectividade

Grupos de
profissionais

Trazer solucdes de
interacdo para dentro
do carro

Plataforma em
expansdo de sistemas,
servigos e conteddo

Tendéncia benéfica para a
industria automotiva, maior
acesso a dados de usuarios
e produtos digitais

Grupo de

Gerar status, hardware,
espelhamento do

GPS, bluetooth,
telefonia e

Receio quanto ao

usuarios compartilhamento de dados

audio/musica

smartphone
Fonte: da autora (2020).

4.4 EXPERIENCIA DO USUARIO AUTOMOTIVO

O carro esta se tornando cada vez mais multifuncional, transformando-se
em uma plataforma que possibilita a incorporacéo de recursos e conteudos diversos.
Tal fato se dara a partir da adicdo de tecnologias relacionadas a conectividade.
Segundo o Entrevistado Profissional 02, o sistema multimeios esta se tornando um
componente sistematizador, que vai se associar a outros componentes, como 0
de de dirigibilidade,

entretenimento e principalmente conectividade.

painel instrumentos, e tornar-se um elemento central
Com base no confronto das entrevistas com o estudo bibliografico,

concluiu-se que havera uma relagdo proxima, emocional e conectada, como a que
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existe hoje entre usuario e o smartphone — uma relacdo simbidtica do carro com
usuario, conforme descrito por Norman (2010) na secéo 2.5: Experiéncia automével.

Logo, os entrevistados do grupo de usudrios esperam que 0s préoximos
carros que vao adquirir estejam mais integrados e que os problemas atuais, tais
como complexidade de uso, falta de pareabilidade com smartphone, entre outros,
sejam sanados nos novos projetos de multimeios.

O Entrevistado Usuario 03 acredita que no proximo carro que for comprar
0s problemas relativos a integracdo com o smartphone ndo mais existirdo: “a gente
vé a cada dia, mais novas funcionalidades estdo sendo integradas, e eu acredito que
no futuro todos os problemas que talvez eu hoje observe no multimidia que eu utilizo
ja tenham sido superados nos novos”.

Segundo o Entrevistado Profissional 03, o Brasil, diferentemente de
outros mercados, ainda esta no inicio da consolidacdo do sistema multimeios, pois
as centrais multimidia oferecidas no Brasil ainda sao limitadas. E esse componente,
no mercado brasileiro, ainda est4 defasado, oferecendo o minimo de recursos.

Isso significa, ainda segundo esse respondente, que o consumidor
brasileiro exige pouco da performance desse componente atualmente, o que ocorre
devido a que o perfil do usuario brasileiro é de ndo explorar todas as possibilidades
do sistema multimeios que adquiriu, diferentemente dos usudrios norte-americano e
europeu.

Divergindo da afirmagdo anterior do Entrevistado Profissional 03, o
Entrevistado Profissional 02 diz que cada vez mais essa diferenca em relacdo a
outros mercados tem diminuido, principalmente porque os desenvolvimentos tém
sido globalizados. As dificuldades, segundo esse entrevistado, sdo consequéncia de
custos, infraestrutura local, questdes como geolocalizacdo e GPS, infraestruturas de
telecomunicacdes, que em outros paises, como Estados Unidos e Europa, sdo mais
desenvolvidas.

Ainda para esse entrevistado, o tipo de acessibilidade relativa a
telecomunicacdo movel, tais como sistema 4G e 5G*?, em paises como Estados
Unidos, China e na Europa, como um todo, € diferente do Brasil, onde a cobertura
digital é limitada, acarretando uma demanda menor do publico brasileiro atualmente

por todas as performances que a conectividade pode oferecer em automoveis.

12 Quarta e quinta geracoes, respectivamente, relativas a conexdao moével sem fio (WALL, 2018).
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Devido a isso, sempre houve uma diferenciacdo de modelos de acordo com o0s
mercados, onde uma versdo luxo vai para 0 mercado exterior e uma versdo mais
simples vai para mercados emergentes.

Em contrapartida, para o Entrevistado Profissional 02 esse cenério esté
mudando, pois para ele o mercado brasileiro estd amadurecendo rapido, e o cliente
consequentemente vai demandar conectividade no veiculo com mais rapidez. Dessa
forma, em breve as pessoas vao deixar de comprar carros que ndo atendam as suas
expectativas relativas a interagéo e conectividade.

Ainda conforme o Entrevistado Profissional 02, o que deve ocorrer em um
primeiro momento é que determinados segmentos de usuarios ndo vao comprar
carros que ndo possuam multimeios. Logo, em um segundo momento, ndo havera
mais carros sem esse componente, jA que o0s consumidores ndo vao comprar
multimeios em que ndo seja possivel visualizar um mapa do itinerario, adquirir um
servico, um novo conteudo, ou seja, se ndo houver uma interface que permita

acesso a internet dentro do veiculo.

