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Resumo

Brito, Lara da Costa; Quaresma, Maria Manuela Rupp (orientadora).
O Design Centrado no Usuério nas Metodologias Ageis. Rio de Janeiro,
2019. Dissertacdo de Mestrado - Departamento de Artes & Design,
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

Atualmente a pesquisa com usuarios vem ganhando projecdo como
diferencial no desenvolvimento de produtos e servicos de interface digital,
incluindo atividades que envolvem analises e observagdes no contexto de uso,
feedbacks e avaliacGes. O usuario, que anteriormente era um coadjuvante, passou
a ter destaque como ator principal, tornando-se peca-chave no levantamento de
requisitos de um produto, em meio a um mercado competitivo em constante
transformacéo. Pela necessidade de adequacéo a frequentes mudangas, a agilidade
se tornou um elemento essencial, como processo alternativo de desenvolvimento.
Desse modo, uma metodologia agil foi adotada como forma de suprir a demanda
pela rapidez no langamento dos produtos, modificando profundamente a maneira
como eles sdo estruturados e desenvolvidos, influenciados principalmente pelo
fator tempo. Consequentemente, as atividades que envolvem pesquisas, ideacdes e
avaliacBes tem o tempo reduzido, comprometendo a pesquisa com USUarios e a
aplicacéo dos principios do Design Centrado no Humano. Diante disso, a presente
pesquisa tem como objetivo investigar a pesquisa com usuarios em consonancia
com a aplicacdo de metodologias ageis no desenvolvimento de produtos digitais.
Através da pesquisa bibliografica, foi permitido aprofundar os conceitos sobre o
design centrado no usuario, seus principios, as metodologias associadas e seus
processos, e relaciona-lo as metodologias ageis. Mediante as entrevistas, foi
possivel, também, o entendimento sobre os problemas enfrentados pelos
profissionais de UX na aplicagdo das praticas de design centrado no usuério nas
organizagOes, gerando insumos para aplicacdo de um questionario online que
produziu uma compreensdo e analise sobre as atividades relacionadas a pesquisa
com usuarios na aplicacdo das metodologias ageis nas empresas do mercado
brasileiro. Esta pesquisa revela como os profissionais de UX aplicam as atividades

que envolvem a pesquisa com usuarios em conjunto com as metodologias ageis de
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acordo com a amostra coletada, evidenciando as influéncias no desenvolvimento

dos produtos segundo as caracteristicas organizacionais apresentadas.

Palavras-chave

Design Centrado no Usuario; Metodologia de Projeto em Design; Processos
de Design; Metodologias Ageis; Experiéncia do Usuario; Design de Interacéo;
Design de Interface; Pesquisa do Usuario.
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Abstract

Brito, Lara da Costa; Quaresma, Maria Manuela Rupp (advisor). User-
Centered Design in Agile Methodologies. Rio de Janeiro, 2019.
Dissertacdo de Mestrado - Departamento de Artes & Design, Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

Currently, user research has been gaining a projection as a differentiator in
the development of digital interface products and services, including activities that
involve analysis and observations in the context of use, feedback and evaluation.
The user, who was previously a supporting actor, has become a major player, key
in the product requirements specification, in the midst of a competitive market in
constant transformation.. Due to the need to adapt to frequent changes, agility has
become an essential element as an alternative development process. This way, an
agile methodology was adopted as a way of supporting the demand for speed in
the launch of products, thus, deeply modifying the way they are structured and
developed, influenced mainly by the time factor. Consequently, activities
involving research, ideation, and evaluation are time-consuming, which
compromises user research and the application of the principles of User-Centered
Design. Therefore, the present research aims at investigating the research with
users in consonance with the application of agile methodologies in the
development of digital products. The literature review, allowed us to gain in
depth knowledge about user-centered design, its principles, associated
methodologies and its processes, and to relate UCD to agile methodologies.
Through the interviews, it was also possible to understand the issues faced by UX
professionals in the application of user-centered design practices in organizations,
which generated inputs for the application of an online survey, which in turn
enabled both the analysis of activities related to user research in the application of
agile methodologies in the Brazilian market. This research reveals how UX
professionals apply the activities that involve research with users along with agile
methodologies according to the collected sample, the research findings also show
what influences in the development of their products according to the presented

organizational characteristics.
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1
Introducéao

Viver experiéncias é algo inerente ao ser humano. E o que nos propicia
sensacOes e emocdes positivas ou negativas diante do mundo e da realidade que
nos rodeia de forma individual. Experimentamos formas similares ou diferentes
de consumo de produtos e servigos todos os dias, capazes de motivar opinides,
desejos, frustracdes, despertando sentidos, formando lembrancas e fixando
experiéncias em nossa mente. Atualmente estas experiéncias evidenciam 0s
usudrios e estdo sendo ofertadas como um diferencial no mercado de produtos e
servigos digitais, atendendo pelo nome de User Experience (UX) ou Experiéncia
do Usuério. O desafio de projetar para a experiéncia de uso recai sobre a
competéncia dos profissionais de UX', que tém a responsabilidade, em conjunto
com a equipe de produto, de satisfazer as necessidades dos usuarios atraves do
emprego das praticas de Design Centrado no Usuario (UCD?) ou no Humano
(HCD?®). Segundo a referéncia da International Organization for Standardization

(ISO — Organizacéo Internacional para Padronizacao):

O termo “design centrado no ser humano” é usado ao invés de “design centrado no usuario”

para enfatizar que essa parte da ISO 9241 também aborda impactos nos diversos

stakeholders, ndo apenas aquelas tipicamente consideradas como usuarios. No entanto, na

pratica esses termos sdo frequentemente usados como sinénimos?, (ISO 9241-210:2010,

p.2, tradugdo nossa).

De acordo com a ISO 9241-210:2010, os termos “Design centrado no
humano” e “Design centrado no usuario” sdo considerados semelhantes e nesta
dissertagdo, sdo empregados como sindnimos. Através da adocdo das praticas de
UCD, diversos desafios séo enfrentados pelos profissionais de UX para aplicar a

pesquisa com usuarios e estabelecer uma cultura de projeto centrado no humano

! Profissionais multidisciplinares que projetam para a Experiéncia do Usuario (UX).

% User Centerd Design (UCD) ou Design Centrado no Usuario.

® Human Centered Design (HCD) ou Design Centrado no Humano.

* Texto original: “The term "human-centred design™ is used rather than "user-centred design in
order to emphasize that this part of ISO 9241 also addresses impacts on a number of
stakeholders, not just those typically considered as users. However, in practice theses terms are
often used synonymously".
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nas empresas de interface digital. Estes desafios comecam justamente quando ha
necessidade da participacdo e envolvimento dos usuérios, inseridos em um
contexto de projeto agil, onde as constantes mudancas e a rapidez nas entregas
fazem parte da rotina no desenvolvimento de produtos. Envolver usuarios nas
metodologias de projeto &geis pode ser extremamente complexo, tendo em vista
que para a realizagdo da pesquisa do usuario € necessario tempo suficiente e
planejamento para a aplicacdo das praticas de UCD e, havendo a impossibilidade
de envolvimento desses usuarios, a experiéncia podera ser severamente afetada.
Atraveés dos problemas expostos, surgem as seguintes questdes da pesquisa: Sera
que o desenvolvimento com metodologias &geis esta considerando a pesquisa do
usuario? Quais serdo os desafios e dificuldades para a realizacdo da pesquisa com
usuarios no desenvolvimento com as metodologias ageis? Tendo em vista a
crescente popularizacdo da experiéncia do usuario aliada a necessidade de rapidez
nas demandas de mercado, como estara o cenario das empresas no Brasil? Estas
perguntas serviram com guias para a presente dissertacéo.

A pesquisa tem como tema o estudo sobre o Design Centrado no Usuario,
aplicado as Metodologias Ageis em empresas de produtos e servicos de interface
digital no Brasil. do estudo sobre o UCD, surge a necessidade de compreender
esta abordagem que fornece 0s conceitos e principios necessarios ao emprego da
pesquisa com usuarios que, de acordo com Sauro (2016), inclui o uso de diversos
métodos de Design, gerando resultados quantificaveis, através do estudo
sistematico dos objetivos e aptiddes de quem utiliza o sistema. O uso das
metodologias ageis aplicadas a abordagem de UCD deve fornecer uma visdo dos
desafios enfrentados pelos profissionais de UX que precisam adequar a pesquisa
do usuario aos prazos estabelecidos e garantir ao mesmo tempo, que 0s produtos
sejam entregues com qualidade, satisfazendo a necessidade dos clientes e
usuarios. Hoje ha poucos estudos sobre como as metodologias ageis influenciam
na aplicacdo da pesquisa com usuarios. O tema se torna relevante por pretender
evidenciar os desafios que envolvem a pesquisa do usuario aplicada as
metodologias ageis. A importancia da pesquisa € académica, por trazer novas
perspectivas sobre como a pesquisa dos usuarios é desenvolvida nas metodologias
ageis de acordo com os principios de design centrado no humano, no ambito
brasileiro. Este estudo conjugado ao cenario brasileiro oferece um terreno fértil

para descobertas sobre a pesquisa do usuario. De acordo com Pilar e Martins
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(2014), projetar com usuarios no Brasil configura um grande desafio e isto se deve
na maior parte dos casos a hierarquia, & mentalidade burocrética e a cultura
organizacional, criando um ambiente desafiador para quem trabalha com UCD.
Para a presente pesquisa, enuncia-se como hipotese que a pesquisa com
usuarios é, de acordo com o que é recomendado pelos principios de design
centrado no humano, preterida na aplicacdo das metodologias ageis. A hipotese
explora os principais aspectos que configuram a pesquisa do usuario através dos
principios enunciados pela 1SO-9241-210 (2010) sobre Design Centrado no
Humano para Sistemas Interativos. Através de observaces realizadas na
aplicacdo do questionario online foi possivel investigar detalhadamente sobre os
fatores que afetam a aplicacdo da pesquisa com usuarios através das metodologias

ageis.

O objetivo geral desta dissertacdo é o de investigar a aplicacdo das praticas
de design centrado no usuario e a pesquisa com usuarios no desenvolvimento de
produtos e servigos de interface digital, de acordo com os principios da 1SO 9241,
em metodologias ageis. Dentre os objetivos especificos, estdo uma revisdo da
literatura quanto ao Design Centrado no Usuario e as metodologias ageis. Para
isso foi elaborado um levantamento bibliografico e o referencial teérico para
aprofundar as questdes levantadas sobre o tema e problema da pesquisa. O
préximo objetivo especifico serviu para identificar com os profissionais de UX a
forma como as praticas de UCD sao aplicadas ao processo de desenvolvimento de
produtos e servicos de interface digital. Para isso foram realizadas entrevistas
semiestruturadas com os profissionais de UX que representam o mercado
brasileiro, sondando topicos sobre as equipes, caracteristica das empresas e
metodologias aplicadas, entre outros. Apos a realizacdo das entrevistas, 0 objetivo
especifico cumprido foi o de identificar junto aos profissionais de diversos papéis
que desenvolvem os produtos de interface digital, como € realizada a pesquisa
com usuario nas metodologias ageis. Para isso, foi aplicado um questionario
online com perguntas especificas sobre as metodologias de projeto empregadas,
os papéis desempenhados e as formas especificas para aplicar a pesquisa com
usuarios nas metodologias ageis. Como proximo objetivo especifico, foi feita uma
analise dos dados coletados sobre os principais aspectos da pesquisa com usuarios

aplicados as metodologias ageis e ao término desta analise, por fim foi empregado
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0 ultimo objetivo especifico de verificar 0 modo como a pesquisa com usuarios €
influenciada na aplicacdo dos métodos ageis de acordo com os principios da 1SO

9241. A partir destes objetivos foi possivel verificar a comprovacgéo da hipotese.

A =.

bd =

. .
m ¢ Entrevistas Semiestruturadas t Analise dos Dados Coletados
i Identificar junto aos profissionaisde UX | Ana!ls.ar cornlo apesquisa corr)
: i, . i usudrios estd sendo aplicada as
i do mercado brasileiro, como as préticasde dolosias desi
¢ Revisdo Bibliografica i design centrado no usuério estdo sendo metodologias ageis

i Revisar literatura sobre o i aplicadas ao processo
| Design Centrado no Usugrio i de desenvolvimento de produtose
: i servigos de interface digital

Veriﬁca;ao °

i : i Verificagdo dos
i Questionario Online i Dados Coletados
¢ Identificar junto aos profissionais que
i desenvolvem produtos de interface

i Revisao Bibliografica
Revisar literatura sobre as

4 metodologias dgeis i Verificar se a

R o ! pesquisa com usuarios é
i digital do mercado brasileiro, como é ! influenciadana aplicagio
m i realizada a pesquisa do usuario nas i dos métodos ageis de

4 metodologias dgeis i acordo com os principios

4 dalso 9241

Figura 1.1: Metodologia e objetivos de pesquisa.

Esta dissertacdo esta organizada da seguinte forma: o primeiro capitulo
introdutorio contextualiza a pesquisa e apresenta topicos referentes ao tema,
problema, hipdtese, objetivos, justificativa e metodologia da pesquisa cientifica; o
segundo capitulo aponta o referencial tedrico sobre o Design Centrado no
Usuario e referencia a aplicacdo do UCD nos produtos e empresas, e Seu processo
de incorporacdo ao ciclo de vida dos produtos. O capitulo aborda também o
desenvolvimento 4&gil, evidenciando suas lacunas e conclui falando sobre a
integracdo do UCD as metodologias &geis; o terceiro capitulo exibe o
levantamento bibliografico sobre a maturidade dos processos de UCD, os
processos de design, suas integracfes as organizacfes e descreve resumidamente
exemplos dos modelos de maturidade de UCD; o quarto capitulo objetiva
mostrar o delineamento, o0 método e as técnicas utilizados nesta pesquisa; 0
quinto capitulo apresenta as analises dos resultados através das técnicas
empregadas considerando a coleta de dados dos participantes das entrevistas e
questionario online; o sexto capitulo apresenta a conclusao e os desdobramentos
futuros da presente pesquisa. ApoOs este capitulo seguem as referéncias

bibliograficas utilizadas e os apéndices da pesquisa.
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Design Centrado no Usuario nas Metodologias Ageis

O Design Centrado no Usuario ou User Centered Design (UCD) e as
metodologias ageis ressaltam, de acordo com seus respectivos principios, a
satisfacdo do cliente, o envolvimento dos usuérios e o valor agregado ao produto
de interface digital. O trabalho em conjunto dessas abordagens representa um
grande desafio corporativo que envolve uma compreensdo mutua tanto sobre a
cultura &gil quanto sobre uma cultura de projeto centrado no humano. Caberé aos
profissionais de experiéncia do usuario (UX), as equipes de desenvolvimento e
aos clientes, auxiliar na grande tarefa de integracdo dessas abordagens, para
usufruir de seus beneficios e agregar valor aos produtos e a experiéncia dos

USUArios.

2.1
Design Centrado no Usuario e a Experiéncia do Usuéario

As metodologias de design focadas no humano estdo atualmente como umas
das praticas mais pesquisadas, tanto no dominio académico quanto no corporativo,
tornando-se de suma importancia para o desenvolvimento de produtos de interface
digital. Segundo Hartson, Pyla (2012), a criagdo de uma interface pode ser
aparentemente simples, mas 0 que ndo a torna simples & o projeto para
proporcionar uma boa experiéncia, que necessita executar as praticas que
envolvem o design centrado no usuario. De acordo com a User Experience
Professionals Association (UXPA — Associagdo de Profissionais em Experiéncia
do Usuario), a experiéncia do usuario como disciplina esta relacionada a todos 0s
elementos que juntos compdem uma interface incluindo layout, design visual,

texto, marca, som e intera¢do. Para Hartson, Pyla (2012):
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A experiéncia do usuério é a totalidade do efeito ou dos efeitos sentidos por um usuério
como resultado da interacdo com, e o contexto de uso de, um sistema, um dispositivo ou
um produto, incluindo a influéncia da usabilidade, da utilidade e do impacto emocional
durante a interacdo, e desfrutando da meméria apés a interacdo. 'Interacdo com' é ampla e
envolve a visdo, o toque e 0 pensamento sobre o sistema ou produto, incluindo a admiracao

por ele e sua apresentacdo antes de qualquer interacéo fisica". (Hartson, Pyla, 2012, p.5)

A experiéncia do usuario representa, portanto, a plenitude do que €
experimentado pelo usuéario como resultado de uma interacéo e contexto de uso do
produto envolvendo o impacto emocional e a memodria dessa interacao.
Considerando a experiéncia como o retrato de um panorama completo do que o
usuario experimenta, quando bem projetada, pode favorecer igualmente as
empresas através da qualidade dos produtos que desenvolvem, como elemento
diferenciador entre os concorrentes, tornando-se poderoso chamariz para o
mercado de interface digital. Apesar dos aparentes beneficios envolvidos em
projetar produtos considerando a experiéncia do usuario, Norman (2013), atenta
que o design centrado no humano expde o0 processo ideal, mas na préatica dos
negocios, os profissionais de UX sdo compelidos a priorizar outras necessidades.
Muitas vezes as empresas acreditam no potencial que as praticas de UCD tém a
oferecer, porém na realidade o que ocorre é que para o desenvolvimento de novos
produtos, existe a necessidade corporativa de equiparagdo com a concorréncia, por
conta do mercado competitivo, juntamente com o uso de novas tecnologias. Desta
forma, o processo de desenvolvimento acaba interferindo mesmo em empresas
que desejam a participacdo do usudrio, particularmente por conta do tempo e
orcamento insuficientes no langamento de produtos. No caso em que as empresas
ainda ndo estdo plenamente convencidas acerca de UCD, Courage e Baxter (2005)
afirmam que pode ser complexo o processo para persuadir as empresas a apoiar as
atividades de requisitos envolvendo a participacdo do usuério, por conta do tempo
e orcamentos limitados. Isto ocorre como consequéncia da crescente necessidade
organizacional pela reducdo nas estimativas de custo e prazos, gerando
resisténcias quanto a pesquisa com usudrios. Para o vencimento desses obstaculos,
0 passo inicial € a adogdo e promocdo das praticas de UCD incorporadas as

atividades rotineiras no processo de desenvolvimento, possibilitando de forma

® Texto original: “User experience is the totality of the effect or effects felt by a user as a result of
interaction with, and the usage context of, a system, device, or product, including the influence of
usability, usefulness, and emotional impact during interaction, and savoring the memory after
interaction. "Interaction with" is broad and embraces seeing, touching, and thinking about the
system or product, including admiring it and its presentation before any physical interaction”.
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progressiva 0 estabelecimento dos beneficios que envolvem o usuario no

desenvolvimento de produtos.

2.1.1

Design Centrado no Usuéario

O design centrado no usuario é uma abordagem para coleta e analise dos
requisitos dos usuarios. Para Norman (1986), do ponto de vista do usuario, a
interface é o proprio sistema e, portanto, deve dispor de atributos para atender as
necessidades desses usuarios. O design centrado no usuério enfatiza que o
principal proposito de um sistema ndo deve ser em torno de uma tecnologia e sim,
no auxilio ao usuério, onde suas necessidades dominam o design de interface, € a

interface, por sua vez domina o design do sistema como um todo.

De acordo com a 1SO 9241-210:2010 sobre design centrado no humano para
sistemas interativos:

O design centrado no humano é uma abordagem para o desenvolvimento de sistemas

interativos que visa tornar os sistemas usaveis e Gteis, concentrando-se nos usuérios, suas

necessidades e requisitos, e aplicando fatores humanos/ergonomia e conhecimentos e
técnicas de usabilidade. (1SO 9241-210:2010, p. vi, traducéo nossa).®

Norman (2013) afirma que o Design Centrado no Usuario se trata de uma
filosofia. O que implica em ter uma boa compreensdo das pessoas através de
observacBes para promover o verdadeiro entendimento sobre suas necessidades,
tendo em vista que nem sempre os individuos conhecem suas reais demandas e
dificuldades. Desta forma, a filosofia do Design Centrado no Usuério agrega um
conhecimento profundo sobre as necessidades humanas aos processos de design,
independente do produto ou foco a ser seguido. Baxter et al. (2015) ressaltam que
a doutrina de UCD ¢ a de que o produto precisa atender ao usuério, ao invés de
esperar que 0 usuario se adapte ao produto e isto sO € possivel com o emprego de
métodos, técnicas e processos centrados no usuario. Norman (2013) enfatiza que
somente 0s usuarios possuem o modelo mental necessario para interagir com a
interface, devendo servir como guias definitivos para o entendimento sobre o

sistema. Quando existe a auséncia de comunicacdo entre quem projeta e quem

® Texto original: “Human-centred design is an approach to interactive systems development that
aims to make systems usable and useful by focusing on the users, their needs and requirements,
and by applying human factors/ergonomics, and usability knowledge and techniques”.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712439/CA

22

utiliza o software, ndo h& informacbes suficientes para elaborar um produto
compreensivel e usavel, afetando prejudicialmente a experiéncia centrada no

humano.

Nos dias de hoje, o termo “Design Centrado no Usuario” ainda ¢ empregado
de forma incorreta. Algumas pessoas referem-se a design de produtos e servigcos
como design de experiéncia, mas esse termo pode ser pretensioso, pois para
Goodwin (2009) é possivel projetar os aspectos relativos a uma experiéncia,
porém cada pessoa se expressa através de atitudes e percepcdes proprias, 0 que
torna complexo um profissional de UX determinar a experiéncia de cada

individuo.

Além do emprego equivocado de UCD, os termos usabilidade, experiéncia
do usuério (UX) e interacdo humano-computador (IHC) podem ser confundidos
como sindnimos, gerando mal entendidos. Para Hartson, Pyla (2012), o termo
“usabilidade” se refere a medidas objetivas de desempenho, incluindo os aspectos
pragmaticos e ndo emocionais da utilizacdo de um produto. Quando o termo mais
amplo “experiéncia do usuario” ¢ empregado, normalmente diz respeito ao
sentimento que 0 usuario expressa internamente, como reage aos efeitos da
usabilidade e ao impacto emocional que o produto provoca. Ja a interacdo
humano-computador, segundo Hartson, Pyla (2012), se relaciona a reunido entre o
humano e o sistema computacional para a realizacdo de um determinado evento.
A usabilidade, sendo um dos aspectos de IHC, se dedica a garantir que esta
interacdo seja eficaz, eficiente e satisfatoria para o usuario. Desta forma é
compreendido que usabilidade, UX e IHC estédo estreitamente relacionados e séo
complementares a seus objetivos e aplicagOes, entretanto seria questionavel a
utilizacdo destes termos como palavras de mesmo sentido. Outro equivoco
trivialmente cometido é o da associacao entre a usabilidade e a UX com o design
visual, pois os aspectos visuais de uma interface ou sistema estdo reservados a
criacdo de uma linguagem visual para a comunicagdo de um conteudo. Quando
usabilidade e UX sdo aplicadas no desenvolvimento de produtos, espera-se
também que essas proporcionem melhorias na interface visual. Embora o design
visual esteja pertinente & usabilidade e UX, ndo é possivel representa-las como um

todo e sim como parte de um conjunto.
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2.1.2

Principios do Design Centrado no Usuario

A abordagem de Design Centrado no Usuario é capaz de proporcionar
diversos beneficios aos usuarios e sistemas, através de melhorias na definicdo dos
requisitos funcionais além de promover a reducdo do risco de um produto nao
atender aos requisitos dos usuarios. Embora ndo assuma nenhum processo de
design em particular, € considerado complementar as metodologias de design e
provém uma perspectiva centrada no usuario que pode ser integrada em diferentes
processos de design e desenvolvimento. O design centrado no usuario deve ser
planejado e integrado a todas as fases do ciclo de vida de um produto ou servigo,
desde a concepcdo, andlise, design, implementacdo, avaliacdo e manutencdo. A
ISO 9241-210:2010 é responsavel por fornecer os requisitos e recomendacgdes
necessarias para as atividades e principios e seus projetos ao longo do ciclo de
vida dos sistemas interativos. Independente do processo de design,
responsabilidade ou papéis adotados, a abordagem centrada no usuério deve
seguir aos seguintes principios de acordo com a ISO 9241-210:2010:

1. O projeto deve ser baseado em um entendimento explicito dos
usuarios, tarefas e ambientes: produtos e servigcos devem ser
projetados levando em consideracdo tanto usuarios quanto stakeholders,
necessitando serem, portanto, identificados. Deve haver um
entendimento explicito do contexto de uso do usuério, incluindo metas,
tarefas e ambiente. A compreensdo inadequada ou incompleta das
necessidades do usuario é fonte de falhas de sistemas.

2. Usuarios devem estar envolvidos em todo o processo de
desenvolvimento do projeto: o envolvimento fornece conhecimento
sobre o contexto de uso e da tarefa, devendo ser ativo, seja atuando
como fonte de dados ou avaliando solucdes. Os envolvidos no processo
devem ter capacidades, caracteristicas e experiéncia que reflitam a
extensdo dos usuarios. A natureza e a frequéncia desse envolvimento
podem variar de acordo com a complexidade do projeto, dependendo do
tipo. A eficicia do envolvimento do usuéario aumenta & medida que

cresce a interacdo entre os desenvolvedores e 0s usuarios. Quando 0s
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sistemas estdo sendo desenvolvidos, os usuarios e as tarefas executadas
podem estar diretamente vinculados ao processo de desenvolvimento.

O projeto deve ser conduzido e refinado através de avaliagbes com
foco no usuario: a avaliagdo e aprimoramento dos projetos com
usuérios baseados em seus feedbacks fornece um meio eficaz de
minimizar o risco de um sistema ndo atender as necessidades do usuario
ou da organizagdo, permitindo que solucGes preliminares de projeto
sejam testadas em cenarios no mundo real, com resultados sendo
realimentados em solugdes refinadas. A avaliagdo centrada no usuario
também deve ocorrer como parte da aceitagdo final do produto para
confirmar se os requisitos foram atendidos. O feedback dos usuarios
durante o uso operacional identifica problemas de longo prazo e fornece
dados para projetos futuros.

O processo deve ser iterativo: a iteracdo deve ser usada para eliminar
a incerteza durante o desenvolvimento de sistemas interativos. A
iteracdo implica que as descri¢des, especificacbes e protétipos sejam
revisados e refinados quando novas informacgdes sdo obtidas, a fim de
minimizar o risco de o sistema em desenvolvimento ndo atender aos
requisitos do usuario. A interacdo humano-computador demonstra que é
impossivel especificar de forma completa e precisa todos os detalhes de
cada aspecto da interacdo no inicio do desenvolvimento. Muitas das
necessidades e expectativas dos usuérios e de stakeholders afetardo o
projeto que surge no decorrer do desenvolvimento, a medida que 0s
projetistas refinam sua compreensdo sobre o0s usuarios e suas tarefas.

O projeto deve abordar toda a experiéncia do usuario: a experiéncia
do usuario € consequéncia direta da apresentacdo, funcionalidade,
desempenho do sistema, comportamento interativo e as capacidades de
um sistema (hardware e software). E também consequéncia da
experiéncia prévia do usuario, atitudes, habilidades e personalidade.
Projetar para a experiéncia do usuario envolve considerar 0s impactos
organizacionais, documentacdo dos usuarios, ajuda online, suporte e
manutencdo, treinamento, termos de uso e a embalagem dos produtos.
Devem ser consideradas também a experiéncia do usuario de sistemas

anteriores e questdes como branding e publicidade.
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6. A equipe de projeto deve incluir competéncias e perspectivas

multidisciplinares: equipes de design centradas no ser humano nao
precisam ser grandes, mas devem ser suficientemente diversificadas
para colaborar em decisfes de design e implementacdo. As seguintes
areas de atuacdo podem ser necessarias na equipe de projeto e
desenvolvimento: fatores humanos e ergonomia, usabilidade,
acessibilidade, interacdo humano-computador, pesquisa com usuarios,
marketing, vendas, suporte técnico e de usuarios, seguranga, interface
com usuarios, webwriting, designer visual e de produto, treinamento,
gestdo do usuério e de servigos, governanca corporativa, analise de
negocios, andlise de sistemas, engenharia de software, engenharia de
hardware, programacdo, sustentabilidade, recursos humanos entre

outros.

