
Lidar com
Expectativas
é a melhor forma
de garantir
a Experiência

INNOVATION

Marcelo Sales

Trilha UX Design



Atualmente estou no time de design da RD – Raia Drogasil como 
Especialista de Acessibilidade com a ideia de promover uma cultura 
desse tema para toda a empresa.

http://marcelosales.workhttp://acessibilida.de

• Designer há 20 anos atuando com produtos digitais
• Professor titular de acessibilidade na FIAP e MERGO UX
• Professor convidado de acessibilidade na ESPM, Belas Artes, IED, PUC,

Apple Developer Academy entre outros diferentes cursos e instituições
• Criador do Acessibilidade Toolkit (guia-wcag.com – ref. mundial para o entendimento da WCAG)
• Membro do Grupo de Trabalho de Acessibilidade do W3C Brasil
• Palestrante + de 70 palestras nos últimos 12 meses, em eventos e empresas de diferentes 

portes

Marcelo Sales



As experiências
sempre serão
particulares de
cada indivíduo...

É importante ter em mente que
podemos tentar oferecer 

experiências equivalentes,
mas jamais conseguiremos

atender a todas as expectativas

O que não significa que não possamos nos 
esforçar para atingir a maior quantidade possível 

de satisfação...



panic button



É importante separar o 
nível das expectativas...



Atendimento
das expectativas,

porém sem
satisfação

no resultado

Não atendimento
básico das
funcionalidades
a que um aplicativo
se propõe

X
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Este aqui é o

“nosso problema”

de verdade!

Afinal, expectativas foram geradas e NÃO FORAM atendidas nem no básico...



Você já
ouviu falar de

User Expectations

?
ou se preferir,

simplesmente UE...



http://bit.ly/expectativa-usuario



Será que o problema
está nas personas?



https://www.nngroup.com/articles/why-personas-fail/

Não necessariamente,
mas há um forte
indício que sim...

ou seja, elas podem estar
sendo usadas como um mero
“viés de confirmação”...

“Personas NÃO são uma ferramenta do tipo
“pau-pra-toda-obra”. Elas devem ser usados 
com um objetivo específico e bem definido
em mente. Para que as personas sejam úteis,
os dados capturados devem refletir o objetivo
dessa persona e o escopo do trabalho que
deve impactar.”

Kim Flaherty no artigo
“Por que as personas falham”,
do Nielsen Norman Group

https://www.nngroup.com/articles/why-personas-fail/


As pessoas
precisam estar
verdadeiramente
no centro...



https://www.interaction-design.org/literature/topics/conversion-centred-design

https://www.interaction-design.org/literature/topics/conversion-centred-design


https://uxdesign.cc/the-league-of-evil-designers-338ec50e35b5

A liga dos Designers do Mal
“Então, você quer se juntar a liga

dos designers do mal? Entre, sente-se.
A cadeira está desconfortável? Boa.

Vamos analisar seu aplicativo.”

https://uxdesign.cc/the-league-of-evil-designers-338ec50e35b5


Expectativas geradas
a partir de possíveis 
experiências equivalentes



Princípios do

design inclusivo

conteúdo extraído de  designinclusivo.com

proporcionar uma
experiência equivalente
Garantir que a sua interface ofereça uma experiência equivalente para todos, fazendo com 
que as tarefas sejam realizadas de maneira que atendam a todas as necessidades sem 
prejudicar o entendimento do conteúdo.



Interface de toque é para ser usada com toque, certo?



https://support.apple.com/en-us/HT201370

Usando o Switch Control para navegar em seu iPhone... 

https://support.apple.com/en-us/HT201370


https://www.24a11y.com/2018/i-used-a-switch-control-for-a-day/

O designer Hampus Sethfors
usou um Switch Control durante um dia inteiro
e escreveu sobre o que aprendeu com isso...

https://www.24a11y.com/2018/i-used-a-switch-control-for-a-day/


https://sadypaulson.com/about-me/
http://bit.ly/video-sady-apple

Portfólio
Vídeo no Youtube

Sady Paulson, cineasta que faz uso do Switch Control...

https://sadypaulson.com/about-me/
http://bit.ly/video-sady-apple


https://accessibility.blog.gov.uk/2016/05/19/dump-your-mouse-for-an-hour/

O designer Richard Morton (GOV.UK) sugere
vocês esquecer o seu mouse por 1 hora...

https://accessibility.blog.gov.uk/2016/05/19/dump-your-mouse-for-an-hour/




https://support.apple.com/en-us/HT202178

Usando um Teclado em seu iPhone... 

https://support.apple.com/en-us/HT202178


https://guia-wcag.com

WCAG fala de teclado, mas será só na web?

https://guia-wcag.com/


O que é “mobile”? 

https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/mobile/

• telefones e tablets;
• TV’s digitais;
• wearables (vestíveis), como smartwatches;
• dispositivos em painéis de carros e encostos de bancos de aviões;
• dispositivos em eletrodomésticos;
• “Internet das coisas”...