Eu acho que tem mudado e quando vocé vé carros-conceito, vocé vé que
as pessoas tém mudado também. Carro totalmente funcional, que vira uma
sala de estar ou que vira uma loja, [...] entdo, o veiculo tem se transformado
num espaco mais multifuncional, conceitualmente, e a central multimidia
tem ganhado novas fun¢gbes também, trazendo a conectividade pra dentro
do carro (Entrevistado Profissional 02).

Durante as entrevistas com o grupo de profissionais, foi perceptivel a
tendéncia a uma mudanca do foco projetual, que antes era centrado apenas no
motorista e que a partir do momento em que 0 acesso a carros autbnomos for
difundido e democratizado, boa parte dos usuarios se tornard passageira. Portanto,
conectividade e seguranca passam a ser pensados para todos que estao no veiculo,
independentemente da posi¢cao que ocupam.

Para os entrevistados do grupo de profissionais, os carros autbnomos sao
uma tendéncia certa, mas esses veiculos ainda vao coexistir com os carros de
conducdo manual. Confirmando tal afirmacgéo, ao serem questionados se utilizariam
carros de conducédo autdbnoma, apenas dois dos cinco entrevistados do grupo de
usuarios declararam que com certeza utilizariam esses carros.

Os mesmos cinco entrevistados do grupo de usudrios asseveraram

também que os multimeios desse veiculo autbnomo devem ser bem mais
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desenvolvidos que os atuais, oferecendo servicos e possibilidade a partir do acesso

a conectividade. Para que esse tipo de veiculo se torne comum nas cidades, sera

necesséria a quebra de paradigmas.

De acordo com o Entrevistado Profissional 02, a experiéncia ao dirigir é

uma “‘metamorfose ambulante” e € afetada ndo sO6 pelo decorrer do tempo e

desenvolvimento tecnoldgico, mas também por aspectos comportamentais. Ainda

para esse entrevistado, as pessoas estdo mais abertas as mudancas dos meios de

transportes e tendem cada vez mais a serem mais desinteressadas em dirigir ou ter

seu proprio carro, pois 0 modelo de negdcio por acesso (aluguel, compartilhamento

ou SOAC) estéa se tornando mais popular e interessante aos jovens do que o modelo

por posse.

Acho que grande parte da experiéncia de dirigir tende a ser ndo dirigir mais,
devera ser aproveitar o seu tempo livre no veiculo para outras coisas [...],
Porque a informacéo vai ficando cada vez mais disponivel, cada vez mais
facil, s6 que um dia, tem apenas 24 horas, e tem muita coisa pra fazer,
entdo, a pessoa passaria a aproveitar melhor o tempo dentro do carro,
fazendo outras coisas (Entrevistado Profissional 04).

O QUADRO 8 apresenta o resumo sobre a relevancia da experiéncia do

usuario para cada grupo de entrevistados.

Quadro 8 — Resumo sobre a relevancia quanto a experiéncia do usuario automotivo.

Grupo de
entrevistados

- Relevancia A .
A Relevancia Relevancia quanto
Relevancia guanto as N .
N guanto ao . a experiéncia do
guanto a ; parcerias com -
conectividade Sl empresas de usuario
multimeios P automotivo

tecnologia

Grupo de
concessionarios

Espelhamento
do celular

Hardware de
recursos de
conectividade

Mais oferta de
sistemas de
conectividade

Carro completo:
econbmico,
confortavel e com
multimeios,
espelhamento

Grupos de
profissionais

Trazer solucdes
de interacao
para dentro do
carro

Plataforma em
expanséo de

sistemas, servicos

e contetudo

Tendéncia
benéfica para a
industria
automotiva, mais
acesso a dados
de usuarios e
produtos digitais

Definida pelo
desenvolvimento
tecnolégico,
aspectos
comportamentais e
necessidades

Grupo de
usuarios

Gerar status,
hardware,
espelhamento
do smartphone

GPS, bluetooth,
telefonia e
audio/musica

Receio quanto ao
compartilhamento
de dados

Solugbes para os
problemas atuais
dos multimeios.
Comodidade,
acessibilidade e
conectividade

Fonte: da autora (2020).
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4.5 MOBILIDADE DIGITALIZADA

Para quatro dos entrevistados do grupo de usuarios, nova mobilidade
significa a entrada de novas tecnologias que possibilitam a melhora da dirigibilidade
e do conforto dentro do carro. Um desses entrevistados relatou que, para ele, a
mobilidade vai além da tecnologia e refere-se também ao desenvolvimento de novos
modais. Outro entrevistado do grupo de usuarios descreveu a mobilidade
digitalizada como uma forma de redescobrir novas e velhas maneiras de se mover,
de ter mais acessibilidade, menos transito e a possibilidade de uso de outros meios
de transporte, por exemplo, a partir de aplicativos de mobilidade.