Quando é identificada a necessidade de desenvolvimento de um sistema,

produto ou servico através da abordagem de design centrado no usuario, as

seguintes atividades (Figura 2.1.2.1) devem ser aplicadas durante o projeto de um
sistema interativo, segundo a 1ISO 9241-210:2010:

Compreender e especificar o contexto de uso: o contexto de uso de
um sistema pode ser definido através das caracteristicas dos usuarios,
tarefas e do ambiente técnico, fisico e organizacional. E importante
reunir e analisar todas as informaces sobre o contexto atual para
compreender e depois especificar o contexto que sera aplicado ao futuro
sistema. Analisar sistemas similares provém informagdes de uma gama
de questdes em um contexto, podendo revelar necessidades e problemas
que precisam ser detectados antes da constru¢cdo de um novo sistema.
Se houver o registro de feedback de usuarios, relatdrios e outros dados,
isto poderd prover uma base para priorizar modificagdes e melhorias no
sistema.

Especificar os requisitos dos usuarios: a atividade de identificar a
necessidade dos usuarios e especificar os requisitos funcionais deve ser
ampliada para criar uma afirmacdo dos requisitos dos usuarios em
relacdo ao contexto pretendido de uso e aos objetivos de negdcios do

sistema. Dependendo do escopo, 0s requisitos dos usuarios podem
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incluir requisitos para mudangas organizacionais. Se 0 sistema
interativo afetar as praticas organizacionais, 0 processo de
desenvolvimento deve envolver os stakeholders com o objetivo de
aperfeicoar tanto a empresa quanto o sistema.

Produzir solucbes de design que atendam aos requisitos dos
usudrios: Projetar soluc6es de design pode produzir um grande impacto
na experiéncia do usuario. O design centrado no humano tem o objetivo
alcancar uma boa experiéncia do usuario considerando-a em todo o
processo de design. A producdo de solugdes de design deve considerar
a criacdo das tarefas dos usuarios, interacGes entre usuario e sistema e
levar em consideracdo toda a experiéncia do usuario. Além disso, deve
concretizar as solucBes de design através de prot6tipos ou cenarios,
alterar as solugdes como resposta as avaliacdes centradas no usuario e
comunicar as solucBes de design para 0s responsaveis pela
implementacao.

Avaliar os projetos versus 0s requisitos: a avaliacdo centrada no
usuéario € uma atividade exigida no Design Centrado no Humano.
Mesmo nas fases iniciais do projeto, os conceitos de design devem ser
avaliados para se obter um entendimento melhor sobre as necessidades
dos usuarios. Um sistema pode ser muito complexo e somente com uma
avaliacdo através do uso real do produto podera prover o entendimento

centrado no usuario.
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Figura 2.1.2.1: Atividades do Design Centrado no Humano. Fonte: 1ISO 9241-210 (2010, p.11,
tradugdo nossa).

Conforme apresentado anteriormente, os principios da 1SO 9241 enunciam
sobre o entendimento explicito dos usuarios, seu envolvimento no processo de
desenvolvimento de um projeto e sobre as avaliagdes com foco no usuario, entre
outros. Estes principios aliados as atividades de compreensao do contexto de uso,
especificacdo dos requisitos dos usuérios, producdo de solucbes de design e a
avaliacdo dos conceitos de design sdo capazes de garantir que um produto ou
servico obtenham uma solucdo centrada nas necessidades e requisitos dos

usuarios.

2.2

Desenvolvimento Agil

Atualmente, as metodologias ageis dominam em quase sua totalidade o
desenvolvimento e gerenciamento de projetos de software. Para Beyer (2010) as
praticas ageis transformaram profundamente a forma de projetar, organizar e
desenvolver produtos, produzindo produtos mais uteis, confiaveis e de forma mais
rapida que o desenvolvimento tradicional, direcionado a coleta de requisitos na
fase inicial do projeto e avesso a mudancas de escopo. Até a década de 90, o

processo de desenvolvimento de software normalmente utilizado era o modelo em
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cascata. Este modelo considera as fases de especificacdo de requisitos,
implementacéo e testes como distintas, onde primeiramente todas as atividades do
processo devem ser planejadas antes de serem iniciadas. Os documentos
produzidos em cada fase sdo sujeitos a modificacdes, gerando altos custos de
producdo e retrabalho. Para Sommerville (2011), quando os requisitos sdo
especificados inicialmente de forma integral, e posteriormente sofrem alteragdes
por conta de problemas, o projeto amargara atrasos, comprometendo 0 processo
convencional e o prazo de entrega. Portanto, a agilidade é um elemento essencial
e deve fazer preferencialmente parte no processo de desenvolvimento do software.
Um equivoco muito comum com relacdo as préaticas ageis, ressalta Prikladnicki et
al. (2014), é acreditar que o foco do desenvolvimento de produto deve ser
orientado a rapidez. O conceito de agilidade é profundo e remete mais a eficiéncia
e eficacia do que propriamente a velocidade. Na verdade, ser agil significa saber o
que deve ser priorizado para agregar valor ao cliente, evitando desperdicios de

tempo e gastos de energias inuteis.

Em resposta aos problemas que geravam constante burocracia e lentidao,
processos alternativos de desenvolvimento foram surgindo até que em 2001,
reuniu-se um grupo de 17 especialistas nos Estados Unidos para discutir maneiras
de desenvolver software de forma leve e rapida. Dessa maneira, foi criado o termo
"Desenvolvimento Agil", seguido do Manifesto Agil, amplamente difundido,
segundo Prikladnicki et al. (2014), como a definicdo canbnica do

desenvolvimento &gil, contendo os valores e principios postulados pelo manifesto.

2.2.1
Manifesto Agil

Para Sommerville (2011), os métodos ageis permitem que a equipe se
concentre no software em si e ndo propriamente na sua documentagéo, baseando-
se em um desenvolvimento incremental para especificagdo e entrega onde cada
versdo incorpora funcionalidades necessarias ao cliente. Embora o
desenvolvimento agil seja baseado em entregas incrementais, pode haver
processos e praticas distintas, que, no entanto, compartilham a mesma filosofia
através do manifesto agil. O Manifesto (2001) enuncia o0s seguintes valores para o

desenvolvimento de software &gil:
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» Individuos e interacdo mais que processos e ferramentas

= Software funcionando mais que documentagéo abrangente

= Colaboracdo com o cliente mais que negociacao de contratos

= Responder a mudangas mais que seguir um plano
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Os valores enfatizam a necessidade de priorizar os profissionais

envolvidos (individuos e cliente) e seus meios de interacdo, assim como 0s

resultados obtidos (software funcionando), atentos ao cenario e a adaptacdo a

mudancas no desenvolvimento de software. Os valores do desenvolvimento agil

sdo complementados pelos seguintes principios do Manifesto Agil (Quadro

2.2.1.1):
Principios

1. Nossa maior prioridade é satisfazer o
cliente através da entrega continua e
adiantada de software com valor
agregado.

‘ Caracteristicas

= Entrega do software com qualidade
= lteracOes rapidas e continuas
= Agrega valor de negdcio ao cliente

2. Mudancas nos requisitos sdo bem-vindas,
mesmo tardiamente no desenvolvimento.
Processos ageis tiram vantagem das mudancas
visando vantagem competitiva para o cliente.

= Postura favoravel a mudanga através do
uso de técnicas e ferramentas

= Resposta rapida as necessidades de
transformacéo.

= Cliente minimiza o risco de tomar
decisdes precipitadas

3. Entregar frequentemente software
funcionando, de poucas semanas a poucos
meses, com preferéncia & menor escala de
tempo.

= Através de time-boxes, a equipe se torna
capaz de prever o quanto produz em cada
ciclo

= Projeto se desenvolve através de iteragoes
de melhoria continua

= Tanto o cliente quanto os membros da
equipe aumentam sua confianca durante o
projeto.

4. Pessoas de negdcio e desenvolvedores
devem trabalhar diariamente em conjunto por
todo o projeto.

= Adota um processo de colaboracédo entre
clientes e equipes, trabalhando em
conjunto, no mesmo ambiente

= Fluxo continuo de discusséo e feedback

5. Construa projetos em torno de individuos
motivados. Dé a eles o ambiente e o suporte
necessario e confie neles para fazer o trabalho.

= Equipes ageis auto gerenciaveis

= Ambiente de comunicacdo direta e
constante

= Feedbacks séo frequentes

= Comprometimento de todo time

6. O método mais eficiente e eficaz de
transmitir informacdes para e entre uma
equipe de desenvolvimento é através de

= A objetividade de uma conversa
presencial ndo deve ser substituida pela
comunicagcdo eletrénica

= Tipo de troca de informagdo mais
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conversa face a face.

recomendada € a comunicagdo frente a
frente

Quanto menos comunicagdo indireta,
menores serdo os riscos de conflitos

7. Software funcionando é a medida primaria
de progresso.

O andamento de um projeto de software
deve ser mensurado, por meio da
quantidade de software entregue e em
funcionamento

N&o mensurar pelo volume de documentos
gerados

8. Os processos ageis promovem
desenvolvimento sustentavel. Os
patrocinadores, desenvolvedores e usuarios
devem ser capazes de manter um ritmo
constante indefinidamente.

O ambiente de trabalho deve funcionar
dentro dos limites operacionais dos
recursos envolvidos

Os niveis de sustentacdo da alta
produtividade devem ser viaveis dentro
dos periodos de tempo

9. Continua atencédo a exceléncia técnica e
bom design aumenta a agilidade.

Um cédigo bem executado aliado a um
projeto de qualidade elimina a necessidade
de documentag&o exaustiva, reduz o
retrabalho e facilita a tomada rapida de
decisbes

Viabilizag&o de entregas constantes e
respostas rapidas a feedbacks do cliente

10. Simplicidade - a arte de maximizar a
quantidade de trabalho ndo realizado - é
essencial.

Poucas funcionalidades reduzem a
complexidade do projeto

Facilidade de manutencéao

Mais tempo disponivel para
aprimoramento e/ou implementacédo de
outra funcionalidade de maior valor

11. As melhores arquiteturas, requisitos e
designs emergem de equipes auto
organizaveis.

E necessario manter o sincronismo entre o
time diante das mudancas

O time deve saber se reorganizar para
manter validas as regras basicas
estabelecidas

12. Em intervalos regulares, a equipe reflete
sobre como se tornar mais eficaz e entéo

refina e ajusta seu comportamento de acordo.

A cada ciclo, o time reflete sobre o que foi
feito, aprende com o que ndo funcionou e
potencializa o que estiver dando certo
Cada equipe, em cada projeto, deve buscar
sua dindmica de trabalho, ndo existindo
regras preestabelecidas

A regra basica é a melhoria continua

Quadro 2.2.1.1: Principios do Manifesto Agil. Fonte: Prikladnicki et al. (2014).

De forma objetiva, os principios ageis propdem uma dinamica de trabalho

cujo objetivo principal é manter a satisfacdo do cliente, envolvendo-o em todo

processo de desenvolvimento. Através de entregas incrementais, o time motivado

se desenvolve, aceitando mudancas, ndo deixando que essa condicdo afete o

produto, que deve preservar sua simplicidade, eliminando a complexidade.
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Apesar de bem-sucedidas, as praticas ageis parecem funcionar muito bem
para alguns tipos de softwares, mas Sommerville (2011) sugere que devido ao
foco em pequenas equipes, podem existir problemas em escala-los para sistemas
maiores. As dificuldades na realizacdo do desenvolvimento agil podem surgir dos

seguintes fatores:

= Envolvimento do cliente: mesmo sendo desejado, 0 sucesso para 0 seu
envolvimento dependera da disponibilidade de tempo, além do quanto
este cliente seja representante dos stakeholders do produto.

= Membros da equipe: devido ao grande engajamento exigido pelas
praticas ageis, alguns membros da equipe podem ter dificuldades de
interacdo com o restante da equipe.

» Priorizacdo de mudancas: pode ser uma tarefa dificil, principalmente se
existirem muitos stakeholders, pois cada um poderd dar prioridades
diferentes para cada tipo de mudanca.

= Manter a simplicidade: a pressdo do cronograma sobre as entregas
podera afetar os membros da equipe que ndo terdo tempo disponivel
para a realizacdo de simplificacdes.

= Cultura corporativa: muitas empresas, principalmente as grandes, tém
dificuldades para mudar de um modelo de trabalho para outro, no qual o
processo é informal e definido pelas equipes.

2.2.2

Lacunas no Desenvolvimento Agil

Diante do Manifesto Agil, nenhum dos principios citados menciona de
forma explicita a necessidade de envolvimento dos usuarios finais no
desenvolvimento de software, concentrando-se principalmente na satisfagcdo do
cliente, na forma de trabalho da equipe e na qualidade do produto. Beyer (2010),
explica que originalmente as praticas ageis assumiam que 0 usuario poderia ser
representado por um membro da equipe. N&o havia, portanto, uma forma de
aprender sobre as necessidades do usuario final e nem como poderiam ser
supridas. Ainda hoje, algumas equipes supdem que se atenderem aos requisitos

dos stakeholders, o sistema funcionara bem para os usuarios, deixando de
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reconhecer os diferentes pontos de vista sobre o produto atraves de feedbacks

reais.

Embora as praticas ageis oferecam mdaltiplos beneficios para o
desenvolvimento de produtos, Laubheimer (2017) argumenta que foram focadas
nos desenvolvedores/programadores numa tentativa de resolver problemas
gerados durante o desenvolvimento de projetos. O Manifesto 4gil ndo incluiu,
portanto, preocupacdes com a coleta de requisitos dos usuarios e nem
planejamento de tempo necessario para realizacdo de pesquisas para projetar para
a experiéncia do usuario no desenvolvimento de software, gerando uma lacuna
sobre a experiéncia do usuario nas metodologias ageis. Tais lacunas s6 poderdo
ser supridas a partir de uma iniciativa de integracdo entre as metodologias ageis e
de UCD.

2.3

Design Centrado no Usuario nas Metodologias Ageis

A integracdo de métodos centrados no usuario no desenvolvimento agil
constitui uma poderosa abordagem de desenvolvimento de produtos. Entretanto, a
origem da metodologia &gil é bem distinta da abordagem de UCD e capaz de gerar
confusdo. No principio das metodologias &geis, 0 ambiente corporativo ficou
repleto de incertezas, gerando mudancgas organizacionais e naturalmente
instabilidades. Segundo Beyer (2010), as equipes eram predominantemente
desenvolvedoras de codigo, e quem ndo possuia essa atividade, ndo se adequava
bem a dindmica do &gil. Consequentemente, a experiéncia do usudrio era ignorada
ou simplesmente delegada a suposi¢do dos stakeholders e o produto acabava ndo
refletindo a necessidade dos usuarios. Diante deste cenéario, e percebendo que 0s
métodos ageis ndo refletiam os principios de UCD, os profissionais de UX
precisaram rapidamente adaptar suas praticas de trabalho para o desenvolvimento

agil.

Outra questdo ndo menos importante € com relacdo a duracdo dos projetos.
O tempo se tornou um fator crucial para o desenvolvimento de produtos. Mesmo
com o grande interesse das empresas por incluir usuarios em Seus pProcessos,
Holtzblatt et al. (2005) afirmam que existe a constante preocupacdo com 0 prazo,

0 que pode ser um desafio para a realizacdo das préaticas de UCD.
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Nos ultimos anos, a maior parte das equipes &geis de produtos aprendeu que
precisa de ajuda para entender os usuarios finais e suas necessidades. A adogao e
disseminacdo da cultura agil nas empresas de desenvolvimento tornaram esse

entendimento ainda mais urgente e critico para os profissionais de UX.

2.3.1
Cultura Agil versus Praticas de UCD

De acordo com Beyer (2010), para compreender a cultura agil, é necessario
aprender a linguagem e a atitude do desenvolvimento agil e assim aplicar seus
valores e principios. Os novos valores trazem oportunidades para integrar as
praticas de UCD ao processo agil. Os valores culturais &geis possuem
interferéncia direta na relacdo de trabalho entre os profissionais de UX e 0s
desenvolvedores. Os valores da cultura agil e os pontos de atencéo para a equipe
de UX sao definidos por Beyer (Quadro 2.3.1.1):

Ha somente uma equipe

Pontos Gerais Pontos de UCD

= Toda a equipe € responsavel pelo = Os profissionais de UX precisam instruir a
trabalho de todos equipe sobre as préticas de UCD e o que

= Se uma parte do projeto tem um pode ser necessario para projetar uma
problema, é problema de todos interface

= A equipe precisa trabalhar bem juntos, = Os profissionais de UX fazem parte da
idealmente, em uma Unica sala equipe do cliente, apoiando o P.O ou

= Todos na equipe devem poder trabalhar product owner’

em qualquer parte do produto
O usuario esta na equipe

Pontos Gerais Pontos de UCD

= O usudrio ou representante do usudrio é = O profissional de UX deve fornecer
considerado um membro da equipe, conhecimento sobre o usuério, de modo que
representado pelo product owner (no uma equipe possa operar de forma eficaz,
método Scrum®) mesmo sem um usudrio final dedicado &

= Algumas equipes podem assumir que o equipe.

usudrio final pode ser parte do time
Planejamento pode ser um desperdicio de tempo

Pontos Gerais Pontos de UCD

= Do ponto de vista agil, mudancas de = Grande parte do trabalho de ideagdo deve
requisitos irdo existir e como acontecer antes que o trabalho de
consequéncia, haverd mudanca de metas desenvolvimento seja iniciado (fase zero)

= E melhor fazer algo pequeno = O objetivo neste ponto é projetar e validar o
rapidamente, obter feedback e produto proposto para que as historias de
desenvolver sem um planejamento geral, usudrios possam ser escritas com confianga
do gue gastar muito tempo em um = E possivel que a equipe de UX execute um

" P.O ou Product Owner desempenha o papel de priorizar listas de requisitos do produto.
8 Scrum é um método agil para gesto e planejamento de projetos de software
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planejamento que nunca sera
implementado

Pontos Gerais

fluxo paralelo ao processo de
desenvolvimento iterativo, liberando as
tarefas de pesquisa do timebox® das
sprints™

A comunicacéo face a face é melhor que documentacéo

Pontos de UCD

A documentacao escrita fica obsoleta
assim que é redigida e nao costuma ter
boa comunicagdo

O valor 4gil assinala o beneficio de os
usudrios finais conversarem diretamente
com a equipe de desenvolvimento que
esta construindo o produto

Pontos Gerais

Deve fazer parte da rotina estimular
discuss@es diarias com membros da equipe
sobre como implementar a interface do
usudrio para as histérias dos usuarios

Os profissionais de UX devem ter sua parte
de documentacdo, contendo esbogos e
discussoes, evitando interfaces do usuério
ja definidas

Sprints curtas sdo boas. Sprints mais curtas sdo melhores

Pontos de UCD

O trabalho de uma equipe &gil é
composto de sprints estruturadas. Cada
sprint termina com a construcdo de uma
versdo completa do produto.

Os métodos ageis assumem que o
trabalho pode ser iniciado e concluido em
uma Unica sprint, e as equipes ageis
tendem a acreditar que sprints mais
curtas sdo melhores que as mais longas.

Feedback continuo guia o projeto

Pontos Gerais

No final de uma sprint, as interfaces de
usuério devem ser operacionais, e estar em
conformidade com os padrées

Toda a equipe deve ter interesse em garantir
que o trabalho de UX seja feito como parte
da sprint

Se ndo houver tempo suficiente para fazer
entrevistas e protétipos de usuarios na
mesma sprint da implementacdo, é
aceitavel dividir o trabalho da experiéncia
do usuério em uma historia separada.

Pontos de UCD

Obter feedback sobre cada sprint
conforme é desenvolvida. Esse feedback
garante que o projeto esteja no caminho
correto

Promover sessdes de feedback no final de
uma sprint, com um rapido passo a passo
do produto com comentarios e reacdes
coletadas e registradas.

O membro da equipe UX tem as
habilidades para obter feedback real do
USuUario no processo iterativo

A validacdo real do trabalho requer que a
equipe teste o produto com 0s usuérios em
seu proprio contexto de trabalho, aplicando
os exemplos de suas tarefas

Quadro 2.3.1.1: Valores da cultura agil e os pontos de UCD. Fonte: Beyer (2010), tradugéo nossa.

Através dos valores da cultura agil, pode-se observar que o desenvolvimento

de produtos &geis em conjunto com praticas de UCD possui varios pontos de

atencdo para que seja possivel manter a sintonia entre as abordagens, garantindo

assim a qualidade de requisitos dos usuéarios. De acordo com os pontos destacados

% Escala de tempo definida pela sprint do projeto.

19 Ciclos regulares de tempo utilizados no processo de desenvolvimento do método Scrum.
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por Beyer, os principais desafios para a integracdo das préaticas de UCD a cultura
agil a serem superados sdo:

» Os métodos ageis ndo abordam a fase de ideacdo do produto. Muitas
vezes, a decisdo dos problemas a serem resolvidos e priorizados é da
equipe e stakeholders, sem a coleta de requisitos dos usuarios

= Os métodos &geis ndo preveem teécnicas especificas para apoiar as
partes da interface do usuério como a estrutura, elementos da interface,
layout e telas

= A duracdo das sprints (de duas a quatro semanas) € um verdadeiro
desafio para as atividades de pesquisa com usuarios. Os profissionais de
UX devem sempre procurar trabalhar em sprints a frente do time de

produto

2.3.2

Modelo para integracéo

Para integracdo das metodologias &geis com UCD, Sy (2007) sugere um
processo adotado pela empresa Autodesk. O processo “Two parallel tracks" ou
“Trilhas Duplas Paralelas” (Figura 2.3.2.1) possui duas trilhas para o
desenvolvimento e design onde é possivel itera-las separadamente, porém de
forma simultanea. A iteracdo, sendo um principio presente tanto na abordagem de
UCD quanto na &gil, é fundamental para a correcdo de falhas e aplicacdo de

correcdes de forma antecipada no produto.

As iteragcOes sdo organizadas por ciclos. Para permitir que as iteracdes sejam
feitas, avaliacOes sdo realizados em um ciclo a frente dos desenvolvedores e, para
pesquisas em profundidade (pesquisas contextuais), sdo realizados dois ciclos a
frente. O primeiro ciclo é conhecido por "ciclo 0". E a fase onde ¢ realizado o
planejamento e a coleta de requisitos do usudrio. No “ciclo 17 sdo realizadas
investigacBes de usabilidade. E preparado o design para o ciclo 2 e os dados dos
USUarios para o ciclo 3 na trilha de design. No “ciclo 2” os resultados do “ciclo 1”
sdo apresentados aos desenvolvedores, que comecam a codifica-los e é preparado
0 design para o ciclo 3 e os dados dos usuarios para o ciclo 4. O padrdo para
projetar um ciclo & frente dos desenvolvedores e coletar os requisitos, de dois
ciclos a frente, € mantido até o langamento do produto.
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Ciclo 1 Ciclo 2 Ciclo 3

Implementar designs 11 Trilha desenvolvimento

4§/ Implementar alto custo

gl de de deve baixo custo
o\ defuncionalidades Ul /8
/.

Implementar designs |}
/8

Ciclo0
—
/// Planejar e co\e:ar\‘i Lok

) dados do ususrio /)N

2 Ciclo 2 de teste
de codigo

2 Ciclo,1 de teste \
/: de codigo
', W Design para ciclo 3

§' Reunir d 0 Y/, .
Q, usudrioparaciclod /

Design para ciclo 2
Reunir dados do usuaric
U\ parzociclo3

Trilha design

§ Design para ciclo 4

Figura 2.3.2.1: Trilhas paralelas de Agile UCD para desenvolvimento e design. Fonte: Sy (2014),
tradugdo nossa.

Este processo de trilhas paralelas permite que os profissionais de UX
consigam realizar a coleta dos requisitos dos usuarios e avaliacGes, de forma
antecipada, possibilitando a iteracdo das praticas de UCD em colaboragdo com os

métodos ageis.

2.4
Considerac0fes Finais sobre o Capitulo

Embora as metodologias ageis e de Design Centrado no Usuario tenham
abordagens diferenciadas para a coleta de requisitos dos usudrios, apresentam
algumas semelhancas, sendo ambas iterativas e centradas em pessoas, tanto 0s
usuarios quanto clientes de negdcio. O desenvolvimento agil tem muitos
beneficios para as praticas de UCD como uma abordagem incremental, a
capacidade de mudar de direcdo com base no feedback dos clientes e stakeholders
e prazos curtos que mantém as equipes focadas. Entretanto, determinados pontos
de atencdo devem ser ressaltados para que as integragdes das duas abordagens
sejam bem sucedidas, como questdes relativas ao tempo necessario para
realizacdo do levantamento de requisitos do usuario, e a dindmica de trabalho que
envolve a equipe de produto nos valores e cultura agil. No capitulo seguinte
(Capitulo 3), sera apresentada uma introducdo aos processos de UCD e a
maturidade dos processos de UCD. Serdo também abordados os modelos de

maturidade de UCD e um comparativo entre os modelos analisados.
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3
Maturidade em Processos de Design Centrados no
Usuario

Para que as metodologias de design sejam utilizadas no desenvolvimento de
produtos e servico de interface digital € necessario que haja um tipo de processo
que suporte as atividades essenciais ao entendimento dos requisitos do usuério,
identificando seus problemas e indicando solucGes. A abordagem de UCD torna-
se, quando reconhecidas como forma de garantir produtos intuitivos, ferramentas
eficazes para satisfazer tanto as necessidades dos usuarios quanto ao mercado
competitivo. Quando as organizagdes empregam a abordagem de UCD em seus
produtos é preciso identificar seu nivel de maturidade, criando a consciéncia de

sua evolucdo corporativa sobre a qualidade das préaticas de UCD.

3.1
Processos de Design Centrado no Usuario

As préticas de UCD servem como guia para orientar profissionais iniciantes
e experientes a lidarem com atividades complexas e relevantes durante o
desenvolvimento de produtos. Norman (2013) afirma que a aplicacdo de um
processo de Design Centrado no Usuario garante que o produto seja utilizavel e
intuitivo, permitindo que o usuério realize suas tarefas, resultando em uma
experiéncia de uso positiva e agradavel. Best (2009) define que o
desenvolvimento de um produto € um processo iterativo, ciclico e ndo linear e
consiste em tomadas de decisdes baseadas em repetidos feedbacks de usuarios
onde a pesquisa aprimora cada "iteracdo” com o objetivo de alcangar uma solugéo

centrada no humano.

O processo segundo Hartson e Pyla (2012) ¢é capaz de trazer beneficios tanto
para os profissionais quanto para as empresas e tem a capacidade de criar uma
memoria organizacional, que reune esforcos semelhantes, incorpora licGes
aprendidas do passado e fornece uma férmula replicavel para projetar produtos
com qualidade no futuro, minimizado riscos. Segundo Baxter et al. (2015), com a

crescente conscientizagdo da experiéncia do usuario no desenvolvimento de
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produtos e servigos, muitas organizagOes passaram a incorporar parcialmente os
processos de UCD. No entanto, se as empresas ndo seguem essa abordagem, a
realizacdo de algumas atividades de pesquisa com usuarios ndo serd capaz de
solucionar os principais problemas do produto. Cooper (2007) ressalta que mesmo
com a adocdo de uma metodologia centrada no usuério, pode haver falhas em sua
execucao, porque a aplicacdo de um processo incompleto ou pouco confiavel
prejudica a compreensdo dos usuarios, ndo atendendo as suas reais necessidade.
Lund (2011) complementa que o envolvimento dos usuarios € essencial no
processo. A pratica de centralizar o design no cendrio dos usurios, gerando
feedbacks para os projetos ao longo do processo € uma maneira eficaz para

demonstrar o valor da pesquisa com usuarios.

De acordo com Hartson e Pyla (2012), Baxter et al. (2015), Cooper (2007) e
Lund (2011) a aceitacdo de um processo de UCD pelas organizacfes pode ser um
importante comego para que os produtos apresentem solucbes centradas nos
usuarios, porém a forma com que o processo € aplicado, ndo pode ser
negligenciada. E necessario manter a integridade do processo e a qualidade dos
métodos de UCD. A utilizacdo satisfatoria de um processo pode trazer muitos
beneficios e a ma aplicacdo pode prejudicar tanto as empresas e profissionais

envolvidos quanto os produtos e seus usuarios finais.