O papo vai longe, mas o grupo de trabalho do W3C considera...

• telas sensíveis ao toque;
• tamanhos de tela pequenos;
• diferentes modalidades de entrada (fala, toque 3D por sensores de pressão);
• uso do dispositivo em configurações diferentes, como luz solar intensa...

que englobam...

https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/mobile/


http://bit.ly/video-nielsen-covid

Nielsen demonstra como o UX pode ajudar
situações provocadas pela COVID-19... 

http://bit.ly/video-nielsen-covid


já precisou
traduzir um
conteúdo e não 
conseguiu?



Interface do Chrome
a partir do Gmail









Interface do
app do Medium Não tem a opção

direta para traduzir
o conteúdo, como a
interface do Gmail tem...

Ao compartilhar,
tenho a opção
de copiar a URL...





Configurações do
app Medium
no Android

Configurado para
abrir links do Medium,
no app do Medium... ;)



https://www.moneytimes.com.br/apesar-de-estar-no-curriculo-apenas-1-dos-brasileiros-realmente-fala-ingles-fluente/

A bolha 
do inglês
no Brasil...

5 em cada 100
brasileiros falam inglês

apenas 1 em cada 100
é fluente no idioma

https://www.moneytimes.com.br/apesar-de-estar-no-curriculo-apenas-1-dos-brasileiros-realmente-fala-ingles-fluente/


ainda falando em
traduções e idiomas...



Link recebido em
um grupo, que era
muito interessante,
mas...

EM ITALIANO!

https://youtu.be/16iHvVGKV3k

Debora Bottà
Design especulativo,
crítico e futuro



Nem todo mundo sabe que é possível traduzir as legendas do Youtube...

1)  Habilite as
legendas...

2)  Clique na
“engrenagem”

3)  Clique em
legendas

4)  Clique em
“traduzir auto”

5)  Selecione
o idioma...

2

3
4

5

1



Agora você
assiste ao vídeo
sem maiores
problemas...



não, péra...
sem maiores problemas?

então, por que
pessoas surdas
sempre pedem 
tradução em “libras”
e não legendas?



A “bolha” da 
comunicação
de pessoas
surdas...

Nem toda pessoa surda
se comunica em 

língua de sinais...

Nem toda pessoa surda
lê bem algum

idioma escrito...

http://www.intervozes.org.br/direitoacomunicacao/?p=18455

http://www.intervozes.org.br/direitoacomunicacao/?p=18455


Reprodução Instagram: @annemarotta (Anne Marotta)

Compreender que a estrutura da
Língua Escrita é diferente da
Língua de Sinais é fundamental...

...para entender o por que nem sempre 
APENAS legendas são suficientes.



Reprodução Instagram: @jg4.prproj (João Gabriel Ferreira)



um simples link...
aliás, “será um
link mesmo”?







Boas práricas para links: https://webaim.org/techniques/hypertext/

https://webaim.org/techniques/hypertext/








De quantas pessoas 
estamos falando?



vídeo: “Accessible Design | UX/UI Design | Product Design”
https://youtu.be/Kh8jpza2C4M

Se compararmos os tipos de deficiências com os 
idiomas mais falados no mundo, teríamos...

https://youtu.be/Kh8jpza2C4M


e quando há um
texto fora de

contexto?





atender
novos mercados

nos faz [cole aqui*]
novas expectativas

entender
aprender

compreender
explorar

...

*escolha a palavra aqui:



panic button



Comunicação é tudo!
a forma como apresentamos informações em 
sites, aplicativos, produtos e serviços é muito 
importante para atender qualquer expectativa...



Filme “Sementes Podres” - Netflix

Comunicação
é o mais importante

Sabemos nos comunicar Com seus amigos, sim.
E com os outros?



Entre o que você pensa,
o que quer dizer, o que diz,

o que os outros ouvem e o que entendem:
são 5 chances para mal-entendidos.

Filme “Sementes Podres” - Netflix



O que você
pensa

1
O que você
quer dizer

2
O que você

diz

3
O que os 

outros ouvem

4
O que os 

outros
entendem

5

E é por isso que as pessoas se frustram umas com as outras...

E é por isso que as pessoas se frustram com aplicativos, com sites, com sistemas...

chances
para algo
dar errado

5





Pessoas
ignoram
o design

que ignora
pessoas

Frank Chimero
designer

“
”



Obrigado!

INNOVATION

http://guia-wcag.com

Instagram e Twitter @msales
LinkedIn in/msales78

Espero que as expectativas
tenham sido atendidas... :)