Os entrevistados do grupo de profissionais fizeram uma andlise mais
profunda sobre a mobilidade e revelaram perspectivas possiveis para a industria e
para o mercado. Esses respondentes demonstraram ciéncia das mudancas por vir e
do futuro que cerca o conceito de mobilidade. Isso se deve a experiéncia profissional
gque exige pesquisar intensamente as tendéncias do mercado para o setor. Durante
as entrevistas discorreram amplamente sobre mudancas nos meios de transporte,

tais como:

a) Acessibilidade versus mobilidade: acessar oportunidades, ter acesso a outros
tipos de modais, melhor aproveitamento do tempo dentro do veiculo, ir além
do dirigir;

b) Utilizacdo dos meios de transporte no futuro: diversidade de modais;

c) Ampliacdo da disseminacdo de carros elétricos e consolidacdo dos carros
autdbnomos;

d) Tecnologias para facilitar a jornada do usuario: conteudos nos multimeios
semelhantes aos do smartphone, servi¢os, conectividade;

e) Posse dos veiculos: outras formas de se relacionar com o veiculo,
compartilhamento do veiculo, aluguel de veiculo e ampliacdo dos servigos

automotivos de mobilidade.

Mobilidade é acesso a oportunidade, nao importa como vocé chega la.
Entdo, pra mim a mobilidade ndo é s6 o carro, é vocé poder acessar as
oportunidades e coisas que vocé tem que fazer ao longo do seu dia, através
de diversos modais. Quando se fala do futuro da mobilidade, pra mim, é a
proliferacdo dos multimodais, [...] 0 mundo é plural, as pessoas sdo muito
diferentes e tem espaco pra todo mundo (Entrevistado Profissional 04).
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Para complementar o conceito de mobilidade, um guestionamento sobre
servicos de mobilidade foi feito a todos os entrevistados dos trés grupos, porém
adaptado para cada grupo especificamente. Para os componentes do grupo de
usuérios foi questionado se eles usariam esses tipos de servico e o que eles
pensam a respeito. Dos cinco respondentes, quatro ndo sO ja utilizaram, como
estavam dispostos a utilizar ainda mais.

No caso dos entrevistados do grupo de concessionarios, o
questionamento referente aos servicos de mobilidade direcionou-se a verificagdo do
aumento da procura do consumidor por um veiculo para trabalhar com esses
servicos de mobilidade e se esses consumidores buscam por carros com 0S
sistemas multimeios.

Todos o0s entrevistados foram unanimes em dizer que esses
consumidores priorizam o baixo custo do veiculo em detrimento de um com sistema
multimeios. Para eles, o ideal € adquirir um veiculo que atenda aos requisitos
minimos exigidos pelos aplicativos, e a disponibilidade dos sistemas multimeios é
considerada uma vantagem, mas ndo uma exigéncia. Esses consumidores
dependem exclusivamente do smartphone para atuarem, e ndo compreendem bem
guais possibilidades e recursos os multimeios podem trazer para sua atividade.

Por conseguinte, essa pergunta também foi feita ao grupo de
profissionais, porém, o questionamento foi se a industria ira ofertar esses servicos
de mobilidade. Todos afirmaram que a industria estd direcionada para isso. O
Entrevistado Profissional 04 afirmou que esse é o grande desafio da industria
automotiva, pois ndo depende apenas dela para que essa oferta ocorra. Para ele,
premissas como infraestrutura, legislacdo e as matrizes energéticas deverdo ser

repensadas para permitir essa oferta por parte da indastria.

O que a gente precisa entender, até como empresa, € como que as
montadoras vao se encaixar nesse novo modelo de negdécio, vamos
continuar sé produzindo carro ou vamos entregar servigos também? As
marcas de automoveis vao perder valor nesse sentido, se elas também nao
transitarem para esse novo modelo de negdcio. Elas vao virar literalmente
montadoras e ndo marcas de solucdes (Entrevistado Profissional 03).

Por fim, para apoiar o entendimento geral dos resultados apresentados, 0

QUADRO 9 traz o resumo relativo a relevancia de cada um dos temas apresentados
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nas subsecdes deste capitulo, para cada grupo de entrevistados abordados na

pesquisa.