Nos dias de hoje, existe uma grande diversidade de processos de Design.
Norman (2013), aponta que todos tém variantes em comum como as etapas de
observacao, geracao de ideias, prototipagem e avaliacdo, obedecendo ao seguinte
principio primordial: resolver o problema certo e promover a solucéo correta. Para
Barbosa e Silva (2010), o processo de design possui atividades basicas como a
analise da situacdo atual para identificacdo do problema, a sintese de uma
intervengdo, para melhoria da situacdo atual e a avaliagdo aplicada a situacdo
atual. As atividades realizadas ao longo do procedimento variam de acordo com
cada processo em particular. Hartson e Pyla (2012) propde um modelo basico de
um processo universal de design chamado “The Wheel” (figura 3.1.1),
envolvendo atividades como analise, projeto, prototipacdo e avaliacdo. Este
modelo pode ser empregado tanto em projetos de arquitetura quanto em um novo
conceito para automaveis. A analise se traduz em entender e observar o trabalho e

as necessidades do usuario. O projeto abrange a criacdo de ideias conceituais e
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determina a aparéncia. A prototipacdo se refere a prototipagem das ideias, e a
avaliacdo as maneiras de verificar o melhor caminho para entender as
necessidades do usuario. Cada uma destas atividades podem ter subatividades que

para serem realizadas necessitam do uso de métodos especificos.

PROJETAR
ANALISAR PROTOTIPAR
AVALIAR

Figura 3.1.1: The Wheel: ciclo universal de uma atividade abstrata - Analisar, Projetar, Prototipar e
Avaliar. Fonte: Hartson e Pyla (2012), tradu¢éo nossa.

As atividades nos processos de design citados por Barbosa e Silva (2010),
Hartson e Pyla (2012) possuem similaridades, conforme apontado por Norman
(2013). Tais semelhancas sdo observadas principalmente através das atividades de
analise e avaliacdo, motivados pela necessidade de observacdo do usuario para
posterior identificacdo do problema e geracdo de propostas de solucéo para suprir

suas necessidades.

Tao importante quanto a compreensdo das atividades envolvidas é a escolha
do processo de UCD para a satisfacdo das condicGes exigidas pelos projetos.
Hartson e Pyla (2012) alertam sobre os fatores a serem considerados na selecéo de

um processo:

= Tolerancia a riscos: considerado como fator crucial na escolha de um
processo, quanto menor a tolerancia a riscos relacionados a recursos e
requisitos dos usuarios, maior a necessidade de rigor e integridade do
processo

» Recursos do projeto: orcamentos, cronograma ou profissionais
dedicados devem ser considerados como limitacGes de recursos

» Tipo de software: devem-se considerar as caracteristicas dos softwares

que serdo projetados para que 0 processo seja reutilizado de forma
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coerente, observando-se as semelhancas e diferengas entre os ciclos de
vida de cada sistema.

= Cultura organizacional: é possivel que as organizagdes queiram
adequar o tipo de processo com base em suas proprias tradicbes e
cultura organizacional. Por vezes a cultura é tdo profundamente
implantada que predetermina os tipos de projetos assumidos

= Estagios de progresso: o estagio atual do projeto determina a escolha
das atividades, métodos e técnicas de UX, porém ao longo do tempo, as
opcOes da metodologia poderdo mudar a medida que um projeto evolui
através dos seus estagios

Atualmente diversos modelos e abordagens sdo utilizados no mercado
para o desenvolvimento de produtos de interface digital. Alguns exemplos séo

descritos a seguir.

3.1.1

Double Diamond

O padrdo Double Diamond de divergéncia e convergéncia foi introduzido
pelo British Design Council em 2005, e chamado de modelo Double Diamond. O
processo é representado por uma forma de diamante (Figura 3.1.1.1), onde ideias
sdo geradas simbolizando um "pensamento divergente™ e ao serem refinadas,
essas ideias sdo simplificadas em um "pensamento convergente”. O processo é
iterativo e as ideias sdo desenvolvidas, testadas e refinadas diversas vezes, sendo
dividido em quatro etapas: “descobrir” e “definir” para as fases de divergéncia e
convergéncia (encontrar o problema) e “desenvolver” e “entregar” para as fases de

divergéncia e convergéncia (descobrir a solugéo).

A primeira fase “Descobrir” compreende o inicio do projeto, onde existe
uma busca pela percepgdo de novas e variadas ideias. A partir destas ideias sdo
gerados e coletados insights. Na segunda fase “Definir” faz-se necessario haver
um entendimento sobre todos os dados gerados pela primeira fase, levantando
desafios e questionamentos para a definicdo do problema. Na terceira fase
“Desenvolver”, as solugcdes comegcam a ser criadas através de protdtipos para

serem entdo avaliados e iterados, gerando um processo de tentativa e erro que
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auxilia na melhoria e refinamento das ideias. Na ultima fase “Entregar” o projeto

resultado € finalizado e langado.

Descobrir Definir Desenolver Entregar

Definicao
do Problema

Problema
Solucao

Briefde Design

Figura 3.1.1.1: Processo Double Diamond. Fonte: Council (2015), tradu¢éo nossa.

Apesar da aparéncia cadtica e pouco estruturada, Norman (2013) afirma que
o modelo Double Diamond obedece a principios bem estabelecidos, sendo
bastante eficaz na busca de um problema e na descoberta de uma solucdo. As
repetidas divergéncias e convergéncias sdo relevantes para a determinagdo do
problema correto a ser resolvido. Este modelo representa as duas fases do design

gue consiste em encontrar o problema e atender a solugéo.

3.1.2

Processo de Design Centrado no Humano

O processo de design centrado no humano sugerido por Norman (2013) é
representado por um ciclo iterativo (figura 3.5) cujas atividades constituem-se em
fazer observacdes sobre o publico alvo, aplicando métodos e tecnicas de pesquisa
e quando os requisitos dos usuarios sdo estabelecidos, as solu¢des em potencial
sdo geradas através de métodos de brainstorming. Para que a ideia gerada seja
testada, produzem-se protétipos, que posteriormente sdo avaliados pelos usuérios.
Estas atividades se repetem diversas vezes, gerando insights até que todas as

condicdes para a solucdo planejada sejam satisfeitas.
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OBSERVACAO
GERACAO DE IDEIAS

AVALIACAO PROTOTIPAGEM

Figura 3.1.2.1: Ciclo iterativo do Design Centrado no Humano. Fonte: Norman (2013), traducéo
nossa.

3.1.3
Design Thinking

Sendo um dos procedimentos de design mais conhecidos atualmente no
mercado de interface digital, Brown (2009) afirma que o Design Thinking é uma
abordagem inovadora e amplamente acessivel, integrada aos aspectos de negécio
e sociedade, utilizada para gerar ideias transformadoras e de impacto mundial.
Baxter et al. (2015), argumentam que gquando as empresas ndo compreendem o
valor da pesquisa com usuérios, o Design Thinking pode ser usado como exemplo
de uma aplicacdo bem-sucedida. Aplicavel a todas as areas de negocio, sua ideia
central € a de que, ao entender as necessidades dos usuarios, as oportunidades para
inovacdo surgirdo naturalmente. Norman (2013) reflete que ao contrario do que
muitos pensam o Design Thinking ndo é um processo unicamente utilizado por
designers, que sdo naturalmente associados a capacidade de inovagdo e a
descoberta de solugbes criativas. Entretanto, essas habilidades cooperaram em
muito para que o Design Thinking tenha se tornado referéncia para as empresas
que trabalham com inovacdo. Brown (2009) nos lembra de que esta abordagem
ndo é empregada apenas por empresas para descoberta de novos produtos, sendo
aplicada também por equipes interdisciplinares para lidar com problemas
complexos ligados a saude, bem estar e alteragBes climéticas. Neste caso a IDEO
é um exemplo de empresa que aplica o Design Thinking para diversos fins (figura
3.1.3.1), se aproximando cada vez mais a proposta do design social, que segundo

Buchanan (1992), tem sua base nas artes, ciéncias naturais e nas ciéncias sociais.
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b

F‘i'rg.uré’w 3.1.3.1: Projetos da IDEO que utilizam Design hinking em contexto social.
Fonte: adaptado da IDEO.ORG™.

A abordagem de Design Thinking foi amplamente divulgada e popularizada
pelo Instituto Hasso Plattner de Design (Stanford d.school), criando um guia com

uma introducdo ao processo atraves das fases, descritas por Plattner (2010):

= Empatia: realizacdo de um esforco para entender as pessoas, inseridas
em seu contexto, compreendendo suas necessidades fisicas, emocionais
e sua relacdo com o mundo

» Definigdo: através da compreensdo das informacdes coletadas,
determina os desafios e problemas, com base nas pessoas e seus
contextos

» ldeagdo: geracdo de ideias, ampliando mentalmente conceitos e
resultados. Fornece a inspiracao para construgdes de prototipos.

= Prototipacdo: producdo iterativa de artefatos que se propde a responder
perguntas que se aproximam da solucéo final

= Avaliacdo: solicitacdo de feedback sobre o prototipo criado. A fase de
avaliacdo se configura numa outra forma de entendimento dos usuérios,

distinta da fase inicial de empatia

1 Site: http://www.designkit.org/case-studies. Acessado em 20/10/2017
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AVALIACAO

Figura 3.1.3.2: Representacdo do Design Thinking. Fonte: Plattner (2010), traducéo nossa.

Conforme descrito por Brown (2009), Baxter et al. (2015) e Norman (2013),
o Design Thinking, como procedimento aplicavel a diversas areas de atuacéo, tem
a capacidade de criar impacto emocional, estético e social. Para gerar solu¢cdes aos
problemas propostos, utilizam-se mdultiplas inspiragdes e ideias. Por ser uma
abordagem caracteristicamente centrada no humano, exige a compreensdao de
variadas necessidades de mercado, tornando-se um mecanismo essencial para

tomada de decisbes corporativas e sociais.

3.2

Integracdo do Processo de UCD as Organizagdes

A incorporacdo de abordagens, metodologias e processos de design
centrados nos usuarios aos processos das empresas de produtos de interface digital
requer um grande esforco que envolve o trabalho em conjunto de profissionais de
UX, lideres e gestores. Goodwin (2009) afirma que a valorizacdo do design requer
mudancgas profundas nas estruturas organizacionais, processos e na cultura
corporativa, exigindo mais conhecimento corporativo do que propriamente as
habilidades técnicas dos profissionais envolvidos. Segundo Holtzblatt et al. (2005)
a maior parte das empresas que desenvolvem software possuem metodologias as
quais os processos do Design precisam literalmente ser encaixados. Para a adogéo
de uma abordagem centrada nos usuarios em empresas, a inclusdo ndo € uma
tarefa simples, e tampouco de curto prazo, e depende de véarios fatores. As
empresas normalmente possuem praticas vigentes relacionadas aos requisitos de
projeto e, a integracdo de novos métodos e tecnicas as ja existentes, representa
quase sempre uma grande barreira a ser transposta. Outras questfes ndo menos

relevantes para a aplicacdo das metodologias da UCD sdo em relagdo ao valor
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corporativo que é atribuido as praticas do Design e a necessidade de mudangas
organizacionais que precisam ser promovidas para a implementacdo de processos

e metodologias.

3.21

Aspectos Organizacionais

A integracdo das abordagens, metodologias e processos de design centrados
nos usuarios dependera de determinadas caracteristicas organizacionais. Goodwin

(2009) destaca algumas delas:

= Porte: em uma empresa de pequeno porte, com forte compromisso
executivo, a integracdo podera ser mais rapida (cerca de trés anos) do
gue em empresas maiores, com resisténcia ao processo (cerca de cinco a
dez anos estimados).

» Cultura organizacional: se o comprometimento da empresa for
insuficiente com a mudanca cultural, havera grande risco da integracdo
do processo falhar ao longo do tempo. A cultura de uma empresa é
impulsionada pelas crencas e comportamentos de varios profissionais, o
que torna esta mudanca bastante desafiadora.

» Lideranca: os lideres e executivos que estabelecem politicas
empresariais sao um elemento critico em uma mudanca organizacional.
O processo precisa de lideranca para alterar as estruturas de negocios
que estejam eventualmente bloqueando o progresso do design na

empresa.

Goodwin (2009) ressalta que como no desenvolvimento de um produto, a
reestruturacdo de uma organizacao para a entrada de um novo processo requer o
esforgo de todos os seus membros, incluindo funcionarios, clientes e acionistas.
Empresas e, sobretudo as pessoas por tras das organiza¢fes sdo capazes de fazer
mudangas quando visualizam a necessidade e reconhecem os beneficios da
integracdo dos processos de UCD, compreendendo as recompensas futuras

trazidas pelo processo de design.

Além dos fatores que influenciam nos processos de UCD, a equipe de UX e

seu trabalho sdo afetados pela estrutura organizacional, com diferentes
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posicionamentos e formas de gestdo. Puerto (1996) explica que departamentos e
equipes de UX sdo adequados as diferentes estruturas das empresas, fazendo com
que a localizacdo seja diversificada, variando conforme o ambiente interno, o
posicionamento estratégico e os interesses individuais ou coletivos. Quando as
atividades da equipe de design sdo consideradas meramente técnicas, sua posi¢do
na hierarquia se localiza dentro da area de producdo (figura 3.2.1.1), que
normalmente resiste a novos produtos, por conta do ritmo de trabalho constante,
semelhante a uma fabrica. Para minimizar estes problemas, outras empresas
preferem posicionar o design como um departamento independente, igualado as

demais &reas da empresa.

DESIGN COMO PARTE DA PRODUGAO
Gerente
Executivo
Vendas Produgéo Finangas
Cl;)rgtdrﬁ\ceéie Design Outros

Figura 3.2.1.1: Desigh como producéo. Fonte: adaptado de Puerto (1996).

Para que as metodologias e processos de design sejam reconhecidos como
estratégicos, o autor sugere um conceito denominado “Venture”, deslocando o
design de um ambito técnico e operacional para uma localizacdo na hierarquia que
permita expandir e amadurecer como estratégia de negdcios, proximo a alta
cUpula da empresa, sem a influéncia das outras areas (figura 3.2.1.2). Esta
modificagdo €é uma estrutura recomendada para empresas que possuem
dificuldades no gerenciamento do design e pretendem atingir expectativas de

mudanga, inovacao e reposicionamento no mercado.
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CONCEITO VENTURE

Financas
Gerente ¢ Venture Team
Executivo . Design
‘\Ty
Vendas Produgéo Outra érea

Figura 3.2.1.2: Conceito Venture. Fonte: adaptado de Puerto (1996).

Embora as empresas tenham variadas estruturas organizacionais para o
design, a compreensdo e reconhecimento sobre os processos de UCD vém
aumentando progressivamente, porém ainda restam muitas duvidas sobre os
beneficios que o uso das metodologias e processos tém a oferecer. Cooper (2007)
ressalta que quando uma organizagdo nao tem um esclarecimento sobre o processo
de design, alterna entre o acidental e o inexistente. Por este motivo Sharon (2012)
explica que quando um profissional de UX se depara com um cenario corporativo
desfavoravel a pesquisa com usuarios, € importante identificar a maturidade

corporativa em relacdo ao processo.

3.2.2

Cultura e Mudanca Organizacional

Segundo Schein (2009), a cultura € um conjunto de forcas tacitas que
determinam nosso comportamento individual e coletivo, formas de percepcao,
padrdes de pensamento e valores. Nas organizacdes, os elementos culturais sdo
extremamente importantes, pois determinam a estratégia, os objetivos e os modos
de operagdo. A cultura organizacional possui um papel fundamental para que as
praticas e processos de design ndo sejam afetados no desenvolvimento de
produtos. Best (2009) comenta que Design e Negocios tém culturas distintas: suas
proprias crencas, valores e suposicdes sobre como medem 0 sucesso e suas
prioridades, criando assim um “choque de culturas”. Em geral, as empresas devem
possuir estrutura para administrar seus processos e ofertar produtos e servicos,
para clientes e usuarios finais, mas para atender a demanda por produtos que
satisfacdo as necessidades dos usuarios, Lund (2011) ressalta que as empresas

dependerdo da cultura organizacional para sustentar seus objetivos estratégicos.
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Holtzblatt et al. (2005) comenta que a melhor maneira para conseguir o apoio das
empresas na introducdo das préaticas de UCD é obter os dados do usuério, tanto
qualitativos e gquantitativos, para ajudar na tomada de decisGes. Para isso, faz-se
necessario valorizar a abordagem de UCD e, sobretudo, mudar 0s processos

internos e a cultura organizacional.

Com o objetivo de projetar produtos que satisfacam as necessidades de seus
usuarios € necessario um conjunto de praticas que envolvem esforcos como
criatividade, disciplina e conhecimento. Neste sentido as empresas tem um papel
fundamental. Assim como a empresa pode fazer muito para apoiar a abordagem
de UCD, também pode impedi-la em suas etapas de desenvolvimento, produzindo
um produto ou servico impréprio para 0 uso. Para que as organizacdes
compreendam e auxiliem nas praticas de UCD faz-se necessario promover
mudancas e para isso foi proposto um modelo de mudanca organizacional. De
acordo com Rohn (2007), citado por Lund (2011), o modelo sugere que para que a
mudanca se concretize, é necessario estabelecer um profundo entendimento sobre
0 negdcio, a cultura organizacional e os stakeholders da empresa. Assim sera
possivel incorporar 0s objetivos organizacionais ao planejamento das praticas de
UCD.

Para Lund (2011), cada organizacdo tem seus préprios processos
corporativos formais (e informais) e as préaticas de UCD precisam incorporar suas
atividades nesses processos. Lund (2011) afirma que o objetivo maior ndo é
apenas o de encaixar as praticas de UCD nos processos vigentes, e sim melhorar
0S processos corporativos como um todo. A necessidade de transformacdo e
renovagdo corporativa sempre existira, tanto em empresas de pequeno quanto
grande porte, com tipos de negdcio e processos diversificados. Essas mudancas
sdo refletidas nos métodos, técnicas, papéis desempenhados e habilidades para
que as préaticas de UCD sejam assimiladas, caracterizando assim, uma mudanca
organizacional que trard beneficios para o desenvolvimento de produtos e seus

usuarios.
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3.3
Maturidade Corporativa do Processo

O termo maturidade pode ser, segundo Marx et al. (2012), definido como "o
estado de ser perfeito, completo e pronto”, ou especificamente "uma medida usada
para avaliar 0s recursos de uma organizacao”. Desta maneira o autor explica que a
maturidade é um processo evolutivo que inicia desde um estagio inicial até um

estagio final.

O entendimento do nivel de maturidade da organizacéo é o primeiro passo
para melhoria dos produtos e servicos ofertados aos usuarios, permitindo que a
organizacdo avance para uma melhor comunicacdo dos processos de design
centrados no usuario entre todas as areas da corporacdo, garantindo assim uma
atuacdo mais estratégica para a experiéncia do usuério corporativa. Best (2009)
explica que a direcdo estratégica da organizacdo, a maneira que se desloca de
onde estd para uma posicdo futura desejada é estabelecida através de trés
perguntas-chave: onde estamos agora? Onde queremos ir? Como chegamos 1a? A

esséncia da estratégia é a escolha do melhor caminho a ser seguido.

Para Marx et al. (2012), as empresas evoluem sobre 0s aspectos
organizacionais (administracdo), estratégicos (negocio) e técnicos (tecnologia,

ferramentas). Estes aspectos analisados em conjunto proporcionam:
= Auvaliacdo da situagéo atual
= Determinagdo de cenarios futuros

= Verificagdo de formas possiveis e avangadas que guiardo

para a evolucao

Van Tyne (2009) afirma que a preocupacdo em estar “maduro” em relagdo a
experiéncia do usuario provém de uma necessidade do mercado por produtos e
servigos competitivos e de qualidade. Como reflexo de um mercado cada vez mais
exigente, as empresas estdo amadurecendo gradativamente no modo como
enxergam o usuario. Este pode ser o reflexo de uma mudanca de foco da
tecnologia para uma transformacdo na cultura organizacional. Para Thompson

(2017), as empresas lutam por criar uma estrutura capaz de entregar
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consistentemente uma boa experiéncia. A medida que as empresas continuam
amadurecendo, havera uma futura mudanca para todo o processo de

desenvolvimento.

3.3.1

Panorama dos Modelos de Maturidade

Os primeiros modelos de maturidade foram inicialmente propostos a partir
de 1970 e desde entdo, vem sendo amplamente utilizados em diversos nichos. Os
modelos de maturidade de usabilidade surgiram somente no inicio da década de
1990. Segundo Jokela (2010), os primeiros modelos de maturidade de usabilidade

foram:

Trillium (Bell Canada)

Usability Leadership Maturity Model (IBM)

HumanWare Process Assessment model (Philips)

User Centered Design Maturity pela Universidade (Loughborough)

Os modelos de maturidade atuais derivam do modelo de qualidade no
desenvolvimento de software (figura 3.3.1.1) - Capability Maturity Model
(CMM®), atualmente chamado de Capability Maturity Model Integration
(CMMI®). Este modelo foi desenvolvido em 1986 pelo SEI (Software
Engineering Institute), com a finalidade de integrar os diversos modelos CMM. O
CMMI, que objetiva a melhoria dos processos de desenvolvimento de software,

foi publicado em 1993, com énfase na area de engenharia de sistemas e softwares.

Foco na melhoria continua dos processos, através de feedback e adogao de novas tecnologias. Otimizado

Os objetivos organizacionais sdo quantitativamente estabelecidos e sdo baseados na necessidade dos clientes, Quantitativamente
usuarios e organizagdo. A performance da qualidade e dos processos s3o estatisticamente controlados. Gerenciado

Os processos sdo bem caracterizados e previstos em regras, procedimentos, ferramentas e métodos. Os
padrdes dos processos sdo usados para propiciar confianga para além da organizagdo.

Os processos sdo planejados e executados de acordo com as paliticas organizacionais. Os processos
sdo monitorados, controlados e revistos. Compromissos sdo estabelecidos entre stakeholders e Gerenciado
revisados. Os processos que apresentam resultados satisfatérios s3o repetidos em projetos similares.

Os processos sdo caracterizados como "ad hoc" e cadticos. As organizagdes possuem a
tendéncia de abandonar seus processos em tempos de crise e sdo incapazes de repetir Inicial
Seus Sucessos.

Figura 3.3.1.1: Representacdo do CMMI. Fonte: adaptado de Chrissis, Konrad, Shrum (2011).
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3.3.2
Modelos de Maturidade

O modelo de maturidade pode ser definido como um modelo conceitual, na
qual é definida a maturidade em uma determinada area de interesse. De maneira
geral, os modelos de maturidade sdo baseados em melhores préaticas e consistem
em um instrumento para avaliar a maturidade das organizacGes, com o intuito de
possibilitar o seu desenvolvimento e aperfeicoamento (AHERN; CLOUSE;
TURNER, 2004). Os modelos de maturidade sdo capazes de identificar em qual
nivel uma empresa estad e sugerir instru¢fes para alcancar o préximo nivel. Para
Van Tyne (2009), a medi¢do da maturidade além de ser capaz de fornecer uma
referéncia para uma organizacao, também fornece comparacdo relativa a outras
organizag6es. De Brunt et al. (2005) esclarecem objetivamente que os modelos de
maturidade foram desenvolvidos para auxiliar organizacdes a identificar formas
de reduzir os custos, melhorar a qualidade e reduzir o tempo dos processos,

propiciando assim a obtencéo de vantagens competitivas.

3.3.3
Padrao para Maturidade de Processos

A ISO (“International Organization for Standardization” ou Organizagdo
Internacional para Padronizacdo) fornece especificacbes e diretrizes para a
garantia da qualidade de processos, produtos e servi¢os. Alguns modelos de
maturidade, concebidos por Earthy (1998), fazem uso de padrdes internacionais,
como por exemplo, a 1ISO 12207 “Processos de Ciclo de Vida de Software”, o
Capability Maturity Model (CMM; da Carnegie Mellon University, Instituto de

Engenharia de Software) e a ISO TR 15504 “Software Process Assessment”.

ISO/IEC 15504 apud Earthy (1998) é um padrdo internacional sobre
avaliacdo de processos de software. Ele define uma série de processos de
engenharia de software e uma escala para medir sua capacidade. Em geral, 0s
modelos de maturidade devem seguir as normas da ISO 15504 para estarem em
conformidade com este padrdo. Uma premissa basica deste padrdo é que o
resultado quantitativo da avaliacdo esta associado ao desempenho da organizagdo
ou do projeto. Portanto, a melhoria das praticas de requisitos de acordo com um

modelo de avaliacdo deverd melhorar posteriormente seu desempenho.
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Earthy (1998) referencia através da ISO o propdsito de um modelo baseado
em principios de engenharia de software e gerenciamento de processos, devendo
ser desenvolvido com o objetivo de avaliar a capacidade do processo de software.
De acordo com este propdsito, 0 modelo de maturidade deve ser projetado para
avaliar a capacidade do processo do sistema. O modelo deve ser concebido para
incluir software para casos em que sistemas incluem software. Earthy (1998)
também referencia através da ISO o escopo de um modelo: um modelo deve
abordar todo ou um subconjunto continuo dos niveis (iniciando do nivel 1) da
dimensédo de capacidade do modelo de referéncia, para todos os processos dentro

do escopo.

3.34

Tipos e Caracteristicas dos Modelos de Maturidade

De acordo com De Bruin et al (2005), existem trés tipos de modelos de

maturidade:

Tipos Caracteristicas

Descritivo A aplicacdo deste modelo permite identificar o nivel em que a organizagao se
encontra. Nao apresenta formas de melhorias da maturidade e ndo tem relacGes
com o desempenho. E utilizado para avaliar o presente, a real situacdo da
organizacao.

Prescritivo O foco deste modelo é direcionado para o desempenho dos negécios, indica a

forma para alcancar os proximos niveis de maturidade, propicia vantagens
ao negdcio ao estabelecer um roteiro para melhorias.

Comparativo Consiste em um processo de busca das melhores préaticas em todos os setores
ou regides. Um modelo desta natureza seria capaz de comparar as praticas
semelhantes nas organizagdes, a fim de obter referéncia de maturidade
dentro de industrias diferentes. O modelo comparativo reconhecera que niveis
similares de maturidade de todos os setores podem nao se traduzir em niveis
semelhantes de valor do negécio. Para utilizar um modelo comparativo ele deve
ser aplicado numa grande variedade de organizacd@es, a fim de atingir os dados
suficientes para que a comparagdo seja valida.

Quadro 3.3.4.1: Tipos de modelos de maturidade. Fonte: adaptado de De Bruin et al. (2005).

Segundo Raber et al. (2012), as principais caracteristicas dos modelos de

maturidade s&o descritas a seguir:

Caracteristicas Descricao

Objeto de avaliacdo Permitir a avaliacdo da maturidade de uma variedade de objetos

de maturidade diferentes. Os objetos avaliados sdo tecnologias/sistemas, processos,
pessoas/forca de trabalho e gestdo de recursos de projeto ou gestdo
do conhecimento.
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Dimenséo Sédo areas de capacidade que descrevem diferentes aspectos da
avaliacdo de maturidade. Dimensdes devem ser distintas. Cada
dimensdo de um modelo de maturidade é especificada por uma série de
caracteristicas (praticas, medidas ou acfes) em cada nivel.

Niveis Sdo arquétipos da maturidade do objeto que €é avaliado. Cada nivel deve
ter um conjunto de caracteristicas distintas (praticas, medidas ou acdes
por dimensdo) empiricamente testaveis.

Principio da Modelos de Maturidade podem ser continuos ou completos. Os
Maturidade modelos continuos permitem uma evolucdo em diferentes niveis, ndo
apresentando a exigéncia de cumprir todos os elementos apresentados
em cada nivel. O modelo completo exige que todos os elementos de um
nivel sejam alcangados.

Avaliacao A avaliacdo da maturidade pode ser realizada por métodos qualitativos
(por exemplo, entrevistas) ou abordagens quantitativas (por exemplo,
guestionarios com escala Likert).

Quadro 3.3.4.2: Principais caracteristicas dos modelos de maturidade. Fonte: adaptado de Raber et
al. (2012).

3.3.5

Métodos e Técnicas para Medicao

Em geral, os modelos sugerem métodos particulares de medicdo, baseados
em uma escala definida de acordo com os autores. A medicao pode ser realizada

de duas maneiras:

= Através de questionario com organizacdes do mesmo segmento (online

ou enviado)

= Aplicagdo de entrevistas com profissionais que trabalham direta ou

indiretamente com a disciplina a ser avaliada dentro da organizagé&o.