Quadro 9 — Resumo geral sobre a relevancia quanto a mobilidade digitalizada.

do
smartphone

aldio/musica

de dados

acessibilidade e
conectividade

A Relevancia Relevancia A
A Relevancia N N Relevancia
Relevancia quanto as quanto a s
Grupo de N quanto ao . A quanto a
. quanto a . parcerias com | experiéncia do e
entrevistados L sistema . mobilidade
conectividade S empresas de usuario S
multimeios . X digitalizada
tecnologia automotivo
Carro completo:
Hardware de Mais oferta de econdmico,
Grupo de Espelhamento . . Internet dentro
s recursos de sistemas de confortavel e com
concessionarios | do celular - - S do carro
conectividade | conectividade multimeios,
espelhamento
Trazer Plataforma gzggﬁgglaara a Definida pelo Acessibilidade,
solucdes de em expansdo | inddstria P desenvolvimento servico,
Grupos de solucoe >XP . . tecnoldgico, multimodais,
rofissionais interacdo para | de s!stemas, automotiva, mais aspectos facilitar
P dentro do Servicos e acesso a dados comportamentais | iomadas com
carro contetido de usuérios e e negessi dades Ja tecnolodia
produtos digitais 9
Gerar status, GPS Srcgglgeorﬁzspgiﬁa?ss t'\gg:folo ia
Grupo de hardware, bluet,ooth Receio quanto ao gos multimeios ara de%tro do
Po espelhamento L compartilhamento - ’ P
usuarios telefonia e Comodidade, caro e nos

transportes em
geral

Fonte: da autora (2020).




80

5 DISCUSSAO

Neste capitulo serdo discutidos os pontos principais levantados a partir do
confronto entre as entrevistas realizadas com o0s trés grupos entrevistados:
profissionais da industria automotiva, concessionarios e usuarios, conforme o0s
resultados apresentados.

Para tal, foram apresentadas as inferéncias levantadas em relacdo as
tematicas principais apresentadas nos resultados, de modo a permitir uma visdo
panoramica do estudo, verificando quais fatos indicam a relevancia dos sistemas
multimeios na experiéncia do usuario de automdveis diante da nova mobilidade.

Ao final do capitulo & apresentado o QUADRO 10, que norteou toda a
discussdo e onde estdo identificados todos os pontos favoraveis e desfavoraveis
mencionados quanto as tematicas principais identificadas nos resultados da
presente pesquisa.

O primeiro tema discutido, a conectividade, para 0s usuarios esta
associada ao acesso a internet. Ja para 0S concessionarios relaciona-se a
pareabilidade com o celular, enquanto para os profissionais a conectividade é o fator
viabilizador de mudancas no produto carro. Todos esses pontos foram evidenciados
como favoraveis em relacdo a conectividade.

Considerando os pontos desfavoraveis ressaltados no QUADRO 10,
verifica-se que atualmente a conectividade ainda ndo gera tanto valor para o cliente
brasileiro, o que se deve a falta de entendimento sobre seu funcionamento, que se
limita as funcBes béasicas. O motivo € que, para 0s usuarios brasileiros, mais
disponibilidade de fungbes néo significa maior valor. Esse foi um ponto levantado no
grupo de usuarios, o que pode explicar o fato de as montadoras ainda nao terem
investido tanto.

Isso reforca a alegagdo de Kamei (2020 apud CANGERANA, 2020), que
afirmou que € necessario que o usuario seja educado quanto ao uso de tecnologias,
mais exposto e estimulado a elas, para que assim se possam permitir veiculos
conectados.

Dessa forma, deve-se pensar na conectividade como algo em longo
prazo, no qual as montadoras devem analisar o custo de conectividade como um

investimento para o futuro, para que haja tempo habil para a preparacdo do usuario,
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de forma que ele entenda e associe valor a tecnologia embarcada nos sistemas
multimeios.

Quanto ao sistema multimeios, as entrevistas apuraram que 0 usuario
em geral esta se tornando mais dependente desse componente, assim como do
smartphone, apesar de ainda ser um componente pouco explorado por parte do
grupo de usuarios, ponto desfavoravel para o grupo de profissionais. Ainda sobre o
sistema multimeios, conforme destacado pela ABEMD (2019), o carro que néo
oferecer o componente ndo vende, o que se confirma pelos vendedores
concessionarios ao classificarem a esse sistema como um ponto favoravel. Isso quer
dizer que o hardware multimeios € um dos fatores decisivos na definicdo de compra
de um veiculo, porque 0s usuarios enxergam nos multimeios um simbolo de
modernidade e status.

Outro ponto se refere aos usuarios brasileiros ndo explorarem o sistema
multimeios em toda a sua capacidade, principalmente se comparado ao uso desse
sistema em outros mercados, sendo esse um ponto desfavoravel reconhecido no
grupo de profissionais. Inferiu-se que a experiéncia de uso do componente
atualmente no Brasil é simploria e tem espaco para melhorias.

Além disso, o usuario brasileiro, de acordo com o grupo de usuarios,
apenas verifica com o vendedor na hora de retirar o veiculo da concessiondria quais
sao as fungdes basicas dos multimeios. A leitura obrigatéria do manual de instru¢des
do componente € um ponto desfavoravel para o grupo de usuarios, confirmando o
exposto por Silva (2016), que afirmou que o usuario ndo tem interesse em ler tantas
informacdes técnicas. Isso também é posto como um ponto desfavoravel pelo grupo
de profissionais.

O usuario em geral ndo quer ler as instru¢cdes, mesmo considerando
como ponto desfavoravel a complexidade de uso do componente. Dessa forma, ele
utiliza as mesmas funcionalidades basicas durante toda a posse do veiculo. Assim,
verificou-se que o uso do componente multimeios pode ser mais intuitivo por parte
do grupo de usuarios, que ndo estdo interessados em aprender como usar O
sistema, e sim em apenas usar, de forma intuitiva, sem explicacoes.

Logo, pode-se aferir que o sistema multimeios, para os entrevistados
concessionarios, se trata de um diferencial. Aléem de estar disponivel no veiculo, a
existéncia de uma tela ou um display digital é um ponto positivo para o

concessionario, pois significa que a venda do veiculo ira se concretizar.



82

Os usuérios, por sua vez, relacionam o sistema a pontos favoraveis,
devido a possibilidade de acesso a internet, e ao fato de enxergarem nos multimeios
um simbolo de modernidade e status. No entanto, para os profissionais, 0
componente vai além, tornando-se um pértico de conectividade para a digitalizacéo
do automovel, demonstrando, assim, o destaque que as telas e interfaces digitais
vém ganhando no interior do veiculo, conforme mencionado por Oliveira (2020).

No que se refere as parcerias com empresas de tecnologia, estas se
mostram fundamentais para o grupo de profissionais, principalmente para que se
possa mapear a experiéncia de uso e acessar dados e métricas de experiéncia.
Essas métricas sao geradas a partir dos dados dos usuarios, obtidos por intermédio
das ferramentas de experiéncia do usuario, como citado no referencial teérico.

Seguindo o exposto nos resultados, o grupo de profissionais indica que
somente a partir dessas parcerias sera possivel ter acesso a esses tipos de dados
mencionados, jA que essas empresas possuem as tecnologias e experiéncia
necessarias para gerar dados. Isso torna os processos mais ageis e automatizados,
além de oferecerem as ferramentas necessarias para construir testes de usabilidade
no desenvolvimento de produtos digitais.

Isso explica por que ter acesso a dados se mostra fundamental para o
desenvolvimento de novos sistemas multimeios, conforme indicado pelo grupo de
profissionais. Eles afirmam que em breve os multimeios estardo cada vez mais
integrados a outros produtos digitais, como o smartphone, que estao incorporados a
vida do usuério. Sendo assim, essa fusdo entre smartphone e multimeios torna o
carro um smartcar (MATSUBARA, 2016), sendo esse um ponto favoravel tanto para
0 grupo de profissionais quanto para o grupo de usuarios.

No tocante a experiéncia do usuario automotivo, o ponto favoravel para
0 grupo de concessionarios é oferecer um carro completo que atenda as
expectativas do cliente. J4 para o grupo de usuarios, estd associado a ter mais
possibilidades no interior do veiculo, mais tecnologia a bordo, principalmente no que
se refere a acesso a internet, tal qual Chandra, Agani e Prihastomo (2012)
sugeriram.

Para o grupo de profissionais, o projeto da experiéncia vivencia um novo
cenario, trazendo diversas possibilidades que visam a melhoria da jornada do
usuario no veiculo, que pode ser mais bem projetada e de forma antecipada a partir

da implementacéo da ferramenta do design de experiéncia, como, por exemplo, o
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mapeamento de experiéncias, como proposto por Kalbach (2017) e Macedo (2016).
Por outro lado, em relacdo aos pontos desfavoraveis que permeiam a experiéncia,
para 0s concessionarios significa estar com um produto defasado perante a
concorréncia.

Ja para os profissionais, a falta de conhecimento tecnoldogico, por parte do
usuario, bem como o mercado limitado pelo baixo custo e legislagbes burocraticas,
afetam diretamente o projeto de uma boa experiéncia. Ao mesmo tempo, para o
grupo de usuérios, o desconhecimento das funcionalidades, a complexidade do uso
e a falta de entendimento do componente como um todo € o0 que torna a experiéncia
com o componente desfavoravel (PATEL; HODGSON, 2019).