3.4
Modelos de Maturidade em Processos de Design Centrados no

Usuario

Os modelos de maturidade dos processos de UCD sé@o considerados
métodos para medir e desenvolver os processos de design nas empresas para
apoiar metodologias de design centrado no usuario. Para Jokela (2010), os
modelos de maturidade ajudam a entender as questdes que envolvem
oportunidades organizacionais e 0 progresso da usabilidade de seus produtos. Os
modelos também beneficiam os profissionais de UX identificando areas de

melhoria em processos e praticas de usabilidade. Segundo Sauro (2017) ha uma
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série de modelos que tentam categorizar e definir a maturidade UX (por exemplo,
Carraro, 2014; Nielsen, 2006; Schaffer, 2004). Embora existam distingdes entre o0s
modelos, em geral, consistem em niveis de progressdao que vdo desde o "nao
reconhecido” para o0 ‘"institucionalizado”, em padrdo semelhante ao
"Organisational Human-Centredness Scale” de Earthy (1998). A anélise geral de
alguns modelos de maturidade que tratam do processo de design centrado no

usuario € mostrada a seguir, sendo eles (Apéndice C):

= Usability Maturity Model: Human Centredness Scale ou Modelo de

maturidade de usabilidade: escala centrada no humano - Earthy, (1998).

= Usability Maturity Model ou Modelo de maturidade de usabilidade -
Schaffer (2004).

= Corporate UX Maturity ou Modelo de maturidade corporativa UX -
Nielsen (2006).

»= The Experience-Based Differentiation Maturity Model -ou Modelo de

maturidade baseado no diferencial da experiéncia - Temkin (2008).

= Corporate user-experience maturity model ou Modelo de maturidade
corporativo UX - Van Tyne (2010).

» KEIKENDO Maturity Model ou Modelo KEIKENDO de maturidade -
Carraro (2013).

= UX Maturity Model ou Modelo de maturidade UX - Fraser e Plewes
(2015).

3.4.1

Caracteristicas Gerais dos Modelos

Os sete modelos de maturidade analisados possuem caracteristicas
diversificadas quanto aos formatos, niveis de maturidade e expectativas para
evolugdo nos niveis propostos, porém apresentam o objetivo comum de que as
organizacbes se tornem alinhadas aos processos centrados no usuario. Dos
modelos de maturidade analisados, Schaffer (2004), Temkin (2008), Van Tyne
(2010), Carraro (2013) e Fraser & Plewes (2015) sdo distribuidos em cinco niveis
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de maturidade, enquanto Earthy, (1998) possui seis niveis. O modelo de Nielsen
(2006) é o que possui mais niveis de maturidade, sendo oito no total. As

caracteristicas gerais de cada modelo de maturidade sdo mostradas a seguir.

O Modelo de maturidade de usabilidade: escala centrada no humano
(Apéndice C) desenvolvido por Earthy (1998) tem o objetivo de medir o quéo
bem as organizagdes executam o processo de design centrado no humano. A
escala de Earthy (1998) é a Unica que declara conformidade com o padrdo ISO
13407, cuja versdo atualizada corresponde a ISO 9241-210:2010. A escala €
dividida entre os seguintes estagios: A escala inicia no nivel "N&o reconhecido”
onde ndo h& preocupacdo com a satisfagdo dos usuarios. No segundo nivel
"reconhecido”, é assumida a necessidade de melhoria da qualidade de uso dos
sistemas. No terceiro nivel "considerado”, a equipe de projetos se torna
capacitada e ciente sobre a qualidade de uso e os requisitos dos usuarios. No
quarto nivel "implementado”, os processos centrados no humano sao realizados e
produzem resultados. No quinto nivel "integrado”, os processos centrados no
humano sdo incorporados ao processo de qualidade, onde os projetos séo
gerenciados para garantir bons resultado. No sexto e dltimo nivel
"institucionalizado"”, a cultura organizacional reconhece os beneficios do

processo e o utiliza para melhoria da qualidade de uso de processos corporativos.

O Modelo de maturidade de usabilidade (Apéndice C) proposto por
Schaffer (2004) pretende tornar o desenvolvimento centrado no usuario uma
pratica rotineira dentro de uma empresa, reconhecida e incorporada aos valores e
cultura de uma organizacdo. Para o entendimento do nivel de maturidade das
empresas e disponibilizado um grafico de maturidade com uma relagéo entre as
atividades de usabilidade (estratégia, infraestrutura, treinamento e equipes) e a
evolucdo em cinco niveis de maturidade (inicio da usabilidade, executivo
campedo, capacidades essenciais, capacidade total e praticas maduras), utilizando
indicadores de presenca ou auséncia. O primeiro nivel "usabilidade inicial”
indica a auséncia de estrategia, infraestrutura, treinamento e equipes. O segundo
nivel "executivo campedo" aponta a presenca de estratégia e de equipe dedicada
ao processo (com o lider executivo). O terceiro nivel “"capacidades essenciais"
assinala a presenca parcial de estratégia, infraestrutura (metodologias de design,

padrdes, laboratorios de usabilidade), treinamento e equipe (gestor, grupo
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centralizado). O quarto nivel "capacidade total" tem a presenca de estratégia,
infraestrutura (metodologias, padrdes de interface, ecossistema de dados,
laboratério de usabilidade e métricas), treinamentos (treinamento avancado),
equipe (gestor, lider e equipe certificada). O quinto e altimo nivel "praticas
maduras" indica a presenca total de estratégia, infraestrutura, treinamento e

equipes.

Nielsen (2006) sugere com o Modelo de maturidade corporativa UX
(Apéndice C) que para as organizacgdes se tornarem verdadeiramente centradas no
usudrio, devem progredir através de uma sequéncia de estagios. A fase inicial
“Hostilidade com a usabilidade” se caracteriza pelo fato de ignorar
completamente os usuarios. Na segunda fase “Experiéncia do usuario centrada
no desenvolvimento” existe alguma preocupagdo com a usabilidade, embora ndo
haja investimento para desenvolvé-la. Na terceira fase “Equipe Experimental”, a
empresa contrata especialistas de UX e pequenas iniciativas de projetos em
experiéncia do usuario surgem. Na quarta fase “Orcamento UX dedicado”, os
projetos pilotos das iniciativas provocam o interesse de gestores, que ganham o
interesse no investimento em projetos envolvendo os usuarios. A quinta fase
“Usabilidade gerenciada”, se caracteriza pelo grupo oficial de UX, liderado por
um gestor, cujo trabalho é expandir o processo de design centrado no usuério para
toda a organizacdo. Na sexta fase “Processo sistemético de design centrado no
usuario”, a empresa reconhece a necessidade de um processo de design centrado
no usuario, com multiplas atividades (padrdes de interface, armazenamento de
dados dos usuérios, planejamento de pesquisa com usuarios). Na sétima fase
“Design centrado no usuario integrado” a empresa monitora a qualidade atraveés
de métricas quantitativas de usabilidade. Na ultima e oitava fase “Empresa
orientada aos usuarios” os dados dos usuarios ndo apenas definem projetos
individuais como determinam quais 0s tipos de projetos a empresa deve financiar,

utilizando processos e abordagem de UCD que afetam a estratégia corporativa.

O Modelo de maturidade baseado no diferencial da experiéncia
(Apéndice C) de Temkin (2008) ¢ definido como uma abordagem sistemaética para
interagir com usuarios/clientes fidelizados e obedece aos principios de obsessdo
pela necessidade do usuario/cliente, fortalecimento da marca através das

interacbes e consideracdo pela experiéncia do usudrio/cliente como uma
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competéncia. No primeiro nivel “Interessado” as empresas comegam a acreditar
que a experiéncia do usuario € uma parte importante de seus negocios e iniciam
pequenos esforgos, sem, contudo, fazer muitos investimentos. No segundo nivel
“Investido” as empresas reconhecem que a experiéncia do usuario é digna de um
investimento significativo. No terceiro nivel “Comprometido” as empresas
finalmente compreendem o impacto especifico de projetar para a experiéncia do
usudrio nos resultados dos negdcios e este esfor¢o ndo € isolado, tornando-se um
grande esforco de transformacdo em toda a organizacdo. No quarto nivel
“Envolvido” a experiéncia do usudrio ¢ um componente-chave em todos oS
projetos e o foco se volta para a concepcdo de experiéncias inovadoras e para a
consolidacdo da cultura organizacional. No ultimo nivel “Incorporado” a
experiéncia do cliente estd profundamente enraizada em toda a organizacdo. A
equipe executiva ja ndo se concentra na mudancga, mas vé-se como detentora da

cultura centrada no usuario.

O Modelo de maturidade corporativo UX (Apéndice C) de Van Tyne
(2010) segundo o autor, deve ser utilizado como ferramenta que descreve a
maturidade de uma organizacdo ao longo de um continuo. O modelo também
fornece uma referéncia para a organizacdo e uma comparacdo relativa a outras
organizagfes. No nivel “inicial” a empresa ndo estd ciente do conceito de
experiéncia do usuéario. Se houver esforcos bem sucedidos com pequenos projetos,
podera haver investimentos e avancar para o proximo nivel. No segundo nivel
“Disciplina profissional” uma vez que o conceito de experiéncia do usuario seja
adotado nos projetos, 0s processos de UCD serdo repetidos através de resultados
consistentes. No terceiro nivel “Gerenciado” os padrdes documentados e a
supervisdo do processo sao desenvolvidos e geridos. No quarto nivel “Integrado”
0 processo de UCD é integrado na estratégia corporativa, através de métricas. No
ultimo e quinto nivel “Conduzido pelo usuario” a organizagdo torna-se orientada
ao usuario de forma controlada e mensurada. Sdo estabelecidos objetivos

quantitativos de melhoria do processo de UCD para a organizagéo.

O Modelo KEIKENDO de maturidade (Apéndice C) de Carraro (2013)
procura sinalizar barreiras & adogdo da experiéncia do usuério dentro de uma
organizacdo. No primeiro nivel “Involuntario” o conceito de experiéncia do

usuario ndo é tratado de forma proativa, mas emerge como consequéncia de


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712439/CA

58

determinados objetivos de negocios. No segundo nivel “Auto referencial” os
usuarios sao ficticios e muitas vezes idealizados, e ndo participam do processo de
UCD. As barreiras comuns neste nivel sdo o orcamento, o tempo e as restri¢cdes de
recursos. No terceiro nivel “Especialista” surge uma equipe de UX. As barreiras
comuns neste nivel sdo a formalizacdo, expansao e aprofundamento do processo.
No quarto nivel “Centralizado” as empresas tém equipes de UX que recebem
investimentos, mas ndo conseguem atender a todas as demandas das areas da
empresa. No ultimo nivel “Distribuido” o processo de UCD se integra a cultura
organizacional. Barreiras sdo evidenciadas na fase de consolidacéo do processo de
UCD com a area estratégica.

No Modelo de maturidade UX de Fraser e Plewes (2015), o objetivo é
demonstrar um modelo de maturidade para influenciar as melhores préaticas de
UCD em empresas de tecnologia. Baseados em modelos de maturidade anteriores,
os autores revisaram o que chamaram de “indicadores-chave” da maturidade em
empresas, sdo eles: 0 momento do envolvimento da UX no processo de UCD e no
desenvolvimento do produto, os conhecimentos e os recursos das praticas de UCD
na empresa, 0 uso de técnicas e métodos adequados para a participacdo do
usudrio, o quanto os lideres e gestores da empresa apreciam o valor do processo
de UCD, o grau em que os processos de UCD estdo conectados e integrados com
outros processos corporativos e 0 uso do Design Thinking para gerar experiéncia
consistente com o usuario e o cliente. Apos revisar estes indicadores-chave de
maturidade, trés dos seis indicadores (momento inicial da UX, visibilidade de
recursos e lideranca e cultura) foram organizados através de cinco estagios em um
modelo de maturidade. No primeiro estagio “Fase inicial”, o momento inicial de
UX ndo existe, a visibilidade de recursos ndo existe e a lideranga e cultura ndo
existem. No segundo estagio “Consciéncia” o momento inicial de UX existe
depois da codificacdo, a visibilidade de recursos é ligado a interface visual e a
lideranga e cultura ndo existem. No terceiro estagio “Ado¢do” o momento inicial
de UX existe antes da codificacdo ou em paralelo ao codigo, a visibilidade de
recursos é ligado a interagdo, pesquisa com usudrios e baixa gestao e a lideranca e
cultura ndo sdo claras e sdo compartilhadas com outras funcGes. No quarto estagio
“Percepcdo” o momento inicial de UX ¢ prioritario ao invés da codificacdo, a

visibilidade de recursos é ligado a interacdo, pesquisa com usuarios e gestdao em
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baixo e alto nivel e a lideranca e cultura sdo claras em alta gestdo. No quinto e
ultimo estagio “Notavel” o momento inicial de UX faz parte dos negdcios e
requisitos do mercado, a visibilidade de recursos é ligado a interacdo, pesquisa
com usuarios e gestdo executiva e a lideranca e cultura séo claras, representadas

por niveis executivos.

3.4.2
Relagéo entre os Modelos de Maturidade

Para estabelecer uma relacdo entre os modelos de maturidade apresentados,
estes foram agrupados em um quadro contendo informacbes como titulo do
modelo, ano, autor, nimero de niveis e os niveis de maturidade e entdo
organizados por ordem cronoldgica (1998-2015). Os modelos foram agrupados
de acordo com os niveis de maturidade propostos por Nielsen (2006): ndo ha UX,
orientado ao desenvolvimento, usabilidade, investimento UX, gestdo UX,
processo UX, integracdo de processos UX e cultura organizacional. Durante a
tarefa de reorganizacdo nos niveis propostos, procurou-se manter os critérios de
classificacdo dos niveis de maturidade de acordo com o que foi descrito por cada
autor. Ap0s a finalizacdo, o quadro (Quadro 3.4.2.1) trouxe informacBes mais

claras sobre as caracteristicas dos niveis de maturidade abordados.

Matriz\ Escala centrada Maturidade Maturidade Maturidade Maturidade Maturidade Maturidade
Modelo no humano de Usabilidade | Corp.de UX da experiéncia Corp. de UX Corpde UX Corp. de UX
1998 2004 2006 2008 2010 2013 2015
. " . Fraser,
Jonathan Earthy Eric Schaffer Jacob Nielsen Bruce Temkin Van Tyne Juan Carraro Plewes
Avaliagdo 6 niveis (1-6) 5 niveis (1-5) 8 niveis (1-8) 5 niveis (1-5) 5 niveis (0-4) 5 niveis (1-5) 5 niveis (1-5)
N&o reconhecido Inicial Hostilidade Inicial Involuntario Inicial
o Centralizado nos Auto 3
[osmalicate desenvolvedores referencial EIEE )
Considerado i e Interessado L Especialista
campedo experimental profissional
Capacidad o nvestido Centralizado
essenciais dedicado ! fza
Implementado Capacidadetotal Gerenciado Gerenciado Adogdo
Processo
slstemdtico Comprometido Percepgdo
Integrado UCD integrado I di
Orientadaaos Conduzido
arganiaacional Institucionalizado  Praticas maduras usudrios Incorporado Reaang Distribuido Notéavel

Quadro 3.4.2.1: Relagdo entre os modelos de maturidade. Carraro (2013), Earthy (1998), Fraser e
Plewes (2015), Nielsen (2006), Schaffer (2004), Temkin (2008), Van Tyne (2009).

Como resultado, percebe-se que quase todos os modelos abordam a auséncia
de usabilidade/UX nas organizagdes como nivel inicial exceto pelo modelo de

Temkin (2008). Quanto ao reconhecimento da usabilidade, a grande maioria dos
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modelos identifica este nivel, com excecdo de Fraser e Plewes (2015). A questdo
de “Investimento dedicado a UX” ¢ previsto por quatro modelos (Schaffer,
Nielsen, Temkin e Carraro) que demonstram a preocupacdo em haver um
orcamento dedicado a equipe de UX. Quanto a gestdo, a maior parte dos modelos
como Earthy (1998), Schaffer (2004), Nielsen (2006), Van Tyne (2009) e Fraser e
Plewes (2015) também considera a importancia do processo de UCD e equipe de
UX geridos oficialmente pela empresa. O reconhecimento do processo de UCD
pela empresa € abordado pelos modelos de Nielsen (2006), Temkin (2008) e
Fraser e Plewes (2015). A questdo de integracdo do processo de UCD aos outros
processos corporativos esta presente nos modelos de Earthy (1998), Nielsen
(2006), Temkin (2008) e Van Tyne (2009). O ultimo nivel da integracdo do
processo de UCD a cultura organizacional € uma unanimidade entre todos 0s

modelos apresentados.

A andlise dos modelos de maturidade possibilitou a identificacdo e
compreensdo dos aspectos sobre a maturidade do processo em design centrado no
usuario, apresentando os indicadores de maturidade dos processos nas empresas
como a formacdo das equipes/departamentos de UX, gestdo de UX, iniciativas e
projetos de destaque para a empresa, orcamento dedicado, ROI de UX, visao dos
processos e abordagem de UCD pelas outras areas organizacionais, assim como as
metodologias de design aplicadas e as formas de trabalho da equipe de UX,
servindo de insumo para a pesquisa de campo da presente pesquisa,

principalmente para o roteiro das entrevistas semiestruturadas.

3.5

Considerages Finais sobre o Capitulo

Devido a alta competitividade do mercado, tem sido preocupa¢do constante
das empresas entenderem seus usuarios para desenvolver produtos e servicos com
qualidade. Para garantir que esta qualidade dos produtos seja satisfeita, as
metodologias e 0s processos de UCD precisam ser reconhecidos e devidamente
implementados, juntamente com seus métodos, para que a necessidade dos
usuarios seja atendida. Se a maturidade destas empresas em relacdo aos processos
de design centrado no usuario for insuficiente ou ndo houver conhecimento do

nivel de maturidade corporativo, correrdo o risco de ndo atingir a satisfacéo destes
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usuarios. Por este motivo é tdo importante mensurar a maturidade corporativa. Ter
esta conscientizacdo ajuda no entendimento do cenario atual e cria a iniciativa de
planejar estratégias para alcancar niveis mais elevados de conhecimento sobre o

design e a experiéncia do usuario.

Existem muitos modelos de maturidade disponiveis, que variam entre tipos
e caracteristicas especificas. Os primeiros modelos remontam a deécada de 70 e
vém evoluindo desde entdo. Os modelos de maturidade em processos de UCD sdo
mais recentes e existem em formatos variados para medicdo. Alguns sdo centrados
na experiéncia do cliente, do usuario e do humano e diferem em niveis e
objetivos. Os modelos anteriores utilizam o termo usabilidade ao invés de
experiéncia do usuario ou design centrado no usuario ou humano, mas tem

caracteristicas e avaliacdo semelhantes.

A maturidade quando conhecida se torna um instrumento fundamental para
lidar especialmente com os processos de design centrados no usuario. Muito além
do que uma exigéncia do mercado de interface digital, a maturidade deve ser vista
como uma ferramenta de autoconhecimento empresarial, que promove
entendimento e reflexdo sobre como os processos estdo sendo tratados para gerar

continuamente a qualidade e atingir 0s objetivos com maior preciséo.
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Delineamento, Métodos e Técnicas da Pesquisa

4.1

Tema

Estudo sobre o Design Centrado no Usuério, aplicado as Metodologias

Ageis em empresas de produtos e servicos de interface digital no Brasil.

4.2

Problema

Hoje é cada vez maior a demanda por produtos e servicos de interface
digital que tenham uma boa experiéncia. Por isso a profisséo de especialista em
experiéncia do usuario no Brasil estd sendo apontada como uma das 65 carreiras
gue serd mais demandada pelas consultorias de recrutamento, segundo matéria
divulgada pela revista EXAME (2017). Porém, apesar da presenca dos
especialistas, ainda existem varias dificuldades apontadas para a entrega de
servicos que garantam a satisfacdo do usuario e, consequentemente, uma boa
experiéncia. Entre os desafios, esta 0o tempo da pesquisa com 0 usuario no

desenvolvimento dos métodos ageis.

Os métodos ageis surgiram para apoiar o desenvolvimento de softwares nos
quais os requisitos mudam velozmente durante o processo de desenvolvimento.
Esta agilidade foi muito bem recebida pelo mercado, por entregar um sistema de
maneira rapida aos clientes, aumentando sua satisfagdo. Entretanto, para 0s
profissionais de UX, se torna complicado desenvolver produtos sem o
envolvimento dos usuarios. Como as fases de planejamento tem um curto periodo
de duracdo, provavelmente ndo ha tempo suficiente para observar o contexto do
usuario e, em consequéncia, a experiéncia do wusuario fica seriamente
comprometida. De acordo com a ISO 9241-210:2010, sempre que um processo de
design é adotado, a abordagem centrada no humano deve seguir a determinados

principios onde o envolvimento do usuario é fundamental. Muitas vezes o
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requisito fornecido pelo usuério é simplesmente negligenciado, comprometendo,

assim, a qualidade da experiéncia, mesmo que projetada por especialistas.

Em pesquisa publicada por Pernice (2017) no website do Nielsen Norman
Group (NN/g) *, para compreender o estado atual da é&rea relacionada a
experiéncia do usuario foi lancado um questionario com a participacdo de 360
empresas espalhadas pelo mundo sobre a eficacia da UX e o quanto essa
experiéncia tem poder de voz dentro das organizagbes. Como resultado, a
concluséo foi de que nos Gltimos 10 anos, mesmo com mais profissionais UX no
mercado, ainda ha lacunas neste trabalho. Por que isso acontece? Segundo a
autora, as empresas possuem uma politica organizacional enrijecida pelos
modelos tradicionais, imaturidade, falta de habilidade em UX da equipe, falta de
treinamento e processos de desenvolvimento para a UX. Estes resultados
demonstram o quanto estes fatores podem afetar o trabalho relacionado aos
processos de design centrado no usuario em empresas no mundo. Assim, sera que
o desenvolvimento com metodologias ageis esta considerando a pesquisa com 0
usuario? Quais serdo os desafios e dificuldades para a realizacdo da pesquisa com
usuarios no desenvolvimento com as metodologias &geis? Tendo em vista a
crescente popularizacdo da experiéncia do usuario aliada a necessidade de rapidez
nas demandas de mercado, como estara o cendrio das empresas no Brasil?

Para Marconi e Lakatos (2003) devem-se estabelecer limites a investigagédo
para delimitar uma pesquisa. Pode ser limitada em relacdo ao assunto abordado, a
sua abrangéncia ou a diversos fatores que restringem seu campo de acdo. A
presente pesquisa abrange o desenvolvimento de produtos e servigos de interface
digital com o Design Centrado no Usuario nas metodologias ageis.

4.3

Hipotese

Para Gil (2002) o passo seguinte a formulacdo de um problema soltvel ¢
oferecer uma solugdo mediante uma proposicdo que poderd ser verdadeira ou

falsa. Essa proposi¢do é chamada de hipotese. A hipétese desta pesquisa é:

12 para mais informacdes: https://www.nngroup.com/
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A pesquisa com usudrios™® é, de acordo com o que é recomendado pelos
principios da ISO 9241-210:2010, preterida na aplicacdo das metodologias ageis.

4.4
Objeto

O objeto da pesquisa € a interacdo entre as praticas de Design Centradas no
Usuério e as metodologias ageis nas empresas de produtos e servicos de interface

digital no Brasil.

4.5
Objetivos

Segundo Santos (2002) o objetivo geral deve expressar claramente aquilo
que o pesquisador pretende conseguir com sua investigacdo. Sdo o0s objetivos que
dirigem os raciocinios a serem desenvolvidos e sdo sempre compostos de duas
partes: uma acdo a ser aplicada sobre um contetdo. A acéo deve ser um verbo no
infinitivo e o contelido € a hipdtese, como a verdade do pesquisador. Sendo assim,

o0 objetivo geral da pesquisa é:

Investigar a aplicacdo das praticas de design centrado no usuario e a
pesquisa com usuarios no desenvolvimento de produtos e servigos de interface

digital, de acordo com os principios da ISO 9241, em metodologias ageis.

Para Santos (2002) o problema expresso como objetivo geral deve ser
subdividido em tantos objetivos especificos quantos necessarios para o estudo e a
solucdo satisfatria do problema contido no objetivo geral. Desta forma, os

objetivos especificos enunciados desta pesquisa sdo:
= Revisar literatura sobre o Design Centrado no Usuario;
» Revisar literatura sobre as metodologias ageis;

= Identificar junto aos profissionais de UX do mercado brasileiro, como
as praticas de design centrado no usuario estdo sendo aplicadas ao
processo de desenvolvimento de produtos e servigos de interface

digital;

3 0 termo refere-se a todos os métodos e técnicas empregados para o entendimento das
necessidades do usuario e avaliacdo com usudrios, ao longo de um processo de design centrado no
usudrio.
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= Identificar junto aos profissionais que desenvolvem produtos de
interface digital do mercado brasileiro, como € realizada a pesquisa do

usuario nas metodologias ageis;

= Analisar como a pesquisa com usuarios esta sendo aplicada as

metodologias ageis;

= Verificar as influéncias recebidas sobre a pesquisa com usuarios na
aplicacdo dos métodos ageis de acordo com os principios da ISO 9241-
210:2010.

4.6

Justificativa e Relevancia da Pesquisa

As empresas de produtos e servigos que hoje existem no Brasil solicitam de
forma crescente o trabalho de profissionais para projetar interfaces digitais que
fornecam uma boa experiéncia, mas ha pouco estudo sobre como as metodologias
ageis interferem nos principios da ISO 9241. A relevancia do tema estd em
apresentar os desafios para projetar para a experiéncia do usuéario com o uso das
metodologias ageis. A pesquisa possui relevancia académica, por trazer novas
perspectivas sobre como a pesquisa dos usuarios é desenvolvida nas metodologias

ageis de acordo com os principios da ISO 9241, no &mbito brasileiro.

4.7

Método, Técnicas e Procedimentos

A pesquisa de mestrado realizada € de carater descritivo, cujo objetivo
principal, segundo Gil (2002) é a exposicao das caracteristicas de um determinado
grupo de acordo com sua distribuicdo, através do levantamento de opinides,
atitudes e convicgdes. A pesquisa descritiva permite a relacdo entre variaveis,
revelando condigdes e comportamentos particulares de uma populagdo. Sua
premissa € de que os problemas podem ser resolvidos e as praticas melhoradas
através da descricdo e analise de observacdes objetivas. O método de abordagem
aplicado a pesquisa foi, entdo, o hipotético-dedutivo que, segundo Marconi e
Lakatos (2003), iniciam com um problema que desencadeia o restante da
pesquisa, avaliando posteriormente as hipoteses para resolucdo do problema. No

caso da presente pesquisa, foi observada a interacdo entre as praticas de Design
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Centradas no Usuario e as metodologias ageis nas empresas de produtos e
servicos de interface digital no Brasil. O problema considerado pela pesquisa € o
de as metodologias ageis aplicadas ao desenvolvimento de produtos e servigcos de

interface digital ndo contemplam os principios da ISO 9241-210 (2010).

Apbs o planejamento da pesquisa, foram definidos os procedimentos
adequados para coleta de dados, permitindo assim que o0 projeto de pesquisa e
seus instrumentos fossem submetidos a Comissdo de Etica da PUC-Rio. A
pesquisa contou com a participacdo de profissionais de UX, a fim de identificar
suas principais dificuldades e desafios relacionados ao trabalho das préaticas de
UCD no seu cotidiano, aléem de profissionais que compdem uma equipe agil
(desenvolvedores, P.Os, Q.As', etc.) para o entendimento de todos os aspectos

que se relacionam com o desenvolvimento de produtos nas metodologias ageis.

A pesquisa de campo utilizou, com o objetivo de obter informagdes sobre o
problema e comprovar a hipotese, técnicas de coleta de dados que permitiram a
analise de dados qualitativos e quantitativos. Para a coleta de dados foram
utilizadas técnicas de interrogacdo, que segundo Gil (2002), possibilitou a
obtencdo de dados sob a perspectiva dos pesquisados, sendo Uteis para adquirir
informacgdes sobre crengas, conhecimentos, atitudes e sentimentos. As técnicas
utilizadas nesta dissertacdo foram: a pesquisa bibliografica; entrevistas
semiestruturadas com profissionais, lideres, gestores e CEOs® responséveis pelas
praticas de Design de UCD nas empresas e um questionario online distribuido
para profissionais que trabalham ou j& trabalharam com métodos &geis em

empresas de produtos e servicos de interface digital no Brasil.

Como primeiro passo, foi realizada uma pesquisa bibliografica onde foi
elaborada uma compilacdo do material contido em livros, publicagdes e anais de
encontros cientificos, dissertacOes e teses sobre as metodologias de UCD, as
metodologias ageis e a relacdo entre estas abordagens no desenvolvimento de
produtos de interface digital. A revisdo proporcionou a contextualizacdo tedrica
do problema sobre a relacdo entre as praticas de UCD nas metodologias ageis,

auxiliando na fundamentacdo da pesquisa assim como promoveu uma analise

¥Q.A ou Quality Assurance é o especialista responsavel por testes focados no processo e no
produto.

> CEO ou Chief Executive Officer é o Diretor Executivo que ocupa um cargo que esta no topo da
hierarquia operacional de uma empresa.
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critica sobre o estado atual do tema em questdo. Apds a pesquisa bibliogréfica, foi
utilizada a técnica de entrevista semiestruturada com o objetivo de explorar
aspectos particulares de como os profissionais de UX estdo aplicando as praticas
de design centrado no usuario no desenvolvimento de produtos de interface
digital. A aplicacdo da técnica gerou dados qualitativos e informacGes valiosas
sobre como as abordagens, processos e praticas de UCD se integram as demais
metodologias de desenvolvimento de projetos nas empresas, permitindo a
averiguacdo de fatos, identificando opinides, sentimentos e comportamentos sobre
determinadas situacfes e cendrios. A entrevista semiestruturada possibilitou a
liberdade para o desenvolvimento de perguntas relevantes de acordo com a
peculiaridade de cada entrevistado e serviu como insumo para a formulacdo do
questionario. Como Ultima técnica aplicada, o questionario online teve como
objetivo o entendimento de como é realizado o envolvimento do usuério no
processo de projeto de interface digital, principalmente nas metodologias ageis. O
questionario possibilitou a geracdo de dados quantitativos que auxiliaram na
verificacdo da hipdtese, conforme os objetivos especificos enunciados pela

pesquisa.

4.7.1

Entrevistas Semiestruturadas

De acordo com Gil (2002), a entrevista é a técnica de interrogacédo que exibe
maior flexibilidade, podendo assumir a forma de parcialmente estruturada quando
guiada por pontos de interesse investigados pelo entrevistador. Dentre as
vantagens listadas por Marconi e Lakatos (2017), as entrevistas podem oferecer:
oportunidades para avaliar atitudes e condutas através do registro de reacles e
posturas dos entrevistados; obter dados que ndo se encontram em fontes
documentais significativas; capturar informacgdes precisas sobre um fato,
permitindo que sejam comprovadas eventuais discordancias; e permitir que 0s
dados sejam submetidos a tratamento estatistico. Para Lazar et al. (2017), o
argumento mais poderoso a favor do uso da entrevista esta na capacidade de
aprofundar um assunto. A entrevista como coleta de dados pode ser um
instrumento Util para o pesquisador, pois permite que as preocupagdes sobre um

determinado problema sejam investigadas em sua amplitude, dando aos
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entrevistados a liberdade de fornecer respostas detalhadas que, de outra forma,

seriam muito dificeis de serem registradas.

A técnica selecionada para coleta de dados foi a de entrevista
semiestruturada, pois permite inserir questdes relevantes no decorrer da entrevista,
fornecendo a liberdade para explorar aspectos significativos de como as empresas
que desenvolvem produtos de interface digital lidam com as préaticas de UCD nas
metodologias de projeto através do olhar dos profissionais de UX. As entrevistas
possibilitam também gerar dados qualitativos, cuja analise transforma dados néo

estruturados em descricdes detalhadas sobre o problema em questéo.

O objetivo da entrevista foi o de compreender como sdo realizadas as
praticas relacionadas ao design centrado no usuario nas empresas, de acordo com
as metodologias de desenvolvimento de produtos e servicos de interfaces digitais
no Brasil. A aplicagdo da entrevista proporcionou o0 entendimento e
aprofundamento de aspectos gerais, desafios e problemas enfrentados pelos
profissionais de UX de diversos cargos e niveis de experiéncia, sobre como 0s
processos, abordagens e metodologias de UCD sdo inseridos e praticados no
contexto dos projetos e na empresa como um todo. Posteriormente, os dados
coletados serviram como material para a elaboracdo dos temas e questdes

abordados no questionario online.

4.7.1.1

Sujeitos das Entrevistas Semiestruturadas

Para que uma pesquisa seja realizada, Gil (2002) afirma que é necessaria a
participacdo de sujeitos, sendo que o objetivo da pesquisa é obter resultados da
populacdo dos sujeitos representativos da amostra. Devido ao recorte da pesquisa
foram considerados profissionais que atuam em empresas “no Brasil”, ou seja nao
somente profissionais de empresas brasileiras foram selecionados. Diversas
empresas estrangeiras localizadas no Brasil também contratam profissionais de
UX devido a diversidade de negdcios que realizam no pais. No entanto, os
profissionais que trabalham remotamente para empresas localizadas fora do pais e
ndo tiveram atuacdo prévia em empresas no Brasil foram descartados, pois nao
refletem a populacdo da amostra, fugindo do recorte proposta para a pesquisa. Gil

(2002) ressalta que é importante a realizacdo de entrevistas somente com pessoas
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que tenham ou tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado. Assim

as questdes abordadas podem ser exploradas de maneira satisfatdria.

Para obtencdo da amostra, foram entrevistados 25 profissionais que se
responsabilizam ou lidam diretamente com as praticas de UCD nas empresas de
produtos e servicos de interface digital no Brasil. Devido a natureza
multidisciplinar, a area de formacdo do profissional ndo foi impeditiva para a
selecdo do perfil, contanto que atuasse com as praticas de UCD. Os perfis dos
participantes retnem diversos niveis de experiéncia (junior, pleno, sénior),

ocupando cargos como designers, lideres, gestores e CEOs.

4.7.1.2

Procedimentos das Entrevistas

De acordo com Marconi e Lakatos (2017), a preparagdo da entrevista
consome tempo e exige medidas como planejamento, conhecimento prévio sobre
0 assunto a ser abordado, oportunidade para marcacdo da entrevista, garantia da
confidencialidade do entrevistado e a organizacdo do roteiro com as questdes
pertinentes. Tendo em vista a realizagéo das entrevistas, foi feito um planejamento
considerando o recrutamento, disponibilidade de data, local das entrevistas e a

elaboracdo do roteiro das entrevistas.

Para o roteiro de entrevista (Apéndice C), a formulacdo das perguntas
considerou os parametros de maturidade dos processos de design apontados pelos
modelos de maturidade de Schaffer (2004), Nielsen (2006) e Fraser e Plewes
(2015). Nielsen (2006) e Schaffer (2004) ressaltam a importancia de um projeto
realizado pela equipe envolvendo as praticas de UCD, como chamariz para
gestores e outras areas da empresa, assim como também a relevancia de um
orcamento dedicado a equipe de UX para o seu aprimoramento profissional, além
da realizag&o de medigdes de ROI de UX como justificativa para os investimentos
na equipe e nos projetos envolvendo usuarios. Baseados na anélise de variados
modelos de maturidade, Fraser e Plewes (2015) identificaram seis indicadores-
chave de maturidade corporativa: 0 momento em que as praticas de UCD se
iniciam no processo de desenvolvimento; o conhecimento e 0s recursos das
praticas de UCD disponiveis internamente nas empresas; 0 emprego dos métodos,

técnicas e entregéveis adequados a participagdo do usuario; o quanto a lideranca e
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a cultura corporativa apoiam as praticas de UCD dentro de uma perspectiva de
negdcios; o grau de integracdo entre os processos de UCD e 0s demais processos
corporativos, permitindo o trabalho em conjunto para o desenvolvimento dos
produtos e a aplicacdo do Design Thinking em ampla perspectiva para impulsionar

as préaticas de UCD no desenvolvimento de produtos.

Pela abrangéncia dos variados aspectos que envolvem UCD, os pardmetros
de maturidade apresentados por Nielsen (2006) e Schaffer (2004), assim como 0s
indicadores comentados por Fraser e Plewes (2015), se mostraram adequados para
utilizacdo como tdpicos do roteiro. A estruturacdo do roteiro das entrevistas foi
definida através de questbes que procuram identificar e compreender a relagdo das
praticas de UCD com os profissionais, gestores, equipes, metodologias de
desenvolvimento de produto, processos e projetos pela Otica do entrevistado.
Desta maneira foi possivel investigar como estas praticas de UCD sdo percebidas,
priorizadas, geridas e desempenhadas no cotidiano das equipes e empresas. O
roteiro abordou assuntos gerais e especificos sobre os entrevistados, a empresa, a
equipe de atuacdo, a gestdo da area e os métodos e técnicas de trabalho. O sumario

com as atividades da entrevista € mostrado a seguir:

Ordem das Atividade Objetivo Duragéo

Atividades da

atividade

1. Introducdo = A entrevistadora se apresenta e Apresentar a 5 minutos
cumprimenta o (a) participante. pesquisa e pedir
= A entrevistadora explica o objetivo da | consentimento
pesquisa e apresenta o termo de para participacao
consentimento. voluntaria.
2. Sobreo = A entrevistadora permite que o (a) Coletar dados 5 minutos
participante e participante se apresente e fale sobre gerais sobre 0
a empresa sua empresa. participante e a
= A entrevistadora pede ao participante empresa que
que descreva seu cargo, fungGes e trabalha.
responsabilidades.
3. Sob_re & | Aentrevistadora coleta percepgdes gerais Entender comoa | 30 minutos
equipe, YLD do (a) participante sobre como a empresa A UK
GlTEes entende e trata os aspectos gerais das aspgctos como
préticas de design centrado no usudrio no EQUIPE, gestao,
desenvolvimento de projeto e produto. metadosie
ferramentas em
relacdo a UX.
4. Discussdo = A entrevistadora resume 0s pontos- Conclusdo da 5 minutos
final chave discutidos. entrevista e
= A entrevistadora pergunta ao agradecimento
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participante se ainda ha alguma aos participantes.
informacdo adicional que ele (a) deseja
discutir.

= A entrevistadora agradece o ()
participante e encerra a entrevista.

Quadro 4.7.1.2.1: Sumario com as atividades detalhadas da entrevista semiestruturada.

Conforme exibido no sumério, os tdpicos abordados pelo roteiro foram
alinhados aos objetivos da pesquisa, que procura investigar as praticas de UCD no
desenvolvimento de produtos de acordo os principios de design centrado no
humano. Através da compreensao dos relatos, problemas e dificuldades descritas
pelos profissionais de UX, buscou-se identificar como € realizada a aplicagdo da
abordagem de UCD no cotidiano das metodologias de desenvolvimento de

produtos e das empresas de uma forma geral.

Com a finalizagdo do roteiro, as entrevistas piloto foram realizadas durante
0s meses anteriores a aplicacdo da entrevista, para o aprimoramento e
entendimento das questdes, proporcionando pequenos ajustes e simplificacdes dos
assuntos abordados. Assim que os pilotos foram concluidos, deu-se inicio ao
processo de recrutamento dos participantes, realizado através de convites enviados
por e-mail, redes sociais (Linkedin, Facebook), aplicativos de mensagens
(WhatsApp, Telegram), e também no ambiente académico (PUC-Rio), pessoal e

profissional.

4.7.1.3
Realizag&o das Entrevistas

As entrevistas foram realizadas no periodo de maio a setembro de 2018.
Como a pesquisa deveria ter abrangéncia nacional, as entrevistas foram realizadas
de forma presencial e remota, em horario e local convenientes para cada
participante. As sessdes tiveram uma duracdo de aproximadamente 45 minutos,
onde de acordo com o roteiro, na introducdo da entrevista foi apresentado o
objetivo da pesquisa e o termo de consentimento (Apéndice A), para leitura e
assinatura do entrevistado. As entrevistas foram registradas em audio e entdo
analisadas imediatamente apds cada sessdo para uma coleta de dados satisfatdria
de acordo com as opinides, sentimentos e questfes gerais levantadas ao longo da
entrevista, expressas nos topicos abordados. ApoOs a finalizacdo de todas as

entrevistas, as respostas foram consolidadas em uma planilha (Apéndice A)
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organizada por secdes e topicos de acordo com o roteiro da entrevista para
facilitar a analise pretendida. Depois da analise de cada resposta, levou-se em
consideracdo semelhancas e contrapontos entre os relatos e opinides coletados que
indicaram detalhes e particularidades sobre as formas de trabalho de cada
profissional dentro do seu contexto corporativo. Os resultados obtidos se
mostraram reveladores, determinando formas variadas sobre a visdo do processo e
as praticas de UCD nas empresas. Foram encontradas semelhancas quanto a
algumas dificuldades enfrentadas no cotidiano dos profissionais e também formas
diversificadas para solugdo de problemas em variados contextos. Como
preocupacao entre os entrevistados, foi observada a falta de tempo e planejamento
para a elaboracdo da pesquisa com usuarios no contexto agil, constituindo assim
um desafio para projetar para a experiéncia do usuario e manter a qualidade dos
produtos. Estas percepcdes serviram de insumo para guiar a proxima etapa da
pesquisa, complementando a coleta qualitativa de dados através do questionario.

4.7.2

Questionario

Para Marconi e Lakatos (2017) o questionario, sendo uma observacéo direta
extensiva, constitui-se de perguntas que devem ser respondidas sem a presenca do
pesquisador, alcancando em média 25% de retorno. Como vantagem, esta técnica
de coleta de dados economiza tempo, deslocamentos e obtém grande nimero de
respostas, oferecendo anonimato e menos risco de distor¢do, pela auséncia de
influéncia do pesquisador. Gil (2002) considera algumas regras basicas para a
elaboracdo de um questionario como a inclusdo somente de perguntas
relacionadas ao problema proposto; iniciar o questionario pelas perguntas simples,
concluindo com as mais complexas; a avaliacdo sobre os desdobramentos das
perguntas em relacdo a tabulacdo e anélise de dados; evitar 0 uso de questdes que
invadam a intimidade dos participantes; formular perguntas claras e concretas,
desviando de respostas sugestivas; considerar o referencial do participante nas
questdes abordadas; estruturar o questionario incluindo uma introdugdo que
contenha informag0es relevantes sobre a entidade patrocinadora, as razdes que
determinam a realizagdo da pesquisa e a importancia da obtencéo das respostas
para concretizacdo dos objetivos pretendidos. De acordo com Lazar et al. (2017),

0 ponto forte em um questionario é atingir um grande numero de respostas de uma
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populacdo dispersa de forma répida, permitindo elaborar estatisticas através de

uma amostragem aleatoria.

O questionario foi elaborado seguindo algumas das recomendacdes citadas
por Gil (2002) como a formulacdo de perguntas claras, evitando respostas
subjetivas; respeito a privacidade do participante; utilizacdo de questdes que
consideram o referencial do participante e o uso de uma introdugao para informar
detalhes sobre a pesquisa, ressaltando a importancia da participacdo para atingir
seus objetivos. O questionario (Apéndice B) foi composto por perguntas do tipo
aberta, dicotbmicas, maltipla escolha e pela combinagdo de multipla escolha com
respostas abertas. Foi dividida em cinco sec¢Oes: Introducdo; Sobre as
metodologias; Sobre a empresa e 0s projetos; Sobre a pesquisa com usuérios nas
metodologias ageis e Sobre vocé. Foram estruturadas de acordo com a seguinte
ordenacdo: inicialmente foi feita uma breve introducdo (Apéndice B), contendo
informacBes sobre a pesquisa e colaboracdo; em seguida foram abordadas
questdes gerais sobre as metodologias de projeto; na sequéncia houve perguntas
sobre as caracteristicas das empresas e projetos em que 0s participantes atuam ou
ja atuaram; posteriormente foram levantadas as perguntas sobre como é realizada
a pesquisa com usuarios nas metodologias ageis, de acordo com os principios de
design centrado no humano; por ultimo, foram reservadas as perguntas gerais
sobre experiéncia profissional, sexo, idade e localizacdo dos participantes. A
opcao por deixar estas perguntas no final do questionario teve como objetivo
prender a atencdo dos participantes, criando foco nas perguntas iniciais, evitando

assim desisténcias durante o processo de preenchimento.

A escolha do questionario como técnica de coleta de dados foi feita para que
a pesquisa pudesse alcancar uma abrangéncia nacional conforme o objetivo de
identificar como é realizada a pesquisa com usuarios, de acordo com 0s principios
da ISO 9241, aplicada as metodologias ageis, no mercado brasileiro. Para verificar
se a pesquisa com usudrios € aplicada de forma satisfatéria junto as metodologias
ageis, foram considerados alguns dos principios enunciados pela 1SO-9241-210
(2010) sobre Design Centrado no Humano para Sistemas Interativos. Os seguintes
principios foram selecionados para compor as perguntas: O projeto deve ser
baseado em um entendimento explicito dos usuarios, tarefas e ambientes;

Usuarios devem estar envolvidos em todo o processo de desenvolvimento do
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projeto; O projeto deve ser conduzido e refinado através de avaliagcbes com
foco no usuério. Por estes principios refletirem objetivamente o desenvolvimento
de interfaces digitais, foram julgados como apropriados para orientar as perguntas
especificas da pesquisa. A relacdo entre os principios de ISO e as perguntas-chave

do questionario é mostrada a seguir:

Principios Perguntas

1. O projeto deve ser baseado em um Normalmente, de que forma é feito o
entendimento explicito dos usudrios, tarefas | levantamento dos requisitos dos usurios
e ambientes (perfil e contexto de uso) nos projetos que vocé
participa de metodologia agil?

Em geral, como é feita a participacéo dos
usuarios nos projetos de metodologia &gil em
gue voceé esté ou esteve envolvido?

2. Usuérios devem estar envolvidos em todo 0 | Normalmente, em gquais momentos dos projetos
processo de desenvolvimento do projeto de metodologia agil em que vocé participa, 0
usuario costuma ser envolvido?

3. O projeto deve ser conduzido e refinado Normalmente, o feedback coletado das
através de avaliacGes com foco no usuério avaliagbes com usuarios ao longo dos projetos
de metodologia agil que vocé participa:

Quadro 4.7.2.1: Relagdo entre os principios da 1SO 9241 e as perguntas-chave do questionario
sobre a pesquisa com USUarios.

A aplicagdo do questionério proporcionou uma visdo ampla sobre como os
profissionais e empresas realizam, de acordo com suas caracteristicas, a pesquisa
com usuérios no cotidiano dos projetos e processos no contexto agil. A analise
destes dados quantitativos, geograficamente dispersos, complementou os dados
qualitativos coletados com as entrevistas. O procedimento do questionario é

apresentado a seguir.

4.7.2.1

Procedimentos do Questionario

Para Marconi e Lakatos (2017), o processo de elaboracdo de um
questionario pode ser complexo, exigindo atencdo na selecdo das questdes,
devendo conter de 20 a 30 perguntas, sendo limitado em extenséo e finalidade.
Marconi e Lakatos (2017) ressaltam ainda que ap6s a elaboracdo do questionério,

existe a necessidade de avalid-lo em uma populacdo reduzida, evidenciando
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possiveis falhas, inconsisténcias e ambiguidades. Desta forma, o questionario
pode ser modificado, possibilitando a melhoria dos itens apresentados. O pré-teste
demonstra elementos importantes como: a fidedignidade onde qualquer pessoa é
capaz de aplica-lo obtendo os mesmos resultados; a validade onde os dados
coletados devem ser essenciais a pesquisa e a operatividade que deve conter um

vocabulario acessivel e com clareza.

Depois de redigido, foi realizado um pré-teste com o questionario online,
para 0 devido refinamento das perguntas e melhoria no entendimento das
questBes. O piloto contou com a participacdo de sete respondentes e, apos o pré-
teste, foram obtidos feedbacks variados, que permitiram ajustes sobre a
objetividade e clareza das perguntas referentes as metodologias ageis, passiveis de
confusdo com outras metodologias de projeto; a simplificacdo de algumas op¢oes
de respostas, evitando textos longos; acréscimo na selecdo das respostas de
multipla escolha (de duas para trés opc¢des permitidas); o consentimento de
respostas abertas com o complemento “outros” nas perguntas de multipla escolha;
a inclusdo de uma pergunta intermediaria, anterior as perguntas especificas sobre
a pesquisa com usuarios nas metodologias ageis: “Vocé ja participou de projetos
utilizando pesquisa com usuarios na aplicagdo das metodologias ageis?”. A
incorporacdo desta pergunta foi fundamental para evitar possiveis respostas
equivocadas, suscetiveis de afetar a qualidade da coleta de dados caso o
participante ndo tivesse utilizado pesquisa com usuarios no desenvolvimento de

produtos.

Apos a validacdo dos ajustes com outros voluntarios, a versdo final do
questionario ficou com 27 perguntas. O questionario completo encontra-se
disponivel com as perguntas no (Apéndice B) desta dissertacdo. O questionario

segue a seguinte representacao, de acordo as perguntas abordadas:
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2- Utiliza
métodologias
ageis?

1- Concorda
em participar?

3-Metodologias 4-Papéis em que
que utiliza atua

7-0que é 9 Fatores de

o Y COm usudrios nas
priorizado retrabalho

metodologias

11- 12- Forma como 13- Requisitos
Representacio & feito o dos usudrios
da pesquisa com levantamento suficiente ou
usudrios dos usudrios insuficiente

16- Tempo
dedicado a
participacio dos
usudrios

14- Métodos e 15- Participagdo
técnicas dos usudrios nos
utilizados projetos

19-Envolvimento
do usudrio
suficiente ou
insuficiente

18- Momentos
do projeto em
que o usudrio &
envolvido

20- Como
Feedback das
avaliagbes €
considerado

21- Feedback
das avaliagies
suficiente ou
insuficiente

17- Tempo da
pesquisa
suficiente ou
insuficiente

22- Comentarios
sobre apesquisa
com usudrios

23- Nivel de
experiéncia
profissional

24- Cargo
emque atua

27-Estada

26- Faixa etdria
emque atua

Figura 4.7.2.1.1: Representa¢do do questionario aplicado a pesquisa.

O questionario é representado por algumas perguntas dicotdmicas
condicionais que ja no inicio da pesquisa determinam se o pesquisado esta apto ou
ndo a participar. Apds passar pela primeira pergunta se concorda em participar da
pesquisa, deve seguir até a proxima onde é perguntado se utilizou métodos ageis
em projetos de interface digital. Em ambas as perguntas se a resposta for “ndo”, o
participante finalizara a pesquisa, denotando ndo fazer parte da amostra desejada
para coleta de dados. No caso de responder positivamente, apds prosseguir pelas
secOes sobre metodologias, projetos e empresas, encontram a proxima questdo
condicional sobre a participacdo em projetos onde houve retrabalho. Se o
participante responder sim, prossegue para a pergunta especifica sobre retrabalho,
mas, se responde negativamente, é conduzido até a proxima pergunta condicional
sobre fazer pesquisa com usuarios nas metodologias ageis. No caso dessa
pergunta, se a resposta for positiva, o pesquisado segue até a se¢do sobre pesquisa
com usuarios nas metodologias ageis, porém, no caso negativo, é conduzido até a
Gltima secédo sobre os dados do participante, ndo sendo totalmente descartado da
pesquisa, pois os dados das sec¢Oes anteriores (metodologias, projeto e empresas)
serdo aproveitados junto aos seus dados pessoais. Na anélise dos resultados, estes
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detalhes foram considerados para uma coleta de dados satisfatoria e sem
distor¢do. A seguir sdo apresentados detalhes sobre a aplica¢do do questionario.

4.7.2.2

Aplicacdo e Analise do Questionario

O questionario online esteve disponivel de 18 de outubro a 19 de novembro
de 2018 e teve o total de 226 respondentes. A divulgacdo do questionario foi feita
por e-mail, redes sociais como Facebook e Linkedin e por aplicativos de
mensagens como WhatsApp e Telegram, além de foruns especificos sobre
metodologias &geis, design e qualidade de software. O publico-alvo selecionado
para o0 envio dos convites foi composto por profissionais de todos os niveis de
experiéncia, de estagiarios a séniores que atuam ou ja atuaram no
desenvolvimento de produtos de interface digital com metodologias ageis ou de
projeto. Cada meio de divulgacdo exigiu uma adaptacéo de texto para formatacao
do convite, disponibilizando o link para o questionario.

Para a andlise das respostas quantitativas do questionario foi feita uma
organizacdo dos dados coletados onde foi possivel selecionar as perguntas-chave
(relacionadas aos principios da 1SO) que auxiliariam no cumprimento dos
objetivos da pesquisa. Apds esta prévia organizacdo, os dados foram filtrados de
acordo com as respostas obtidas pelos respondentes e em seguida as perguntas-
chave foram relacionadas as perguntas associadas as caracteristicas dos
profissionais e empresas (metodologias de projeto, papéis de atuacdo, entre
outras). Através do cruzamento de dados destas perguntas, foi possivel realizar

sua interpretacdo, obtendo-se assim a analise dos resultados.

Dos 226 respondentes, cerca de 90% utiliza ou ja utilizou metodologias
ageis contra 10% que ndo utilizaram. Aproximadamente 67% responderam a
todas as perguntas do questionario. Dos participantes da pesquisa, a maioria atua
no papel de designer (54%), seguido de pesquisador (28%), P.O (24%), gerente de
projeto e arquiteto de informacdo (22%). Sobre a participagdo de projetos
utilizando pesquisa com usuarios nas metodologias ageis, 74% respondeu
positivamente contra 26% que ndo a utilizaram. Esta pergunta e as perguntas

especificas sobre pesquisa com usuarios nas metodologias &geis foram
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fundamentais para o esbogo dos resultados da pesquisa e a verificacdo da
hipotese.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712439/CA

5
Analise dos Resultados

A pesquisa desenvolvida procurou compreender atraves dos profissionais de
UX, o uso das préaticas de UCD inseridas no cotidiano do desenvolvimento de
projetos e teve como objetivo principal investigar a aplicacdo das praticas de
design centrado no usuario e a pesquisa com usuarios no desenvolvimento de
produtos e servicos de interface digital, de acordo com os principios de design
centrado no usuario, em metodologias ageis. Através das entrevistas
semiestruturadas foi possivel identificar as principais caracteristicas das equipes,
gestdo, projetos, processos e metodologias que envolvem as equipes e
profissionais de UX no desenvolvimento de produtos. A aplicacdo do questionario
online possibilitou a identificacdo das préaticas de design centrado no usuario em
conjunto com as metodologias ageis, assim como permitiu a analise sobre o

emprego da pesquisa com usuarios nessas metodologias.

51
Resultados das Entrevistas

Com o objetivo de coletar dados sobre como os profissionais de UX aplicam
as praticas de UCD no processo de desenvolvimento de produtos de acordo com
as metodologias de projeto utilizadas no mercado de interface digital, foram
aplicadas entrevistas semiestruturadas. As entrevistas proporcionaram o registro
da visdo de cada profissional quanto as atividades realizadas rotineiramente nas
empresas, principalmente com relagdo ao emprego dos métodos, técnicas e
praticas da abordagem UCD no desenvolvimento de projetos. ApGs 0 processo de
comparagdo entre as respostas, foi possivel observar as frequéncias obtidas de
acordo a aparicdo e agrupamento estabelecido para as perguntas, assim como
destacar as opinides dos participantes segundo os desafios e problemas

enfrentados.

As entrevistas tiveram a duracdo aproximada de uma hora, e a gravagdo em

audio possibilitou que as respostas fossem revisadas atraves da verificacdo das
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entrevistas na integra, complementando as anotacdes feitas no decorrer das
entrevistas. Os 25 participantes receberam uma identificacdo de P1 a P25
(Apéndice A). Todos os participantes das entrevistas piloto foram descartados.
Para a andlise das entrevistas, as respostas foram organizadas de acordo com as
secdes “Sobre o participante e a empresa”, “Sobre a equipe, gestdo e projetos” e

“Sobre as formas de trabalho” descritas a seguir.