E possivel concluir que existe uma intencdo projetiva, por parte dos
profissionais, que ndo € passada por completo pelas concessionarias, que vendem o
sistema sem apresentar por completo suas possibilidades. O usuario, por sua vez,
faz uso do componente da forma como ele bem entende, o que fica claro quando o
grupo de profissionais relata que o ponto desfavoravel da conectividade se trata da
imaturidade do consumidor brasileiro quanto ao uso dos multimeios.

A vista disso, é possivel perceber que quem projeta o sistema multimeios
nao esta contemplando quem vende, e quem usa ndo entende o que os profissionais
projetaram, o que significa que uma boa experiéncia ndo define um mesmo quadro
para os trés grupos de entrevistados. Entdo, a experiéncia se mostra dissonante
entre esses trés grupos e muito provavelmente continuara assim, caso as
montadoras ndo consigam conferir a experiéncia um significado proximo para os trés
grupos de entrevistados. Esse desencontro de opinides existe devido ao momento
de transicdo que esse componente vivencia.

A industria hoje esta muito atrelada as normas vigentes, que nao
contemplam as novas tecnologias que serdo disponibilizadas em breve nos carros.
Isso quer dizer que as tradicionais areas de projeto da indUstria automotiva, como a
ergonomia e IHM, focadas no produto fisico, precisam expandir e se alinhar as
ferramentas do design de experiéncia, que ainda sao pouco exploradas na industria
automotiva.

Enfim, no que se refere a mobilidade digitalizada, verificou-se que se
trata de um conceito polissémico que estd em um momento de expansao. O
desenvolvimento de uma mobilidade mais digitalizada € um ponto favoravel tanto

para o grupo de profissionais da industria, quanto para o grupo de usuarios. Para o
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grupo de profissionais, o fator positivo da mobilidade digitalizada refere-se ao fato de
esta permitir mais acessibilidade a diferentes modais, como também a possibilidade
de se desenvolver solu¢des personalizadas para 0s usuarios.

No entanto, para que essa mobilidade digitalizada se solidifique, sera
necessario romper com a estrutura centenaria vigente da industria automotiva, como
indicado por Patel e Hodgson (2019). Deve-se focar na busca pelo entendimento do
usuario em geral, tornando-o centro do projeto automotivo e cocriando com esse
usuério. Isso se dara com as ferramentas do design de experiéncia apresentadas no
referencial teorico, tais como o DCU e o DI, por exemplo, que, de acordo com Saffer
(2010), permitem identificar quais sdo as necessidades do usuario, pois € ele que
sabe o que lhe é interessante.

Os novos projetos irdo ampliar possibilidades para os usuérios de
veiculos, pois Rogers, Sharp e Preece (2013) reconhecem que isso sera possivel a
partir da aplicacdo conjunta das metodologias do design de experiéncia associadas
as ja consagradas e praticadas na industria automotiva - HMI e ergonomia veicular.
Isso deve ocorrer para que se possa projetar a jornada desse usuario e criar as
experiéncias satisfatorias, adicionando critérios como a emocao.

Somente assim sera possivel promover mais confianca ao usuario no uso
da tecnologia, ja que hoje ele tem receio tanto do compartilhamento de dados, como
do uso de determinadas tecnologias. Para esse usudrio, a utilizacdo dos autbnomos,
por exemplo, significa a perda do controle do veiculo.

A andlise das entrevistas, aliada as informac6es adquiridas no referencial
bibliografico, contribuiu para reforcar o qudo importante serd a conectividade e a
insercdo de novas tecnologias para o desenvolvimento dos préximos veiculos,
elétricos, autbnomos e inteligentes. Tal fato sugere que os veiculos se tornardo mais
viscerais, comportamentais e reflexivos ao mesmo tempo, conforme a tendéncia
discorrida por Norman (2010).

Nota-se que a industria ainda precisa investir na experiéncia do usuario,
que sera o fator decisivo na evolugdo do automovel. A transigdo para uma nova
mobilidade sera gradual, com participacdo efetiva do usuario no processo de
desenvolvimento dos sistemas multimeios.

Logo, em virtude dos fatos discutidos, € provavel que o automovel
mantenha o seu status como um produto emblematico e ainda necessario a

humanidade. Este, porém, ndo apresentara a configuracdo atual: volante, pedais,
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painel frontal e bancos. Novas tecnhologias estardo acessiveis, como 0S carros
autbnomos, os veiculos serdo mais eficientes, conectados e intuitivos. E por se tratar
de uma relacgédo intangivel, sera a forma como o usuario se relaciona com o software
do sistema multimeios, a sua experiéncia de uso, uma das principais premissas dos
Novos projetos automotivos.

Portanto, o sistema multimeios do automoével do futuro sera, como
salientam Patel e Hodgson (2019), uma unido harmonica entre hardware e software,
ou seja, a integracao entre esses dois entes de maneira equilibrada, que permitir4
mais satisfacao na experiéncia vivenciada pelo usuario no interior do veiculo.