5.1.1

Sobre o Participante e a Empresa

A primeira se¢do da entrevista buscou coletar dados gerais sobre o
profissional e a empresa como o cargo/funcdo que ocupa; nimero de funcionarios
da empresa; localizagdo e suas principais responsabilidades. De acordo com o0s
dados coletados (Apéndice A), os entrevistados atuam no mercado brasileiro em
empresas que variam de pequeno a grande porte, localizadas nos estados do Rio
de Janeiro, S&o Paulo, Amazonas, Rio Grande do Sul, Pernambuco e Santa
Catarina. A maioria dos participantes atua na empresa atual ha cerca de dois anos
e 0s cargos ocupados variam entre Product Designers, UX Designers, UX

Researchers, Head of UX e UX Managers, conforme o quadro a seguir:

Participantes Produtos e Servicos que trabalha
P01 UX Designer Expert Grande Software corporativo

P02 UX Designer Grande Portais e aplicativos para entretenimento
P03 UX Researcher Média Plataforma de servigos

P04 Analista de sistemas Grande Software corporativo

P05 Head of Design Grande Software corporativo

P06 Head of Design Grande Aplicativos mobile de seguros

P07 ;Zﬂtgsr:ggmeerr SeTEnEs Grande Ferramenta para e-commerce

P08 Lead UX Designer Grande Aplicativos mobile de entretenimento
P09 (Lé)ég)esign Consultant Micro Softwares e aplicativos

P10 Product Designer Médio Produtora de aplicativos mobile

P11 Il_r?t%(:aacrtli%rﬁ) Bgsuig%er Médio Software corporativo

P12 UX Specialist Grande Software corporativo

P13 Product Designer Grande Ferramenta para e-commerce
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P14 Product Designer e UX | Micro Aplicativos de e-commerce

P15 Chief UX Researcher Grande Gpr):&c;?tivos mobile, games e realidade

P16 Head of Design Grande Software corporativo

P17 Head of Innovation Grande Aplicativos e ferramentas web

P18 Head of User Studies Grande Software educacional

P19 Design Manager Grande Software educacional

P20 UX Designer Grande Aplicativos mobile e web
Researcher

P21 UX Designer Grande Software corporativo e inovacao

P22 CEO Médio Softwares e aplicativos

P23 Product Designer Pequeno | Aplicativos e portais

P24 Product Designer Pequeno | Aplicativos e portais

P25 Product Designer Pequeno | Aplicativos e portais

Quadro 5.1.1.1: Participantes de acordo com os cargos, porte da empresa e produtos e servicos
desenvolvidos.

Nas entrevistas, a maior parte dos entrevistados se distribuiu entre Product
Designers e Heads of UX. Foi observado através da relagdo entre cargos e
responsabilidades que tanto Product Designers quanto UX Designers funcionam
como ‘“‘coringas” nas empresas, acumulando atividades hibridas de criacdo de
interfaces, padrdes, pesquisa com usudrios e elaboracdo de workshops. Os lideres
de equipe ou Head of UX entrevistados possuem atividades variadas,
concentrados principalmente na funcdo de coordenacdo de projetos e pessoas
enguanto uma pequena parte ainda acumula funcdes de UX Designers e Product
Designers. Os participantes que desempenham os cargos de UX Researchers e
UX Managers foram os que mais desempenham atividades focalizadas, dedicados

respectivamente a pesquisa e gestdo de UX em profundidade.

5.1.2

Sobre a Equipe, Gestao e Projetos

A secdo procurou abordar temas e questbes especificas sobre a
organizacéo das equipes de UX, gestdo UX e os projetos realizados, organizada de

acordo com os seguintes topicos:

» Organizacao das equipes
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Os participantes foram questionados se havia uma equipe e/ou
departamento oficial responsavel por projetar para a UX nas empresas e
na maior parte das entrevistas. Foi observado que existe uma equipe
geralmente atrelada ao desenvolvimento de produtos, que integram
equipes de projeto e produto. Algumas particularidades foram
observadas no relato dos entrevistados (Apéndice A): o participante PO1
(UX Designer Expert de uma empresa de grande porte produtora de
software corporativo) declarou que existe um departamento de UX na
empresa, porém localizado fora do pais. P04 (Analista de sistemas de
uma empresa de grande porte produtora de software corporativo)
declarou que “trabalhava com uma equipe dedicada a UX, mas o grupo
se desfez por falta de investimentos e hoje esta reduzido a dois lideres
técnicos”. O entrevistado comentou que a equipe chegou a ser
expandida, porém o gestor que investia na equipe transferiu-se e apés a
auséncia de investimentos, foi reduzida. O P19 (Design Manager de
uma empresa de grande porte produtora de software educacional)

I"® burocratiza muito 0 processo,

ressaltou que “a existéncia de um poo
pois acaba prejudicando a prioriza¢do das demandas”. O participante
ressaltou que a empresa utiliza designers distribuidos em varias areas
por ser um meio mais eficiente de trabalho do que um pool de UX. P16
(Head of UX de uma empresa de grande porte produtora de software
corporativo) mencionou que a equipe foi diversificada por areas de
atuacdo: design, mobile e inovacéo.

Apdbs a pergunta sobre as equipes e departamentos, 0s entrevistados
foram questionados sobre o nivel de experiéncia das equipes em que
atuavam. Constatou-se que as equipes sao geralmente compostas por 10
a 20 profissionais de UX de todos os niveis de experiéncia. O
participante P20 (UX Designer/Researcher de uma empresa de grande
porte que produz aplicativos mobile e web) afirmou que “a maior parte
da equipe é composta por plenos e juniores e poucos séniores. Os
recursos sao designados pela disponibilidade em atender a demanda e

ndo pela experiéncia”. O entrevistado esclarece que, embora ndo haja

10 Grupo de profissionais que atendem por demandas de forma pontuais, ndo necessariamente
dedicados a um projeto ou produto especifico.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712439/CA

83

muitos séniores, 0s menos experientes podem contar com o apoio dos
mais experientes quando surgem davidas ou dificuldades para atender
as demandas que surgem. O P15 (Chief UX Researcher de uma
empresa de grande porte produtora de aplicativos mobile, games e
realidade virtual) comentou que a equipe conta com mais juniores e
plenos, mas também possui séniores e especialistas. Havia uma diviséo
entre Ul, UX e Research, mas atualmente todos s&o chamados UX
designers. P16 mencionou que a equipe & composta por designers
multidisciplinares (fotdgrafo, designer grafico, designer digital)
distribuidos entre séniores, plenos e janiores. Através das colocacBes
gerais dos participantes, observa-se um cenario bem diversificado
quanto a formacédo do grupo de profissionais de UX, multidisciplinar e
com niveis de experiéncia variados, com a maior presenca de plenos e
juniores, porém contando com o apoio dos séniores. Embora algumas
empresas mantenham equipes e departamentos de UX estruturados de
acordo com os produtos desenvolvidos, existe o caso especifico em que
mesmo que a empresa possua equipes de UX em outros paises, ndo as
mantém no Brasil, conforme declarado por PO1. E possivel constatar
também o caso de reducdo da equipe ou até mesmo sua extingdo, por
conta da auséncia de investimentos, de acordo com o que foi relatado
por P04,

Gestao responsavel por UX

Foi perguntado se havia a figura de um gestor oficial responsavel pelas
demandas de UX na empresa e a maior parte dos entrevistados apontou
a existéncia de um gestor ligado ao produto (Apéndice A). O P01
explicou que atualmente ndo existe um gestor UX no pais. H4 um
gestor que entende as necessidades, mas confunde com conceitos de
interface. P23 (Product Designer de uma empresa de pequeno porte que
produz aplicativos e portais) apontou a existéncia de um lider de design
que cuida da area, mas ndo dos projetos. E visto como um facilitador.
P02 (UX Designer de uma empresa de grande porte que produz portais
e aplicativos para entretenimento) relatou que embora exista um gestor,

ele ndo estd diretamente ligado ao processo centrado no usuario. P05
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(Lider UX de uma empresa de grande porte que produz software
corporativo) declarou que “ndo ha um gestor UX oficial, mas sim um

gestor de squads®’”

. O entrevistado enfatizou que existe um gestor que
coordena todas as equipes ligadas a um determinado produto e nédo
necessariamente dedicado a gestdo de UX. P06 (Head of Design de uma
empresa de grande porte que produz aplicativos mobile de seguros)
afirmou que “existe um gestor UX que representa a ideologia dos

Chapters™®”

. O participante P06 referenciou o Digital Chapter Leader,
que ¢ responsavel por liderar o chamado “capitulo digital” dentro de um
ou mais squads de uma equipe &gil. P08 (Lead UX Designer de uma
empresa de grande porte que produz aplicativos mobile de
entretenimento) afirmou que ha um gestor UX muito préximo do CEO,
que conserva uma Vvisdo préxima de todos 0s processos corporativos.
Pelos relatos coletados, foi possivel observar que embora haja a figura
de um gestor, algumas vezes ndo ¢ totalmente dedicado as demandas de
UX, compartilhando a gestdo com outras areas e equipes de produto.
Existem casos em que ha um gestor, mas este desconhece as praticas de
UCD. Quando ndo ha um gestor oficial, o lider da equipe age como um
facilitador. Foi percebida a importancia da proximidade dos gestores
UX com os CEO’s, mantendo uma comunicacdo direta com a equipe e

a visibilidade dos processos de UCD.

= Percepc¢do das outras areas com relacédo ao trabalho que a equipe
desenvolve
Os entrevistados foram questionados se existe alguma percepcdo das
outras areas corporativas sobre o trabalho que a equipe de UX
desenvolve e foi observado que existe uma percepcdo parcial dos
processos e processos desenvolvidos (Apéndice A). P15 declarou que
“a visibilidade ndo é a ideal. A parte da pesquisa com usuarios é a
mais problematica”. O participante declara que a percep¢do com

relacdo as outras areas poderia ser melhorada e destaca a adversidade

" Modelo organizacional que divide a equipe em pequenas equipes multidisciplinares.
18 Chapter ou capitulo digital rene um conjunto de profissionais com as mesmas habilidades
dentro da mesma area de competéncia.
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com relacdo a atividade de pesquisa com usuérios. P17 (Head of
Innovation de uma empresa de grande porte que produz aplicativos e
ferramentas web) afirmou que as areas financeira e administrativa
possuem um distanciamento e talvez ndo vejam tanto valor no processo.
Para isso promovem workshops internos para falar sobre as
metodologias de Design. O entrevistado P03 (UX Researcher de uma
empresa de médio porte que produz plataforma de servigos) afirmou
que as areas que trabalham diretamente com a equipe entendem o valor
do processo, pois quanto melhor o processo, mais eficiente se torna o
trabalho da outra camada de negocios. PO7 (Customer Experience
Manager de uma empresa de grande porte que produz ferramenta para
e-commerce) destacou que “o fato de trabalhar com squads possibilita
uma visibilidade de todas as dreas”. O participante ressalta que
trabalhar com 0 modelo de organizagdo squad viabiliza o contato com
outras areas como a financeira, comercial e de desenvolvimento,
fazendo com que todas trabalhem em conjunto. Com relacdo as
respostas coletadas, é possivel observar que a percepgéo do trabalho das
equipes de UX pelas outras areas das empresas existe, porém limita-se
as areas que tem contato mais préximo ou trabalham em conjunto com
os projetos de UCD desenvolvidos. Para promocéo da visibilidade geral
sobre o trabalho da equipe, s@o utilizadas iniciativas como
treinamentos, programas e workshops para auxiliar no engajamento nas
praticas de UCD, conforme citado por P17. Quando a percepcdo das
outras areas é deficiente, pode gerar problemas nas atividades de

pesquisa com usuarios, conforme declarado pelo participante P15.

Promocéo interna do trabalho realizado pela equipe

Foi perguntado se existe a promocao interna ou divulgacdo dos projetos
realizados pela equipe. A maior parte dos entrevistados declarou que
esta promogdo é feita através workshops, Talks'® e eventos gerais
promovidos pela equipe (Apéndice A). P03 afirmou que “a

evangelizacdo é promovida principalmente pelos workshops, colocando

19 Debate proposto sobre um determinado tema ou assunto.
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todos na mesma pagina”. O entrevistado destaca que a divulgacdo das
praticas de UCD e proporcionada por iniciativas que posicionam todos
os envolvidos num mesmo entendimento. P17 relatou que promove
workshops de Design Thinking, convidando profissionais de outras
areas para participacdo em um momento do projeto. P06 comentou que
tem como pratica a procura por pessoas interessadas no projeto para
angariar apoio. A partir das afirmacbes fornecidas, foi possivel
constatar que a promocao interna é uma pratica presente na maior parte
das equipes, tanto como forma de divulgacdo das préaticas de UCD para
empresa quanto para auxiliar profissionais de outras areas na

participacdo de projetos.

Momento em que se inicia o trabalho para projetar a UX

Foi questionado o momento em que o trabalho da equipe de UX é
iniciado. Os entrevistados comentaram que 0 momento pode variar de
acordo com o projeto, sendo que na maior parte inicia atrasado
(Apéndice A). P10 (Product Designer de uma empresa de grande porte
produtora de aplicativos mobile) afirmou que o0 momento da entrada de
UX no projeto pode variar. Em alguns casos se inicia no comeco, mas
em outras ndo. P20 ressalta que seria muito bom se entrasse um pouco
antes e com mais tempo para pesquisa. P04 comenta que “o momento
de entrada esté sendo planejado como demanda e se a UX entrar tarde,
poderd terminar no momento da pesquisa”. O participante declara que
pelo fato de o trabalho da equipe de UX ainda nédo estar oficializado
como demanda, ao se deparar com a necessidade da pesquisa com
usudrios, esta poderad ser interrompida pela falta de planejamento no
projeto. P17 ressalta que se ha planejamento, consegue entrar no
momento correto, se ndo entra atrasado. P20 declara que seria ideal se
comegasse um pouco antes e com mais tempo para pesquisa. P02
afirma que algumas vezes o trabalho de UX comega um pouco antes do
desenvolvimento, mas acha que ainda é de forma apressada. P23
responde objetivamente que apesar de ser corrido, entra no momento
certo. P21 (UX Designer de uma empresa de grande porte produtora de

software corporativo e inovacdo) reflete que entra no momento certo,
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mas é preciso fazer um entendimento anterior para alinhar. A pesquisa
evidencia para os P.O’s que o problema mostrado nem sempre é o
correto. Através das respostas fornecidas, foi possivel perceber que
apesar do trabalho para projetar a UX estar iniciando em alguns casos
de forma atrasada nos projetos, existe um planejamento sendo
estruturado, conforme comentado pelos participantes P04 e P17. Foi
observado que se os problemas ou dificuldades forem analisados desde
0 inicio, conforme evidenciado por P21, o trabalho iniciard no tempo
correto e a pesquisa evidenciard se 0s problemas supostos sao
verdadeiros, conforme exposto por P22. O participante P20 destaca a
falta de tempo atual para pesquisa. Em alguns casos, 0 momento do
inicio pode ser 0 adequado, porém comecando de maneira apressada, de
acordo com P02 e P23.

Projeto realizado pela equipe que tenha chamado a atencdo dos
lideres da empresa

Os entrevistados foram questionados se houve a existéncia de um
projeto de UX que tenha chamado a atencdo de lideres, gestores ou
demais areas da empresa. No geral, os entrevistados afirmaram que
houve projetos de destague na empresa e uma minoria apontou gque nao
(Apéndice A). P04 relatou: “dificil dizer, pois o projeto que teve a
inclusdo de usuarios ndo foi vendido internamente como parte do
processo e sim como uso de tecnologia”. O participante P04 afirmou
que mesmo havendo um projeto com a participacdo dos usuarios no
processo de desenvolvimento, ndo ganhou destaque por conta da
inclusdo dos wusuarios e sim pelo uso da linguagem HTMLS5.
P15declarou que ja houve um entendimento pelo qual o projeto deu
certo a partir do Design com projetos de destaque, apesar de ainda nado
estar em um patamar estratégico. P20 comentou que houve alguns
projetos de sucesso com clientes participativos e acesso ao usuario
final. PO8 destaca que “houve projetos que sairam do espectro e
incluiram descoberta e vanguarda”. O entrevistado ressaltou que o
projeto citado além de ganhar destaque como inovador, ganhou prémio

de producdo digital. As respostas coletadas evidenciam a existéncia, na
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maior parte das entrevistas, de projetos que se destacaram, de acordo
com P08, P15 e P20. Alguns relatos mostraram que 0 sucesso do
projeto foi atribuido a equipe de design ou a participacdo dos usuarios
finais, segundo P15 e P20. O relato de P04 expde, entretanto, a situacéo
de um projeto que teve destaque ndo atribuido a participacdo do
usuario, evidenciando que o entendimento do sucesso do projeto

depende também de como este € vendido internamente.

Orgcamento destinado a equipe

Foi perguntado se ha um orcamento dedicado as necessidades da equipe
de UX, como a compra de hardware, software, treinamentos ou
eventos/congressos. A maior parte dos participantes afirmou que havia
algum tipo de orgamento, mas ndo necessariamente dedicado a equipe
(Apéndice A). PO3 comentou que determinadas areas tém orgamentos
destinados aos projetos enquanto outras, dedicados para compra de
ferramentas, hardware e recursos. P05 relatou que ha recursos de
hardware e software, mas ndo para treinamentos. O orcamento nao é
dedicado para a sua equipe. P20 relatou que existe or¢camento para
participacdo de eventos, mas precisa de convencimento. Para
ferramentas e livros a verba é proveniente de projetos e ha projetos em
que ndo ha verba disponivel. P04 declarou que, por ndo existir gestdo,
ndo h& orcamento. Se surgir serd de estratégias internas ou clientes.
Treinamento € pela vontade dos profissionais. P07 afirmou que tem
orcamento para ferramentas de pesquisa e incentivo a capacitacao.

As respostas coletadas mostram que a maior parte dos orgamentos €
proveniente de projetos ou clientes que financiam hardware, software,
mas nao necessariamente treinamentos, capacitagdes ou eventos e
congressos. Ha casos, conforme relatado por P20, em que se faz
necessario 0 convencimento para a participacdo em eventos e
dependendo do projeto, podera ndo haver verba para aquisicdo de livros

e ferramentas.

= Medicao do retorno sobre o investimento (ROI) de UX
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Os participantes foram questionados se realizam medicdo do retorno de
investimento de UX. Grande parte dos entrevistados afirmou que
atualmente ndo ha esse tipo de medicdo (Apéndice A). P24 (Product
Designer de uma empresa de pequeno porte que produz aplicativos e
portais) afirmou que atualmente nfo. E algo relativamente dificil de
medir. PO5 relatou que se houvesse essa medigéo, evitaria retrabalho
nos projetos que participou. PO7 afirmou trabalhar com KPR's. E um
tipo de medicdo, mas nao € orientado ao ROI. P17 ressaltou que “ROI é
0 nosso calcanhar de Aquiles. Consegue medir qual foi o impacto da
mudanca, mas nao consegue mensura-lo”. O entrevistado relatou que
mesmo conseguindo determinar como a mudanca afetou a demanda,
ndo consegue mensurar o ROI, pois o projeto termina e se desconecta
da empresa. P06 afirmou que faz a medicdo e utiliza a metodologia
RICE? para gerar pontuacdo. De acordo com as respostas, a medic&o
de ROI de UX néo é realizada com regularidade pela dificuldade em
medi-la, seja por desconhecimento em como medir, descontinuidade ou
falta de acompanhamento dos projetos conforme citado por P17 e P24.
Embora seja complexa de obter, esta medi¢do é considerada importante,
pois evita o retrabalho nos projetos, conforme relatado por P0O5. Alguns
entrevistados afirmaram fazer medi¢fes, mas ndo necessariamente

vinculadas ao ROI, de acordo com PO7.

Sobre as Formas de Trabalho

A Ultima secé@o levantou detalhes sobre como os produtos e servigos sao

desenvolvidos, através dos seguintes topicos:

» Produtos e servigos

Foi perguntado sobre quais produtos e servicos costumam ser
desenvolvidos pela equipe. Os citados de maneira geral foram portais,
intranets, redes sociais, plataformas de ensino, plataformas mobile

(apple watch), web, sistemas para varejo, satde e produtos de inovagéo.

2 Indicador financeiro Key Performance Report (KPR).
A metodologia RICE (Reach, Impact, Confidence, Effort) auxilia na priorizacéo de tarefas.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712439/CA

90

= Metodologias de projeto e design

Os entrevistados foram questionados sobre quais metodologias sédo
utilizadas no dia a dia da equipe. As metodologias de projeto mais
citadas foram as ageis, com destaque para 0 método Scrum e as
metodologias de design mais mencionadas foram entrevista com
usuarios e o teste de usabilidade e em menor nimero o questionario e 0
grupo de foco. De acordo com os relatos (Apéndice A), PO1 utiliza
avaliacdo heuristica, entrevistas com usuérios e testes de usabilidade.
P18 (Head of User Studies de uma empresa de grande porte produtora
de software educacional) declara que trabalha com pesquisas
qualitativas, mas acha importante o uso das quantitativas. Aplica
entrevistas, testes de usabilidade e grupo de foco. P17comenta que nédo
trabalha com pesquisas quantitativas, mas tem interesse. Faz uso da
abordagem de Design Thinking, metodologias ageis (Scrum) e aplica
entrevistas, surveys e cadernos de sensibilizacdo?. P07 afirma que usa
mais métodos quantitativos que qualitativos. As vezes faz pesquisa com
teste de guerrilha® (apelidado de teste do brownie) e teste A/B.
Acrescenta que “O CEO ndo costuma confiar nos testes qualitativos e
esses tipos de insights em um relatorio ndo convencem”. O entrevistado
ressalta que o uso dos dados qualitativos ndo gera tanta confianga
quanto os dados quantitativos com os membros da diretoria da empresa.
P16 afirma que faz teste de usabilidade, grupo de foco, questionario e
entrevistas. P14 (Product Designer de uma microempresa produtora de
aplicativos e e-commerce) comenta ter trabalhado com Scrum,
shadowing®, teste de usabilidade e entrevistas com usuarios. P03
ressalta que a pesquisa quantitativa € bem estruturada. Como pesquisa
qualitativa utiliza entrevistas com steakholders, clientes e usuarios e
observagdo sistematica. P24 utiliza entrevista em profundidade,
dindmica de co-criacdo, prototipacdo rapida e teste de usabilidade. P08
comenta que é gerido pelo Agile e os métodos e técnicas empregadas

22 Técnica que possibilita ao usuario fazer o relato de suas préprias atividades cotidianas.
2 Avaliacdo de usuarios realizada de maneira informal.
2 Técnica de coleta de dados com usuarios para anélise de comportamento.
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dependem do prazo e da qualidade esperada para a entrega. Utiliza
grupo de foco e teste de usabilidade. P15 declara que utilizam métodos
ageis e aplicam entrevistas, grupos de foco, avaliagdo heuristica,
questionario, jornada do usuario e personas. Comenta que “o nosso
desafio é o foco e a prioridade é o tempo. Apesar disso 0s métodos
conseguem ser aplicados. Abordagens participativas séo bem aceitas,
mas envolver usudrios é mais complexo”. O entrevistado reflete que
possuem o0 tempo como prioridade e embora consigam aplicar
abordagens participativas, os métodos empregados ndo contemplam os
usuarios devido a complexidades. De forma geral, os entrevistados
declararam que trabalham inseridos nas metodologias ageis e aplicam
mais métodos qualitativos como as entrevistas e testes de usabilidade e
em menor escala questionarios. Em alguns relatos os entrevistados
desejam utilizar mais métodos quantitativos, conforme citado por P17 e
P18. O participante P07 comenta que os dados qualitativos nao
possuem a mesma credibilidade que os quantitativos para os CEO’s. O
emprego dos métodos e técnicas também depende de uma adequacao as
metodologias ageis, de acordo com o prazo e a qualidade para a entrega,
de acordo com P08. O participante P15 ressalta o tempo como
prioridade e apesar de conseguir aplicar os métodos desejados, a

inclusdo dos usuarios é ainda um desafio.

Forma como os produtos e servicos sdo desenvolvidos

Foi pedido aos participantes que descrevessem a forma como 0S
produtos sdo desenvolvidos. As formas se mostraram bastante variadas,
adequadas as metodologias de projeto. De acordo com os relatos
(Apéndice A), o participante P21 costuma realizar shadowing e anélise
de necessidades, gerando insights. Depois elabora um cenério e faz
workshops com usuarios, produzindo em seguida o prot6tipo em alta
fidelidade, criando posteriormente a interface. Acrescenta que “quando
a pesquisa é feita em profundidade, o resultado é muito melhor la na
frente”. O participante ressalta os beneficios da pesquisa com usuérios
sendo feita de forma imersiva, pois consegue antecipar problemas e

apontar possibilidades nas etapas posteriores do processo de design.
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P05 comenta que “trabalha como varias esteiras ageis. Se o time agil
precisa de uma tela, o design vai ld, faz o que tem que fazer e sai”. O
participante P05 simboliza o trabalho da equipe de UX como se
estivesse no meio de uma esteira de linha de producdo onde recebe as
demandas de forma continua e pontual da equipe &gil. P15 afirma que
utiliza o diamante duplo como estrutura bésica e executa uma pesquisa
de mais ou menos dois dias, sendo que somente um dia ndo acha
suficiente para elaborar pesquisa em profundidade. P16 costuma fazer o
entendimento do problema e entdo realiza as pesquisas qualitativas e
quantitativas pela web. Depois faz testes de usabilidade e entrega para o
desenvolvimento. Consegue fazer avaliagbes com um més de
antecedéncia, trabalhando em cascata. P20 afirma que define um escopo
de projeto normalmente com coleta, jornada, compilacédo e workshop de
priorizacdo. Comenta ainda que “Para projetos com muita pesquisa, o
ideal seria ter um tempo a mais para a compilacdo adequada dos
dados, atraves de uma sprint zero. Depois de uma semana teriamos
certeza do caminho a ser seguido”. O entrevistado atenta para o fato de
gue a pesquisa com usuarios necessita de tempo para que a coleta,
compilacdo e andlise de dados sejam realizadas de forma eficaz e
sugere que comece em um ciclo anterior ao ciclo inicial de
desenvolvimento. As diversas formas de trabalho percebidas nas
entrevistas procuram se encaixar principalmente aos prazos e a
qualidade esperada para o produto, onde a atuacdo dos profissionais de
UX varia entre a pontual e a frequente, conforme os exemplos de P05 e
P16. Atraves das descrigbes coletadas, foi possivel observar a
necessidade de tempo para a realizacdo de pesquisas em profundidade,
conforme citado por P15, P20 e P21. Os entrevistados acreditam que se
a pesquisa for executada com tempo habil para a realizacdo de
pesquisas qualitativas e quantitativas, incluindo o tratamento e
compilagdo dos dados, poderad auxiliar de forma eficaz na tomada de
decis6es, principalmente como apoio as metodologias ageis, que propde

iteragdes curtas e flexibilidade no desenvolvimento de produtos.
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514
Sintese dos Resultados das Entrevistas

As opiniGes coletadas através das entrevistas permitiu identificar que a
composicdo das equipes de UX é feita por profissionais com niveis de
experiéncia variados e em alguns casos multidisciplinares, onde desponta a
presenca de um gestor de produtos. Outras areas organizacionais percebem e
participam das iniciativas promovidas pela equipe de UX que concebe projetos
de destaque para a empresa, embora 0 momento em que se inicia o
envolvimento dos profissionais de UX nos projetos esteja um atrasado. A equipe
de UX dispBe de orcamentos provenientes dos projetos ou das empresas,
enquanto o retorno de investimento de UX ainda n&o é medido. Os produtos e
servigos desenvolvidos atendem a diversas areas como varejo, saude e
tecnologia, concebidos através do uso de processos de desenvolvimento de
projeto variados, com metodologias ageis como o Scrum e metodologias de
design como a entrevista e testes de usabilidade. Os métodos qualitativos sdo 0s
mais utilizados, entretanto os métodos quantitativos parecem despertar o interesse
dos profissionais de UX, talvez pela melhor adequacdo as metodologias ageis. O
tempo para a coleta dos requisitos dos usuarios também parece ser uma
dificuldade apontada por alguns profissionais que necessitam de tempo habil para
a realizacdo da pesquisa com usuarios, incluindo o tempo de compilacdo e analise
dos dados coletados. Através dos resultados obtidos, foi possivel identificar os
desafios encontrados pelas equipes e profissionais de UX na aplicacdo das
praticas de UCD e também na realizacdo de pesquisas com usuarios nas

metodologias ageis, servindo de insumo para a elaboragcdo de um questionario.

5.2
Resultados do Questionario

Com o objetivo de compreender e analisar como a pesquisa com usuarios é
realizada em conjunto com as metodologias ageis foi aplicado o questionéario
online com perguntas relacionadas as metodologias de projeto utilizadas, ao papel
de atuacdo, as caracteristicas gerais das empresas e projetos, a realizagdo do
levantamento dos requisitos do usuario, as metodologias utilizadas, a participacao
do usuario, o0 momento de envolvimento do usuario e sobre o feedback dos

usuarios. A amostra dos participantes foi composta por profissionais que atuam ou
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ja atuaram em empresas utilizando métodos ageis em pesquisas com usuarios de
variados niveis de experiéncia, cargos e localidade. O questionario contou com a
participacdo no total de 226 respondentes, sendo a maior parte do estado do Rio
de Janeiro (48%) e Séo Paulo (32%). Outros estados como Santa Catarina, Rio
Grande do Sul, Parana, Pernambuco, Distrito Federal, Minas Gerais, Amazonas,
Ceard, Rio Grande do Norte, Mato Grosso do Sul, Sergipe e Goias tiveram
pequenas participacBes, de 1 a 10 participantes. Quanto ao género, 0 Sexo
masculino representou 57% e o sexo feminino 43%. A faixa etaria de maior
participacao foi a de 26 a 35 anos (42%), seguida da faixa de 36 a 45 anos (30%).
O nivel de experiéncia profissional de maior representacdo foi o sénior (52%),
seguido de pleno (27%), junior (11%) e trainee/estagiario (5%), declarando-se de
diversos cargos como analistas, consultores, desenvolvedores, designers,

especialistas, gerentes, lideres, pesquisadores e programadores.

Do total de respondentes (226), 90% declararam que ja haviam utilizado
metodologias &geis em projetos de interface. Foi feita uma pergunta com a
finalidade de identificar a quantidade de profissionais que participaram de
projetos utilizando pesquisa com usuarios nas metodologias ageis, onde 74%

afirmaram que ja haviam utilizado e 26% declararam que ndo (Figura 5.2.1.).

Vocé ja participou de projetos
utilizando pesquisa com usuarios na

aplicacdao das metodologias ageis?
(n=204)

Figura 5.2.1: Percentual da participacdo da pesquisa com usudrios nas metodologias ageis.
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Através da pergunta sobre a participacdo em pesquisa do usuario, foi
possivel abordar questdes que envolvessem as metodologias de projeto, atuacao
profissional, caracteristicas organizacionais, caracteristicas dos projetos,
levantamento de requisitos, participacdo dos usuarios, envolvimento dos usuarios
e feedback coletado das avaliagdes com usuéarios em metodologias ageis como
Design Sprint, Scrum, Lean e Extreme Programming (XP). Para indicar a
confiabilidade de uma estimativa, foi aplicado o intervalo de confinaca (CI)

calculado a partir de uma aproximacéo normal da distribuicdo binomial.

5.2.1
Aspectos Gerais sobre os Profissionais e as Empresas

Com o intuito de identificar os papéis de atuacdo dos respondentes, foi
inserida uma pergunta sobre 0s papéis que costumam desempenhar nas
metodologias de projeto, sendo permitida a selecdo de quantas opcdes fossem
necessarias. Considerando-se a aplicacdo do intervalo de confianca (Apéndice B)
e 0 Cruzamento com O grupo que utiliza pesquisa com usuario, observou-se
(Figura 5.2.1.1) que os papéis de pesquisador/researcher (89,5%), designer
(86,4%) e arquiteto de informacdo (82,6%) foram 0s que obtiveram maior nimero
de respostas. Os papéis de product owner (72%), gerente de projeto (69,6%) e
testador (68,4%), ficaram empatados, seguidos do scrum master (63,2%) e do
desenvolvedor (63%), com menor numero de respostas em relacdo ao papel de
pesquisador, designer e arquiteto de informacdo. Pode-se constatar, através dos
dados apontados, que grande parte dos respondentes que atua ou ja atuou com
atividades ligadas a pesquisa, criacdo de interface e a estrutura e contetdo de
interfaces digitais, sdo 0s que mais realizam a atividade de pesquisa com usuarios

na equipe de projeto.
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Papéis de atuagcdo na pesquisa com usudrios
(n=153)

(12 10% 20% 30% a05% 50% B0% T 805 905 1005

Pesquisador’
Researcher

Designer

Arquiteto de Informagioc

Product Owner

Gerente de Projeto

Qualidade de software!
Testador

Serum Master

Desenvolvedor!
Pragramador

Figura 5.2.1.1: Percentual dos papéis de atuacdo de acordo com a pesquisa cOom USUArios.

Para identificar o porte das empresas em que os profissionais atuam, foi
elaborada uma pergunta sobre quantos empregados a empresa possui. Apds o
cruzamento de dados com o grupo respondente que utiliza pesquisa com usuario,
considerando o intervalo de confianca (Apéndice B), percebe-se a maior presenca
dos participantes (Figura 5.2.1.2) das empresas de médio porte de 50 a 99
empregados (81,3%), seguidas das empresas de grande porte com mais de 100
empregados (80,2%) em relacdo as empresas de pequeno porte de 10 a 49
empregados (66,7%) e microempresas até nove empregados (56%). Em nossa
amostra pode-se constatar que as empresas de meédio porte realizam mais
pesquisas com usuarios do que pequenas e microempresas. Este cenario pode estar
correlacionado ao fato de que médias e grandes empresas estdo recebendo mais
investimentos na area de pesquisa para realizar a coleta de dados dos usuarios,
através de incentivos financeiros recebidos por clientes e projetos do que
microempresas e empresas de pequeno porte que precisam priorizar gastos para

manter-se.
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Porte da empresa na pesquisa com usuérios
{n=153)

56 255 20% 605 805 1008

De 10a 45 66,7%

e 50 a 99 31,3%

I

+100

Figura 5.2.1.2: Percentual do porte das empresas de acordo com a pesquisa com USUArios.

5.2.2

Levantamento de Requisitos nas Metodologias Ageis

Com o intuito de compreender como é realizado o levantamento de
requisitos nas metodologias ageis, foi perguntado aos participantes sobre a forma
como é feito o levantamento de requisitos dos usuarios, incluindo perfil e contexto
de uso, nos projetos de metodologia agil, considerando o intervalo de confianca
(Apéndice B) Para visualizar as respostas desta pergunta, segundo as
metodologias de projeto empregadas, foi gerado um cruzamento de dados, onde se
percebe que o levantamento de requisitos € feito, de acordo com as metodologias
empregadas, principalmente “através do contato com os usudrios” e também
“através dos clientes/stakeholders”. Conforme as metodologias apresentadas no
grafico (Figura 5.2.2.1), o Design sprint indica que tanto o levantamento de
requisitos ¢ feito “através dos usuarios” (35,9%), quanto ‘“através dos
clientes/stakeholders” (28,1%). No Scrum, Design Thinking, Cascata e Lean, 0s
dois tipos de levantamento também estdo empatados. Nos demais métodos
(Abordagens hibridas e Extreme Programming (XP)) ha uma diferenca maior
entre os dois tipos de levantamentos citados, onde “através dos
clientes/stakeholders” detém a maior parte das respostas. De uma forma geral, as
metodologias ageis (Design Sprint, Scrum, Lean e Extreme Programming (XP)

apresentam valores estatisticamente similares entre os tipos de levantamento
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analisados, demonstrando através dos dados coletados que utilizam tanto usuarios
quanto clientes, de forma similar, para realizar o levantamento dos requisitos. Este
resultado atende parcialmente ao primeiro principio que, de acordo com a ISO
9241-210:2010, recomenda um entendimento explicito dos usuérios, tarefas e
ambientes, onde é necessario considerar, no desenvolvimento de produtos, quem
realmente ira utilizar o produto, sendo este individuo o usuario final. O principio
também alerta para o fato de que se o entendimento sobre as reais necessidades

dos usuarios for incorreto, gera potencialmente falhas no sistema projetado.

Metodologias de projeto de acordo com o levantamento dos requisitos dos usuarios
{n=153)
Néo & feito esse Através de Através dos Através de proto Através do contato
levantamento suposi¢cbes gerais clientesistakeholders personas COM 0S USUArios
Design Sprint 31% 7.8% 281% 18,8% 35,9%
Scrum 3.9% 9.4% 38,3% 12,5% 32,0%
Lean 2,0% 8,0% 36,0% 12,0% 38,0%
Extreme
Programming (XP) 3,6% 3,6% 42 9% 17,9% 28,6%
Design Thinking 4.0% 11,1% 33,3% 13,1% 34,3%
Cascata 4,8% 19,0% 31,0% 19,0% 23,8%
Abordagens 5,4% 12,5% 8,9% 21,4%
hibridas
0%| [ [ | I 5o

Figura 5.2.2.1: Percentual das metodologias de projeto de acordo com o levantamento de
requisitos dos usuarios nas metodologias 4geis.

Quanto ao levantamento de requisitos do usuario em relacdo ao porte da
empresa, considerando o calculo do intervalo de confianca (Apéndice B), o
grafico (Figura 5.2.2.2), demonstra que as empresas de pequeno porte realizam
mais 0 levantamento através dos clientes/stakeholders (58,3%.) do que o
levantamento com os usudrios (29,2%). As empresas de médio porte utilizam
tanto o levantamento de requisitos através usuarios (38,5%) quanto através de
proto personas (30,8%). As microempresas € as grandes empresas utilizam tanto o
levantamento com usuario quanto o levantamento com clientes de formas iguais.
Os resultados demonstram que as pequenas empresas sdo as que mais utilizam o
levantamento dos requisitos com clientes e stakeholders em relagdo aos outros
portes de empresa. Comparativamente, todos os portes de empresas utilizam o
levantamento dos requisitos com usuarios em quantidade similar, entretanto as

pequenas empresas se destacam, de acordo com os dados coletados, quanto ao
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fato de utilizarem os clientes no lugar dos usuarios, refletindo uma dificuldade no

acesso aos usudrios finais para o levantamento dos requisitos.

Porte da empresa de acordo com o levantamento dos requisitos dos usuarios
(n=153)
Nio € feito esse Através de Através dos Através de proto Através do contato
levantamento suposicbes gerais  clientes/stakeholders personas cOMm 0S usuarios
Até 9 7 1% 21 4% 28 6% 7 1% 35,7%
De 10 a 49 47% 475 _ 47% 29,.2%
De 50.a 99 0,0% 7.7% 23,1% 30,8% 38,5%
Mais de 100 56% 9,0% 34,8% 11,2% 33,7%
0% [ [ | I 0%

Figura 5.2.2.2: Percentual do porte das empresas de acordo com levantamento dos requisitos nas
metodologias ageis.

5.2.3
Métodos e Técnicas nas Metodologias Ageis

Com o objetivo de conhecer os métodos e técnicas empregados, foi feita
uma pergunta sobre quais métodos e técnicas de pesquisa com USUArios sao
utilizados nas metodologias ageis, sendo permitida a multipla selecdo das opgdes
apresentadas. Considerando o calculo do intervalo de confianca (Apéndice B),
percebe-se (Figura 5.2.3.1) que o teste de usabilidade € o mais utilizado dentre o0s
métodos e técnicas com 72,5% das respostas. A entrevista tradicional (55,6%), a
analise de dados (54,2%), a entrevista contextual/etnografica (43,1%) e o
questionario (43,1%) sdo utilizados de forma similar conforme os dados
coletados. O teste A/B (24,8%) e o grupo de foco (20,3%) foram os de menor
utilizacdo e 2,0% declararam ndo utilizar nenhum método de pesquisa. Através
dos resultados, conclui-se que a maioria dos participantes utiliza o teste de
usabilidade, que é uma técnica geralmente utilizada na fase de validacdo dos
produtos. As entrevistas tradicionais, que sdo geralmente utilizadas nas fases
iniciais de desenvolvimento, tiveram uma participacdo menor do que os testes de
usabilidade. Pode-se deduzir entéo, atraves dos dados coletados, que as praticas de
UCD estdo sendo mais utilizadas durante as fases finais (validagdo) do que nas
fases iniciais (analise e compreensdo) no processo de desenvolvimento dos
produtos, o que implica no maior envolvimento dos usuérios nas fases finais de
desenvolvimento do produto, o que contraria em parte o segundo principio da

ISO, que enuncia que o usuario deve ser envolvido em todo desenvolvimento de
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projeto de forma ativa para estabelecer uma compreenséo sobre o contexto de uso
e das tarefas dos usuarios. E interessante ressaltar que na analise qualitativa dos
resultados da presente pesquisa, tanto os testes de usabilidade quanto as
entrevistas foram citadas como metodologias de design igualmente utilizadas
pelos entrevistados, o que na analise quantitativa ndo foi constatado, como

consequéncia talvez pela ampliacdo da amostra.

Valem destacar os resultados do grupo de foco e do teste A/B que foram os
métodos e técnicas menos citadas pelos entrevistados. O grupo de foco que € uma
técnica muito utilizada pela area de marketing costuma ser empregado nas fases
iniciais de andlise e o teste A/B é um método aplicado na fase final de validacao.
No resultado das entrevistas citados anteriormente, tanto o grupo de foco como o
teste A/B chegam a ser mencionados, mas ndo tanto quanto as demais

metodologias de design, refletindo também os resultados da pesquisa quantitativa.

Quais sdo os principais métodos e técnicas de pesquisa com usudrios

utilizados em seus projetos envolvendo metodologias ageis?
in=153)
[+ 10% 20% 30% 0% 50% 60% 0% 0% 905 1005

Teste de usabilidade

Entrevista tradicional

Andlise de dados (analytics)

Entrevista contextual/etnografica

Questiondrio

Teste A/B

Grupo de foco

Outros

N3o utilizo nenhum método etécnica de pesquisa

Nio sei dizer

Figura 5.2.3.1.; Percentual dos métodos e técnicas de pesquisa com usuarios utilizados nas
metodologias &geis.

5.2.4

Participacdo dos Usuarios nas Metodologias Ageis

Para compreender sobre a participacdo dos usuarios, foi questionado aos
respondentes como é feita a participacdo dos usuarios nos projetos de metodologia
agil, sendo permitida a selecdo de até trés opgdes apresentadas. A partir da
questdo langada, considerando o calculo do intervalo de confianca (Apéndice B),
foi gerado um cruzamento de dados com as metodologias de projeto (Figura

5.2.4.1), observando-se nas metodologias que as respostas que se evidenciam
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sobre a participagdo dos usudrios sd3o “os usuarios que participam sdo aqueles
alinhados com o perfil especificado para o projeto”, “os usuarios que participam
sdo aqueles que estao mais proximos ou de facil acesso”, “o cliente faz o papel do
usuario” e “o cliente indica os usuarios”. O Design Sprint aponta 30,3% das
respostas para “os usudrios especificados para o projeto”, 26,9% para “os usudrios
que participam sao aqueles de facil acesso”, 20,2% “o cliente indica os usudrios” e
18,5% “o cliente faz o papel do usudrio” sendo, portanto, estatisticamente iguais
assim como os métodos Scrum, Design Thinking, Lean, Cascata e abordagens
hibridas. No Extreme Programming (XP) a resposta “o cliente faz o papel dos
usuarios” destacou-se das demais com 36,5%. A op¢ao “A pesquisa do usuario ¢é
toda feita por empresas terceirizadas” teve uma representagdo pequena nas

respostas de todas as metodologias assim como a op¢ao ‘“ndo ha acesso aos

usuarios”.

Praticamente todas as metodologias de projeto, incluindo as ageis (Design
Sprint, Scrum, Lean e Extreme Programming (XP)) apresentam valores
estatisticamente similares entre os tipos de participagdes pelas quais “os usuarios
que participam sdo aqueles alinhados com o perfil especificado para o projeto”,
“os usudrios que participam sdo aqueles que estdo mais proximos ou de facil
acesso”, “o cliente faz o papel dos usudrios” e “o cliente indica os usuarios”, com
excecdo de Extreme Programming (XP). Através dos dados coletados, conclui-se
gue as metodologias ageis empregam para participacao nos projetos, usuarios com
perfil especificado na mesma proporcdo que usuarios de facil acesso, o cliente
fazendo o papel do usuario e o cliente indicando o usuério. Este resultado atende
parcialmente ao primeiro principio que de acordo com a ISO 9241-210:2010, se
baseia em um entendimento explicito dos usuarios, tarefas e ambientes, onde é
necessario considerar no desenvolvimento de produtos, quem realmente ira
utilizar o produto, sendo este individuo, o usuario no perfil especificado que

através dos resultados obtidos, concorre com os demais tipos de participagao.
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Metodologias de projeto de acordo com a participagao dos usuarios
(n=153)
N&o ha acesso aos O cliente faz o papel O cliente indica 0s Os usuarios que Os usuarios que Apesquisa do usudrio
. d . pap - participam sédo aqueles participam séo aqueles é toda feita por
usuarios 0S usuarios usuarios que estdao mais proximos  alinhados com o perfil empresas
ou de facil acesso especificado terceirizadas
Design Sprint 0,8% 18,5% 20,2% 26,9% 30,3% 3,4%
Scrum 26% 227% 211% 25,3% 75,3% 26%
Lean 31% 23.5% 19,4% 26,5% 25,5% 2,0%
Extreme
Programming (B 0,0% 365% 17,3% 23.1% 19,2% 3,5%
Design Thinking 1,7% 18,0% 202% 27,0% 298% 28%
Cascata 35% 22.4% 22.4% 25,0% 21,1% 35%
Abordagens 27% 257% 23.0% 26,5% 17.7% 3.5%
hibridas
0% I I I ] I <0

Figura 5.2.4.1: Percentual das metodologias de projeto de acordo com a participacdo dos usuarios
nas metodologias ageis.

Quanto a atuacdo dos participantes, com relacdo a forma de participacdo dos
usuarios, considerando o intervalo de confianca (Apéndice B), foi observada
(Figura 5.2.4.2) uma grande utilizagdo do cliente fazendo o papel do usuario,
principalmente entre os participantes de uma equipe agil que atuam nos papéis de
qualidade de software (42,9%) e scrum master (43,6%). Nota-se que 0s papéis de
pesquisador, arquiteto de informacdo e designer realizam a participacdo do
usudrio com “clientes que indicam o usuario”, “usudrios de facil acesso” e
“usudrios no perfil especificado” de maneira similar. Os papéis de gerente de
projeto, desenvolvedor e product owner realizam tanto a participacdo com 0s
usuérios alinhados ao perfil quanto o cliente fazendo o papel dos usuérios. As
atuacdes de qualidade de software e scrum master sdo as maiores em relagdo aos
outros tipos de participacdo dos usuarios, principalmente a participacdo do
“usudrio especifico para o perfil do projeto”. Através destes dados coletados, ¢
possivel perceber que a distribuicdo por papéis proporciona uma analise
diferenciada da realizada pelas metodologias, complementando os resultados
obtidos. Destaca-se o fato de que o papel de scrum master tem a maior utilizacéo
dos “clientes como usudrio”, e talvez este fato deva ocorrer por diversos fatores:
confuséo entre a figura do cliente e do usuario, falta de priorizacdo da pesquisa
com usuarios no desenvolvimento de produtos, caréncia de tempo para a
participacdo dos usuarios reais e falta de habilidade da equipe para realizacdo da

pesquisa com usuarios.

De acordo com a anélise dos dados, este resultado ndo atende ao primeiro
principio da ISO que de acordo com a ISO 9241-210:2010, deve considerar 0s

usudrios que irdo utilizar o produto no perfil especificado. Neste caso, os valores
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expostos pelos papéis demonstraram um nimero maior de respostas com relagdo
aos clientes fazendo o papel dos usudrios, 0 que demonstra que O USuario é

substituido pelo cliente de acordo com os papeéis de atuacdo nas metodologias

7 .
Papel de atuagdo de acordo com a participagdo dos usuarios
{n=153)
N&o ha acesso aos O cliente faz o papel O cliente indica os Os usurios E"m Os usurios Fue {lpesqulsa do usuario
P . P participam sao aqueles participam sao aqueles é toda feita por
usuarios dos usuarios usuarios - S y
que estdo mais proximos  alinhados com o perfil empresas
ou de facil acesso especificado terceirizadas

Pesquisador/ 0,0% 12,6% 233% 30,1%. 32,0% 1,9%
Researcher

Arguiteto de 3.9% 21,1% 237% 22.4% 263% 2,6%
Informagao

Designer 22% 19,5% 18,8% 29,8% 26,0% 2,8%

Qualidade de 238% 14,3% 14,3% 0,05%
software

Gerente de Projeto 21,2% 13,5% 26,9% 3,8%

Scrum Master 17,9% 15,4% 15,4% 2,6%

Desenvolvedor 281% 15,6% 25,0% 0,0%

Product Owner 31% 32,8% 20,3% 20,3% 23 4% 0,0%

% | \ I I I, 45

Figura 5.2.4.2: Percentual dos papéis de atuacdo de acordo com a participagdo dos usuarios nas
metodologias ageis.

No que tange a experiéncia profissional, considerando o intervalo de
confianca (Apéndice B), foi observado (Figura 5.2.4.3) que a forma como 0s
usuarios participam nos projetos, de acordo com os dados coletados, varia
conforme a experiéncia profissional. No caso do trainee/estagiario, o tipo mais
apontado de participacdo foi a de “usudrios mais proximos e de facil acesso” com
40,0%. Verifica-se também a presenca da pesquisa sendo terceirizada (10%). Para
0 junior, tanto a participagdo do “cliente faz o papel do usuario” (34,8%) quanto a
participagdo “dos usuarios com o perfil especificado” (26,1%) sdo iguais. Ja o
profissional pleno apresenta a participacdo dos usuarios bem diversificada, com a
presenca de “usudrios mais proximos e de facil acesso” (28,9%), o "cliente faz o
papel do wusuario" (24,1%), a “participagdo dos usuarios com o perfil
especificado” (22,9%) e “o cliente indica o usuario” (20,5%) em valores similares.
O profissional sénior também possui uma participacdo dos usuarios variada que se
distribui entre a “participa¢do dos usuarios com o perfil especificado” (25,7%), a
“participacao dos usudrios mais proximos e de facil acesso” (24,3%), “o cliente
indica os usudrios” (22,9%) e “o cliente faz o papel dos usudrios” (21,5%).
Através dos resultados, é possivel observar que o nivel de experiéncia profissional
influencia o tipo de participacdo dos usuarios. O estagiério dispde principalmente
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dos usuérios de facil acesso, reduzindo esta incidéncia no nivel de junior, onde ¢é
utilizado tanto o cliente como usuério quanto o usuario especificado para o perfil
no projeto. No nivel pleno, os tipos de participacbes sdo estatisticamente
similares, assim como o sénior, que mantém a participacdo dos usuarios dentro do
perfil especificado, de fécil acesso, o cliente fazendo o papel dos usuarios e o
cliente indicando os usuérios de formas equivalentes. Conforme o primeiro
principio da ISO, que considera os usuarios que irdo utilizar o produto no perfil
especificado, os resultados apresentados atendem parcialmente quanto as formas
de participacdo dos usudarios, demonstrando variagdes segundo a experiéncia
profissional. Vale ressaltar, de acordo com os resultados, que o nivel de
experiéncia profissional de maior representacao nesta pesquisa foi o sénior (52%),
0 que pode ter contribuido para uma distribuicdo mais uniforme sobre as respostas

obtidas, em relacdo aos demais niveis de experiéncia.

Experiéncia profissional de acordo com a participagao dos usudrios
(n=153)
Os usuarios que Os usuarios que A pesquisa do usuario
N&o ha acesso aos O cliente faz o papel O cliente indica os participam sdo aqueles participam sdo aqueles & toda feita por

usuarios dos usuarios usuarios que estdo mais préximos  alinhados com o perfil empresas
ou de facil acesso especificado terceirizadas

Traineel Estagiério 0,0% 10,0% 10,0% 20,0% 10,0%

Jinior 0,0% 34,3% 17,4% 17,4% 261% 4,3%

Pleno 1,2% 241% 20,5% 28,9% 22,9% 2,4%

sénior 3,5% 21,5% 229% 243% 257% 2,1%

0% | I \ I I 0%

Figura 5.2.4.3: Percentagem da experiéncia profissional de acordo com a participacdo dos usuarios
nas metodologias ageis.

5.2.5
Momento de Envolvimento dos Usuarios nas Metodologias Ageis

Com a finalidade de compreender o momento de envolvimento dos usuarios
nos projetos de metodologia &gil, foi elaborada uma pergunta sobre quais
momentos dos projetos o usuario costuma ser envolvido, sendo permitida a
selecdo multipla de respostas. A partir desta questdo, considerando o intervalo de
confianca (Apéndice B), foi gerado um cruzamento de dados com as metodologias
de projeto (Figura 5.2.5.1), destacando-se quatro respostas sobre 0 momento de
envolvimento do usudrio: “antes do inicio do projeto”, “na fase inicial do projeto”,
“nas fases intermediarias do projeto” e “na fase final do projeto”. O Design Sprint

¢ representado pelas respostas de mesmo valor estatistico “antes do inicio do

projeto” (17,6%), “na fase inicial do projeto” (26,8%), “nas fases intermediarias
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do projeto” e “na fase final do projeto” (23,5%) e “depois, no acompanhamento
do produto langado” (15%). O Scrum indica 28% das respostas para “na fase
inicial do projeto”, “antes do inicio do projeto” (17%), “nas fases intermediarias
do projeto” (23,7%) e “na fase final do projeto” (18%). Assim como o Design
Sprint,0 Scrum, o método Lean, Design Thinking, Extreme Programming (XP) e

as abordagens hibridas seguem a mesma igualdade nos valores apresentados.

De forma geral, os métodos ageis exibem valores similares para quase todas
as respostas com excecdo de “em nenhum momento” que tem baixa
representacdo. Através dos dados apresentados, constata-se pelo segundo
principio da 1SO que os resultados atendem parcialmente quanto ao momento de
envolvimento dos usuarios nas metodologias &geis, por incluirem o usuario na
fase inicial dos projetos, embora ainda haja certa presenca do envolvimento dos
usuarios nas fases intermediarias ou depois, durante o acompanhamento do

produto langado.

Metodologias de projeto de acordo com o momento que o usuario costuma ser envolvido
(n=153)
. . Depois, no
Em nenhum momento Anl.es do tnicia do Na fase inicial do projeto Nas fases intermediarias Na fase final do projeto  acompanhamento do
projeto do projeto
produto langado

Design Sprint 0,7% 17,6% 26,8% 23,5% 16,3% 15,0%

Scrum 0,7% 17,0% 28,0% 23,7% 18,0% 12,7%

Lean 0,7% 17,8% 23,7% 22% 20,0% 15,6%

Extreme 0,0% 232% 30,4% 203% 10,1% 15,9%
Programming (XP)

Design Thinking 0,8% 18,0% 24,9% 257% 19,2% 11,4%

Cascata 0,9% 16,5% 21,1% 29,4% 19,3% 12,8%

Abordagens 0,8% 17,7% 26,2% 238% 17.7% 13,8%
hibridas

0%] I I | I I 35

Figura 5.2.5.1: Percentual das metodologias de projeto de acordo com o momento de
envolvimento dos usuarios nas metodologias ageis.

5.2.6
Feedback dos Usuarios nas Metodologias Ageis

Com o objetivo de compreender o feedback das avaliagdes, foi feita uma
pergunta sobre a forma com que o feedback coletado das avaliagbes com usuarios
é considerado nos projetos de metodologia agil. A partir desta questéo, foi gerado
um cruzamento de dados com as metodologias de projeto (Figura 5.2.6.1),
destacando-se duas respostas sobre a coleta do feedback dos usuarios: “é
considerado em grande parte” e “¢ o principal direcionador da equipe. Observa-se

que o Design Sprint aponta 45,3% da opgdo “¢ considerado em grande parte”,


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712439/CA

106

estando a frente da opgdo “é o principal direcionador da equipe” com 25%. De
certo modo, o Scrum também apresentou resultados similares, assim como o
Design Thinking, Extreme Programming (XP) e Lean que obteve o maior nimero

de respostas para “¢ considerado em grande parte”.