Na proxima pagina, o QUADRO 10 lista os pontos favoraveis e

desfavoraveis das principais tematicas discutidas.



QUADRO 10 - Pontos favoraveis e desfavoraveis

dos respectivos grupos de respondentes.
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listados a partir das entrevistas

Conceito avaliado

Pontos favoraveis

Pontos desfavoraveis

Conectividade

Pareamento celular — espelhamento

AtualizagBes constantes, feitas na
concessionaria

Sistema
multimeios

Diferencial de vendas. Muito
requisitado

Alto custo, concorréncia com produtos
similares ou melhores

Parcerias com
empresas de

Aceitabilidade diversos sistemas de
operacionais automotivos de

Alto custo

Grupo de Concessionarios

tecnologia conectividade
Experiéncia do Custo-beneficio, conforto, atender as | Estar defasado perante o concorrente
usuario expectativas, entregar um carro por ndo ter um sistema multimeios
automotivo completo atual
Mobilidade Acesso aos sistemas de

S - o o Alto custo
digitalizada conectividade, usuérios de aplicativos

Conectividade

Viabilizadora de mudancgas no produto
carro

Imaturidade do consumidor brasileiro

Sistema
multimeios

Pdrtico de conectividade, elemento
de transformacao do mecénico para
o digital

Pouco explorado pelo usuario.
Complexidade de projeto, hardware e
software

Parcerias com
empresas de

Tendéncia benéfica, Adigcdo de
conteldo e facilidades. Aproximagao

Burocracia das legislagfes vigentes

Grupo de Profissionais

tecnologia com o smartphone
Experiéncia do . . Falta de conhecimento sobre
per! Novo cenario, traz diversas . -
usuario L tecnologias por parte do usuério,
automotivo possibilidades para melhorar a mercado limitado por baixo custo e
jornada do usuério . ~ P
legislacdo burocréatica
Mobilidade Acessibilidade, solugbes personali- Romper com a estrutura vigente,
digitalizada zadas centendria da industria

Conectividade

Interface digital a partir de uma tela.
Acesso a Internet

Falta de entendimento

Sistema
multimeios

Status, Hardware de entretenimento

Complexidade de uso. Ter que ler
manual de instrucfes

Parcerias com
empresas de

Aproximag&o com o smartphone.
Adicao de tecnologias e facilidades

Invasdo de privacidade.
Desconhecem como seus dados

Grupo de Usuarios

techologia pessoais seriam usados

Experiéncia do Mais possibilidades de uso, Desconhecimento das

usuario aproveitamento do tempo, por meio funcionalidades dos multimeios, falta

automotivo das possibilidades de acesso a de usabilidade — complicado usar e
Internet entender o todo

Mobilidade Tecnologia, carros autdnomos, Perder o controle do veiculo,

digitalizada Acesso a servicos diversos inseguranca

Fonte: da autora (2020).
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6 CONCLUSAO

O desenvolvimento desta pesquisa, com base na avaliacdo das
entrevistas, mostrou-se importante, pois ouvir as opinidbes dos grupos de
entrevistados viabilizou uma discussdo com mudltiplos olhares. O confronto entre as
respostas mostrou as diferentes visbes sobre a experiéncia no uso do sistema
multimeios. Dessa forma, cada grupo de entrevistados trouxe uma perspectiva
diferente sobre os temas abordados.

As contribuicbes deste estudo demonstraram as novas exigéncias no
desenvolvimento dos carros digitais e da nova mobilidade e possibilitaram constatar
que o ato de dirigir hoje ndo sera da mesma forma amanha. O sistema multimeios é
0 componente central para essa mudanca, passando da posicdo de um simples
radio ou um aparato decorativo para um componente indispensavel.

A partir da reviséo de literatura, foi possivel entender a participacdo dos
sistemas multimeios no design da experiéncia de automdveis. Verificou-se que o
sistema multimeios sera o portal para um novo mundo de experiéncia do veiculo,
onde cada vez mais a automatizacdo dos carros sera a responsavel por como as
pessoas vao interagir com seus veiculos, confirmando, assim, a hipotese da
presente pesquisa de que 0Ss avancos tecnolégicos acusam que 0 sistema
multimeios participara como elemento central do sistema de mobilidade e o design
da experiéncia perpassara por esse componente.

De acordo com o apurado nas entrevistas com 0 grupo de usuarios e o
grupo de profissionais, atributos fisicos como formas, acabamento, tamanho da tela
e posicao no veiculo sdo valorizados ou entendidos como simbolo de conectividade
dentro de um veiculo, em vez do software e da interagdo de uso.

E possivel afirmar que essa realidade vivencia uma mudanca. E que a
interacdo com as telas e displays esta cada vez mais em destaque, sua aplicagédo
nos automoveis esta sendo ampliada. A experiéncia do usuario no desenvolvimento
de novos veiculos tende a ser focada no software, porém, de acordo com o
mencionado na discussao, somente a integragcao equilibrada entre esses dois entes
permitird mais satisfacdo na experiéncia do usuario.

Assim como no smarthphone, entender como as pessoas fazem ligacao
hoje dentro do carro, como usam o comando de voz, quantos toques elas fazem

para conseguir fazer uma ligagao e quanto tempo a agao leva sao quesitos cruciais
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para entender a jornada e mapear a experiéncia do usuario nesse veiculo que vem
se tornando uma extensao dos dispositivos mdéveis de seus utilizadores, tornando-se
um smartcar. Dessa forma, os sistemas multimeios vao traduzir o que é a
conectividade para uma experiéncia de uso em automoveis.

O smartphone é o elo para essa transformacdo dos multimeios, mas
esses elementos ndo constituem um item Unico, com a mesma funcéo no veiculo. O
sistema multimeios vai além, interferindo na dirigibilidade, no entretenimento e na
forma como as pessoas se relacionam com o veiculo, e isso é possivel devido as
tecnologias dos sistemas automatizados ADAS e IVIS.

Deduziu-se que o diferencial das empresas de tecnologia em relacédo a
indUstria automotiva atualmente é o acesso a esses tipos de dados. Essas empresas
possuem a capacidade de extrair dados de uso e de usuério e da interagdo com o
produto, além de oferecer feedback dos usudrios. Dessa maneira, as montadoras
precisam investir nas parcerias para possibilitar que os carros acessem a internet e,
consequentemente, criar experiéncias satisfatérias ou até mesmo personalizadas.
Para que isso funcione a contento é necessario se associar a empresas de
tecnologia digital.

Permitir conectividade tornou-se o cerne da nova mobilidade, e as
montadoras devem investir recursos para evoluir o automével de produto para
servico. A presente pesquisa permitiu inferir que a aplicacdo das ferramentas da
experiéncia do usuario serve para reduzir frustracdes dos usuarios com o automovel,
frente ao aporte crescente de conectividade no interior dos veiculos, a partir do
sistema multimeios.

Desse modo, foi possivel verificar que a nova mobilidade consiste na
digitalizacdo do automovel, que sera feita do hardware para o software, do tangivel
para o intangivel. E a aplicacdo das ferramentas do design da experiéncia, em
associacdo as ja consolidadas, ergonomia veicular e IHM, dentro da industria
automotiva, sera o diferencial que tornara essa transicao mais assertiva.

Por fim, a contribuicho deste trabalho foi o levantamento de
caracteristicas e conceitos do design de experiéncia que de alguma forma irdo
impactar na interagdo com sistemas multimeios de veiculos, seja pela adog¢do de
novos processos, como a PEU, o mapeamento de experiéncias, seja por meio de
ferramentas como o Al, DCU, DI e PE, para verificar a relevancia dos sistemas

multimeios na definicdo da experiéncia do usuario nos automoveis diante da nova
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mobilidade. Foi constatado que esse sistema se tornou o elemento transacional do
carro produto para o carro servico na mobilidade do futuro.

Assim, a partir do momento em que o componente sistema multimeios de
automoveis deixar de ser uma insercdo estética no painel, que articula mais como
uma solucdo de compensacéo, e passar a ser uma solucéo integrada entre forma e
sistema, tornando-se melhor solucdo de hardware, isso ira proporcionar melhor
interacdo com o software e, por consequéncia, uma melhor experiéncia do usuario.

Propbe-se, para trabalhos futuros, desenvolver estudos e esfor¢cos que
visem minimizar essa disparidade de entendimento dos trés grupos sobre o
componente sistema multimeios. Desenvolver pesquisas que reduzam o0s pontos
desfavoraveis registrados no QUADRO 10, que giram em torno da falta de
entendimento que o usuario brasileiro tem sobre as tecnologias e funcionalidades do
sistema multimeios, complexidade de uso, da defasagem do sistema multimeios no
mercado brasileiro e perante outros mercados. Por fim, facilitar o entendimento para
a transicéo para veiculos conectados e carros autbnomos.

Assim, faz-se necessério desenvolver pesquisas que mostrem a aplicacdo
das ferramentas de design de experiéncia, enfatizando os pontos desfavoraveis
durante as jornadas, visando diminuir a complexidade do uso dos multimeios e ao
mesmo tempo incentivando o0 uso mais abrangente do componente por parte dos
usuarios. Isso se dara a partir de estudos mais aprofundados, com a aplicacdo de
testes de usuario, mapeamento da experiéncia e analise de dados.
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