De forma geral, quase todas as metodologias, incluindo todas as &geis
consideram o feedback dos usuarios em grande parte nas metodologias ageis,
representando a op¢do com maior nimero de respostas. No entanto, este tipo de
feedback ainda ndo € considerado como o principal direcionador da equipe, pela
presenca de outros tipos de feedback dados ndo necessariamente por usuarios, mas
sim por clientes ou stakeholders, conforme representado na andlise de
participagdo dos usuarios, onde os clientes por vezes fazem o papel de usuarios no
desenvolvimento de produtos. Segundo a ISO 9241-210:2010, o terceiro principio
enuncia que o desenvolvimento de sistemas deve considerar e ser conduzido
através das avaliagdes com usuarios, para melhoria nos projetos, minimizando os
riscos de ndo atender as suas necessidades. Assim, de acordo com o terceiro
principio, os resultados demonstram atende-lo, mesmo o feedback ndo sendo

totalmente direcionado ao usudrio.

Metodologias de projeto de acordo com o feedback
das avaliagbes com usuarios
(n=153)
. - E ||||qf|mente .. Econsideradode forma E consideradoem E o principal
Nao é cc ado - ado, porém & reduzida rande parte direcionador da equi
descartado depois 9 pa equipe
Design Sprint 31% 47%
Scrum 3,9% 5,5%
Lean 6,0% 2,0%
Extreme
Programming (XP) 0.0% TS
Design Thinking 5.1% 5.1%
Cascata 4,8% 7,1% 35,7% 31,0% 21,4%
Abordagens
hibridas 1,8% 12,5% 30,4% 42,9% 12,5%
0% I I \ I =

Figura 5.2.6.1: Percentual das metodologias de projeto de acordo com o feedback dos usuarios nas
metodologias ageis.
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5.2.7
Sintese dos Resultados do Questionario

De acordo com os resultados obtidos pelo questionario, foi possivel
identificar e compreender os aspectos relacionados a pesquisa com USUArios € as
metodologias ageis. Com relacdo a realizacdo da pesquisa com usuarios, foi
apontado que os papéis de atuacdo que mais realizam a atividade de pesquisa nas
metodologias &geis sdo 0s de pesquisador, designer e arquiteto de informacao.
No que diz respeito ao porte das empresas, as que mais realizam a pesquisa com

usuarios sdo as médias e grandes empresas.

Sobre o levantamento de requisitos dos usuarios, as metodologias ageis
(Design Sprint, Scrum, Lean e Extreme Programming (XP)) utilizam tanto
usudrios quanto clientes para realizar este levantamento de requisitos,
atendendo parcialmente ao primeiro principio da ISO 9241. Quanto ao porte da
empresa, as pequenas empresas sao as que mais utilizam o levantamento dos
requisitos através dos clientes e stakeholders em relacdo aos outros portes que
realizam este levantamento tanto através dos usuérios quanto com clientes. Sobre
as metodologias de design, a maior parte dos respondentes utiliza o teste de
usabilidade, enquanto as entrevistas tradicionais, a analise de dados, a entrevista
contextual/etnografica e o questionario sdo utilizados em menor proporcdo de
forma similar. Sobre a participacdo dos usuarios, todas as metodologias ageis
empregam para participacdo nos projetos usuarios com perfil especificado na
mesma proporc¢ado que usuarios de facil acesso, o cliente fazendo o papel do
usuario e o cliente indicando o usuario, atendendo parcialmente ao primeiro
principio da 1SO. Quanto a atuacdo dos participantes, os papéis de scrum
master e qualidade de software s&o os que mais utilizam o cliente fazendo o
papel do usuério em relacdo a participagdo dos usuarios no perfil especificado e
de acordo com a analise dos dados, este resultado ndo atende ao primeiro
principio da ISO. De acordo com a experiéncia profissional, os estagiarios sao
0s que mais utilizam a participacédo dos usuarios de facil acesso, reduzindo esta
incidéncia no nivel de janior, onde € utilizado tanto o cliente como usuario
guanto o usuario especificado para o perfil no projeto. Nos niveis pleno e
sénior, os tipos de participacbes sdo estatisticamente similares e mantém a

participacdo dos usuarios dentro no perfil especificado, de facil acesso, o
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cliente fazendo o papel dos usuarios e o cliente indicando os usuarios de
formas equivalentes. Desta forma, os resultados apresentados satisfazem
parcialmente ao primeiro principio da ISO. Sobre 0 momento de envolvimentos
dos usuarios, as metodologias ageis empregam da mesma forma 0s usuarios
antes do inicio do projeto, na fase inicial do projeto, nas fases intermediarias
do projeto e na fase final do projeto. Através dos dados apresentados, constata-
se pelo segundo principio da 1ISO que os resultados atendem parcialmente quanto
ao momento de envolvimento dos usuérios. Sobre o feedback dos usuarios, as
metodologias &geis consideram o feedback dos usuarios em grande parte, embora
ainda ndo a percebam como principal direcionador da equipe. Assim, de acordo

com o terceiro principio da ISO, os resultados atendem a este principio.

5.2.8

Sintese Geral dos Resultados

Sobre a participacdo dos usuarios de acordo com a experiéncia
profissional, na analise de resultados do questionario foi observado que o nivel de
experiéncia influencia no tipo de participagdo dos usuarios. Conforme
demonstrado pelas entrevistas, se as equipes tém maior incidéncia de profissionais
plenos e juniores, entdo a participacdo dos usuarios nas empresas brasileiras deve
estar distribuida de forma equivalente entre o emprego do cliente como usuario, a
participacdo dos usuarios dentro no perfil especificado, o usuario de facil acesso e
0s usuarios sendo indicados pelo cliente.

Sobre o momento em que se inicia o trabalho para projetar a UX, foi
evidenciado nas entrevistas que este instante pode variar de acordo com o0s
projetos e em alguns casos comeca atrasado, restando pouco tempo para pesquisa
conforme citado por P20. P21 complementa que se os problemas ou dificuldades
forem analisados desde o inicio, o trabalho iniciara no tempo correto e a pesquisa
podera evidenciar problemas. Comparando com o momento de envolvimento dos
usuarios nos projetos (no caso de haver pesquisa com usuarios), foi constatado
que este envolvimento pode acontecer praticamente em todas as fases do projeto,
isto é, no principio, meio ou final das fases em praticamente todas as

metodologias de projeto, incluindo as ageis.
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Quanto as metodologias de design empregadas, as entrevistas mostraram
que as mais citadas foram o teste de usabilidade e a entrevista e em menor escala
0 questionario e o grupo de foco. Conforme relatado por P08, o emprego dos
métodos e técnicas dependem de uma adequacdo as metodologias ageis, de acordo
com o prazo e a qualidade da entrega. Segundo a analise do questionario sobre os
métodos e técnicas empregados nas metodologias ageis, foi observado que a
maioria dos participantes utiliza o teste de usabilidade. A entrevista tradicional, a
analise de dados, a entrevista contextual/etnografica e o questionario ficaram
empatados e o teste A/B e o grupo de foco foram apontados como os de menor
utilizacdo. Diante dos dados coletados tanto pelo questionario quanto pela
entrevista, o teste de usabilidade foi indicado como técnica mais utilizada, porém
a entrevista ndo seguiu 0 mesmo parametro, 0 que pode demonstrar uma
preferéncia pelos métodos e técnicas utilizados na fase de validacdo no
desenvolvimento de projetos. Vale ressaltar que as entrevistas para a presente
pesquisa tiveram a participacao de profissionais de UX, inseridos nas praticas de
UCD e nas atividades de pesquisa com usuarios enquanto o questionario envolveu
uma amostra com variados papéis de atuagdo ligados as equipes de projetos e as
metodologias ageis, 0 que pode ter influenciado na escolha dos métodos e técnicas

selecionados.
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Conclusao

O Design Centrado no Usuario é uma abordagem hoje amplamente
difundida e aceita pela comunidade de Design, principalmente entre o0s
profissionais da area que contribuem para disseminar seus conceitos e principios
através das empresas e do mercado de interface digital. Acima de uma abordagem,
reflete uma filosofia que propde um entendimento profundo sobre os usuérios
para, através da observacao, obter a capacidade de compreendé-los, no sentido de
vivenciar suas tarefas, atividades, expectativas e principalmente seus desafios e
dificuldades a cerca do produto. Desta forma, é possivel poder interpretar suas
reais necessidades e desejos, transformando-as em uma solucdo plausivel que
satisfaga estes usuarios através do ato de ouvir e perceber o mundo que os rodeia,
configurando uma forma eficaz para a resolucdo de problemas tanto simples
guanto complexos. A aplicacdo das praticas de UCD ndo representa, por si s0,
uma garantia de uma Otima interface, mas tem a capacidade de promover
melhorias substanciais em um produto, evitando possiveis falhas de acordo com
seus principios. O UCD tem a missdo de prover conhecimentos suficientes para
que o design seja “centrado” nas prioridades e comportamentos dos usuarios com
a finalidade de projetar produtos e servicos que reflitam e atendam suas
necessidades.

O tema sobre o Design Centrado no Usuéario aplicado as Metodologias
Ageis em empresas de produtos e servigos de interface digital no Brasil parte da
ideia que quando ndo ha tempo ou disponibilidade para o envolvimento e
participacdo dos usuérios, o entendimento dos seus problemas e contextos de uso
sdo prejudicados pela falta de investigacdo. A presente pesquisa acredita na
filosofia trazida pelo Design Centrado no Usuéario e entende que se os produtos
precisam ser projetados de acordo com as atividades e tarefas de uso, devem
apoiar diretamente quem as executa, no caso, 0s proprios usuarios, envolvendo-0s
no processo de desenvolvimento. No cenério de desenvolvimento de produtos

digitais, com a introducdo das metodologias ageis, a rapidez nas entregas é
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bastante valorizada e como as fases de planejamento possuem um periodo muito
curto, ndo ha tempo h&bil para a devida investigagdo com 0s usuarios e a
aplicacdo das praticas de UCD, relegando assim a pesquisa com usuarios ao

segundo plano.

A pesquisa buscou identificar e analisar as dificuldades, contextos e desafios
encontrados pelos profissionais de UX nas empresas e equipes de projeto para a
realizacdo da pesquisa com usuarios nas metodologias de projeto e no
desenvolvimento 4gil. Para a comprovacdo da hipoétese “a pesquisa com usuarios
é, de acordo com o que é recomendado pelos principios de design centrado no
usuario, preterida na aplicagdo das metodologias ageis”, foi necessario estabelecer
um entendimento sobre como os profissionais de UX, inseridos no contexto das
equipes e organizacgdes, lidam com os processos de desenvolvimento de projeto,
como séo organizados, geridos, como aplicam as metodologias de design, como
desenvolvem as praticas de UCD e como estas interagem com as metodologias
ageis quando realizam a pesquisa com usuarios. Os resultados do cruzamento dos

dados coletados auxiliaram posteriormente na comprovacdo da hipotese.

O referencial teérico buscou coletar informacdes sobre 0s processos e
abordagens de design, no que diz respeito a sua adoc¢do, implementacdo, estagios
de maturidade e modelos de maturidade dos processos corporativos para
estabelecer um entendimento de como as empresas lidam com estes processos e
como evoluem através deles. Buscou-se também compreender a influéncia da
cultura organizacional nos processos, metodologias e na organizacdo das equipes,
de acordo com as empresas e como promover uma mudanca organizacional no
caso da adocao de novos processos. O estudo sobre as metodologias ageis visou
aprofundar conceitos sobre sua cultura, filosofia e principios no desenvolvimento
de produtos, sendo possivel relaciona-lo, através do referencial tedrico, com as
praticas de UCD aplicadas ao ciclo de desenvolvimento de produtos, fornecendo
uma visdo de um trabalho em conjunto no processo de desenvolvimento de
projetos. O levantamento bibliografico reuniu dados sobre o design centrado no
usuario, seus principios e atividades segundo a 1ISO 9241-210:2010, 0S processos
de design, a maturidade corporativa dos processos, modelos de maturidade
desenvolvidos, cultura e mudanca organizacional, cultura agil, metodologias ageis

e modelos de integracdo do UCD aos metodos ageis. Concluido o referencial
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tedrico e do levantamento bibliogréfico, foi possivel ter insumos para aplicar a
técnica de entrevista semiestruturada junto aos profissionais de UX.

As entrevistas foram realizadas com o objetivo de explorar os principais
aspectos de como os profissionais de UX aplicam as praticas de UCD no
desenvolvimento de produtos de interface digital. Através do referencial teorico e
do levantamento bibliografico sobre os processos de Design e o estudo dos
modelos de maturidade corporativa do processo, foi possivel estruturar o roteiro
de entrevistas com as questdes relevantes a pesquisa. A aplicacao da técnica gerou
dados qualitativos sobre como as abordagens, processos e praticas de UCD se
integram as demais metodologias de desenvolvimento de projetos nas empresas.
Apos a aplicacdo das entrevistas semiestruturadas, foi possivel cumprir com o
seguinte objetivo especifico: identificar junto aos profissionais de UX do mercado
brasileiro, como as préaticas de design centrado no usuario estdo sendo aplicadas
ao processo de desenvolvimento de produtos e servigos de interface digital.
Através das entrevistas, foi possivel identificar os problemas, as dificuldades, e
questBes preliminares sobre o emprego das praticas de UCD no cenario
corporativo brasileiro. Para aprofundar nas questdes levantadas e problemas
identificados através das entrevistas, foi elaborado um questionario online para a

coleta quantitativa dos dados.

Como técnica de coleta quantitativa de dados, a aplicacdo do questionario
teve como objetivo identificar os principais aspectos sobre a realizagdo da
pesquisa com usudrios nas metodologias &geis. Através do levantamento
bibliografico sobre a ISO 9241-210:2010 e seus principios, metodologias ageis,
aliados aos resultados das entrevistas foi possivel elaborar as questdes que
nortearam o questionario. Apos sua aplicacdo foi possivel alcangar os seguintes
objetivos especificos: identificar, junto aos profissionais que desenvolvem
produtos de interface digital do mercado brasileiro, como é realizada a pesquisa
do usuério nas metodologias ageis, analisar como a pesquisa com Usuarios esta
sendo aplicada as metodologias ageis e verificar se a pesquisa com usuarios é
influenciada na aplicagdo dos métodos ageis de acordo com os principios da 1SO
9241. A aplicacdo do questionario possibilitou a coleta e cruzamento de dados
sobre os profissionais, papéis de atuacdo, empresas que atuam e a sobre como a
pesquisa com usuarios é realizada nas metodologias ageis. Através dos objetivos
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especificos, foi possivel satisfazer ao objetivo geral de: investigar a aplicagdo das
praticas de design centrado no usuario e a pesquisa com USUArios no
desenvolvimento de produtos e servicos de interface digital, de acordo com os

principios de design centrado no usuario, em metodologias ageis.

As entrevistas com os profissionais de UX revelaram a presenca de um
gestor, ndo necessariamente dedicado a uma equipe de UX e a importancia da
proximidade dos CEQ’s as equipes de UX. Com relagdo ao momento em que se
inicia o trabalho para projetar a UX, os entrevistados relataram dificuldades com
relacdo a falta de tempo para a pesquisa e mesmo quando o momento do inicio foi
adequado, a pesquisa foi realizada de forma apressada, sobrecarregando o0s
profissionais com o tempo curto para analise e compilacdo dos dados. Quanto ao
ROI de UX, os entrevistados declararam ter dificuldades para realizar esta
medicdo, tanto para obté-la quanto para medi-la pela falta de acompanhamento
dos projetos. Sobre os metodos e técnicas aplicadas, os entrevistados afirmaram
que aplicaram mais métodos qualitativos do que quantitativos, embora tenham
expressado o desejo pelo uso do dado quantitativo, pois em determinados casos,
os dados qualitativos ndo possuem a mesma credibilidade dentro da prépria
empresa. Sobre as formas como os produtos e servi¢cos sdo desenvolvidos,
observou-se que existe uma preocupacdo em encaixar as abordagens e
metodologias de acordo aos prazos e a qualidade esperada para os produtos. Neste
quesito, os entrevistados (principalmente os séniores e gestores) ressaltaram que
era preciso mais tempo para a realizacdo da pesquisa em profundidade,
acreditando que se a pesquisa for executada com tempo habil, podera auxiliar de
forma mais eficaz na tomada de decisdes, principalmente como apoio as

metodologias ageis.

Os resultados obtidos pelo questionario indicaram que no levantamento dos
requisitos, feito através das metodologias ageis Design Sprint, Scrum, Lean e
Extreme Programming (XP), utilizam tanto usuarios quanto clientes/stakeholders,
de forma similar, para realizar o levantamento dos requisitos, atendendo
parcialmente ao primeiro principio da ISO que enuncia um entendimento explicito
sobre os usudrios, tarefas e ambientes, considerando quem utilizara o produto, no
caso o usuario. Nas metodologias ageis, a participacdo dos usuarios empregam na

mesma proporcao, usuarios com perfil especificado, usuérios de facil acesso (nao
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necessariamente no perfil), o cliente fazendo o papel do usuario e o cliente
indicando o usuério, o que atende parcialmente ao primeiro principio da I1SO, que
enuncia um entendimento explicito sobre os usuarios, tarefas e ambientes,
considerando quem utilizard o produto, no caso o usuario no perfil especificado, o
que é apenas satisfeito em parte. Sobre a atuacdo dos papéis na participacdo dos
usuarios, destacou-se o fato de o scrum master ter a maior utilizagdo dos clientes
como usuario nas metodologias ageis, seguido do testador, gerente de projetos e
do desenvolvedor. Neste caso, como os valores para a participacdo dos clientes
como usudrios foram mais elevados do que os demais itens, este resultado ndo
atende ao primeiro principio da ISO, pois o usuério € substituido pelo cliente. Nas
metodologias ageis, 0 momento de envolvimento do usuario ocorre praticamente
em todas as fases do projeto o que atende parcialmente ao segundo principio. O
feedback dos usuérios nas metodologias &geis é contemplado em grande parte e,
embora ainda ndo seja considerado como o principal direcionador da equipe,
atende ao terceiro principio, enunciando que o desenvolvimento de sistemas deve

ser conduzido através das avaliacbes com usuarios.

De forma geral, de acordo com a aplicacdo dos principios da 1ISO 9241,
considerando o uso das metodologias ageis e seus papéis de atuacdo aplicados ao
levantamento de requisitos, a participacdo dos usuarios, 0 momento de
envolvimento do usuario e o feedback do usuério, a hipGtese se comprova
parcialmente para fins estatisticos, tendo em vista as similaridades e diferencas
estatisticas dos dados apresentados. Assim € possivel afirmar que a pesquisa com
usuarios é parcialmente preterida de acordo com as recomendacdes do primeiro ao
terceiro principios na aplicagdo das metodologias ageis. Neste caso, as
metodologias 4ageis realizam o levantamento de requisitos considerando
parcialmente o contato com 0s usuarios, assim como a participacdo dos usuarios,
com relacdo as metodologias, que utilizam tanto os usuarios alinhados ao perfil
especificado do projeto quanto os usuarios de facil acesso. O mesmo ocorre com 0
momento de envolvimento dos usuarios que é realizado tanto nas fases iniciais
quanto nas fases intermediarias dos projetos. Com relacdo a participacdo dos
usuérios de acordo com os papéis desempenhados, o cliente faz o papel dos
usuarios e por fim, o feedback dos usuarios é considerado em grande parte no

desenvolvimento dos projetos.
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Conclui-se que embora as metodologias ageis sejam realizadas em ciclos
reduzidos de tempo, é possivel atender parcialmente aos principios e a filosofia de
UCD no desenvolvimento de produtos. Percebe-se através dos resultados
expostos, uma nitida evolucdo quanto a adogédo e o uso dos principios e atividades
de UCD refletidas na popularizagdo da pesquisa do usuério nas praticas de
mercado. E valido ponderar, entretanto, que a presenca de outras solugdes
“paliativas” como o uso de clientes no lugar de usudrios, em similaridade
estatistica as recomendacdes apontadas pelos principios da 1SO, torna-se um fator
preocupante no cendrio apontado pela pesquisa, pois além de ndo utilizar os
usuarios no perfil adequado, pde em risco o0 sucesso do projeto e as necessidades
de satisfacdo reais do usuario, podendo desdobrar em falhas relacionadas ao
produto. Observam-se através dos resultados apontados, tentativas de adaptacédo
das praticas de UCD as necessidades imediatas dos projetos que exigem qualidade
e prazo no cumprimento de uma entrega, mas ndo provém suporte necessario aos
profissionais de UX para o planejamento e a realizacdo da pesquisa do usuario no

prazo combinado.

Ainda que a hipdtese tenha sido comprovada parcialmente, cabe ressaltar
gue durante as entrevistas, o fator tempo foi apontado como uma dificuldade para
a realizacdo da pesquisa com usudrios nas metodologias ageis, impossibilitando o
seu aprofundamento para auxiliar de forma eficaz na tomada de decisdes. Como
possivel solucdo ao problema, o melhor caminho seria o planejamento antes do
inicio do projeto prevendo a necessidade de pesquisa com o tempo habil a sua
realizacdo, evitando sobrecargas desnecessarias de trabalho diante da equipe e dos
profissionais de UX. A pesquisa quando bem elaborada, traz muitos beneficios
tanto para os clientes, quanto para a empresa e os profissionais, que ganham o
valor do seu trabalho reconhecido, através da realizagdo de um trabalho de
qualidade. Isto s6 é possivel quando os processos de Design e as praticas de UCD
sdo reconhecidos e adotados pela cultura corporativa como formas de solucédo e
melhoria para os produtos, evoluindo através da maturidade corporativa dos

processos de design.

As técnicas aplicadas nesta pesquisa auxiliaram no cumprimento dos
objetivos especificos e na comprovacdo da hipoOtese. As entrevistas

semiestruturadas nortearam a pesquisa e ajudaram a mapear, através das opinides
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e vivéncias dos profissionais de UX, o cenério desejado para capturar as questdes
mais relevantes. Através do referencial tedrico sobre os processos de design,
maturidade do processo e cultura organizacional, o roteiro de entrevistas foi
refinado e simplificado através de testes pilotos para que pudesse ser claro e
objetivo na maneira de abordar os principais pontos-chave necessarios a evolugdo
da pesquisa, mostrando sua eficiéncia durante as entrevistas e na coleta de dados
qualitativa. A aplicacdo do questionario online se mostrou uma técnica
fundamental para comprovacdo da hipétese, além do potencial de alcance em
larga escala, permitindo a aprendizagem da técnica tanto na fase de preparacdo
quanto na coleta e compilacdo dos dados. A elaboracdo do questionario exigiu
reflexdo e dedicacdo, reunindo muito do conhecimento adquirido no referencial
tedrico, principalmente sobre metodologias ageis. Permitiu também o
aprofundamento de questfes abordadas nas entrevistas, sendo uma ferramenta
valiosa para a conclusdo da pesquisa. Foram elaboradas vérias versdes do
questionario e atraves de testes piloto, foi possivel estabelecer sua objetividade e
entendimento para, entdo, finalmente lanca-lo e posteriormente compilar as
respostas, desdobrando-se assim em novos ensinamentos para a coleta e a

visualizacao dos dados.

Como desdobramento futuro, a pesquisa poderd propor um planejamento
para que a abordagem de UCD e as metodologias ageis estejam devidamente
alinhadas para a aplicacdo destas abordagens em um mesmo projeto, minimizando
riscos no momento do emprego das praticas de UCD e na pesquisa dos usuarios
como um todo. Como outra forma de desdobramento, é possivel aprimorar o
aspecto de como a investigacdo com usuarios pode ser flexivel sem perder suas
caracteristicas e critérios de qualidade e desta forma combater as ditas solugdes
“paliativas” evidenciadas através do questionario. Para isto, faz-se necessario
estabelecer um entendimento sobre as culturas locais das empresas, observar as
equipes no dia a dia do desenvolvimento de produtos, para entdo compreender as
necessidades gerais e especificas dos clientes, negdcios e destes produtos

alinhados a filosofia do Design Centrado no Usuario.
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Apéndices
Apéndice A - Entrevistas Semiestruturadas

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

LEUI | Laborato6rio de Ergodesign e Usabilidade de Interfaces da PUC-Rio
Titulo da Pesquisa da Dissertacao: Design centrado no usuério: estudo sobre o processo

nas empresas de produtos e servicos de interface digital
Nome da Pesquisadora Responsavel: Lara da Costa Brito

Vocé esta sendo convidado a participar de uma entrevista como voluntério.

Objetivo

O objetivo da entrevista é compreender como sao realizadas as praticas relacionadas ao
design centrado no usuéario de acordo com os métodos de desenvolvimento dos projetos
corporativos. Esperamos saber de que maneira estas atividades contribuem para projetar a
experiéncia do usuario (UX) de produtos e servi¢os de interfaces digitais no Brasil.
Terminada a investigacdo, pretende-se publicar a pesquisa em anais de congressos
académicos.

Justificativa

Esta pesquisa pretende investigar o entendimento geral da experiéncia do usuério nas
empresas. O resultado deste trabalho podera ultrapassar os limites académicos, tornando-
se uma efetiva contribuicdo tanto para profissionais multidisciplinares quanto para
empresas que trabalham com design de produtos e servigos digitais.

Procedimentos
Caso decida participar da entrevista, vamos solicitar que vocé relate sua rotina de trabalho

envolvida no design e responda a perguntas relacionadas ao tema na presenca da
pesquisadora. A entrevista sera presencial ou remota, agendada em local e horario de sua
preferéncia. A previsdo de duracdo da entrevista é de 45 minutos podendo variar para
mais ou para menos dependendo do detalhamento e da complexidade das respostas.

Riscos

N&o ha riscos previsiveis ou desconfortos na entrevista e a pesquisadora também ndo ira
incentivar nenhuma atividade que possa levar a algum risco. Os riscos envolvidos ndo sdo
maiores do que aqueles envolvidos em atividades didrias.

Beneficios

Vocé ndo ira se beneficiar de nenhuma forma por participar desta entrevista. No entanto,
sua participacdo € muito importante para a compreensdo de como é tratada a experiéncia
do usuario em empresas de produtos e servicos digitais.

Compensacao
N&o h& nenhuma remuneracdo por sua participacdo nesta entrevista, mas haverd um
agradecimento pela participacdo voluntéria.
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Informac0es coletadas

A entrevista sera registrado em audio e poderd eventualmente ser fotografada. A
pesquisadora ira anotar suas observacdes em um caderno de notas e sera a Unica pessoa
com livre acesso a esses registros. Todo o material coletado sera tratado como
confidencial e restrito para fins académicos. Sua identidade sera devidamente
resguardada: vocé receberd um cédigo de identificacdo e seu nome néo sera revelado.

Sigilo

Para proteger o sigilo de sua identidade, seu nome ndo aparecera em nenhuma publicacdo.
Vocé receberd um pseuddnimo (um nome falso) que sera usado em vez de seu nome.
Todo o material de audio serd tratado como confidencial e restrito para fins académicos.

Autorizagdo para uso de imagem e declaragoes

Ao assinar este termo, vocé autoriza o uso da sua imagem (sem o reconhecimento de sua
face), suas declaracGes e sua voz para fins académicos — artigos académicos, aulas, sites,
apresentacdes em simpadsios ou congressos cientificos relacionados ao tema.

Custos para Vocé

Os participantes da pesquisa ndo terdo nenhum custo como resultado de seu
consentimento para serem entrevistados. Por esta razdo, sugerimos que as entrevistas
sejam realizadas em local e horario que seja conveniente para o entrevistado evitando
qualquer custo de locomocao ou de outra espécie.

Direitos dos participantes
Sua participacdo nesta entrevista é voluntaria, ndo ha nenhuma obrigatoriedade em

participar. Se vocé necessitar de uma pausa a qualquer momento durante a entrevista, por
favor, avise.
Vocé tem o direito de mudar de ideia e interromper a entrevista a qualquer momento, sem
apresentar motivos e sem qualquer penalizacdo. Qualquer nova informacgdo que possa
fazé-lo (a) mudar de ideia sobre estar na pesquisa serd fornecida a vocé. VVocé recebera
uma copia deste documento de consentimento.
Vocé ndo renuncia a qualquer de seus direitos legais ao assinar ou concordar com este
termo de consentimento.

Perguntas
Vocé podera intervir e questionar a pesquisadora responsavel sempre que achar

necessario ou tiver alguma duvida através do telefone (21) 981239410 ou pelo e-mail
larbrit@gmail.com ou a orientadora Manuela Quaresma pelo telefone (21) 3527-1005 ou
pelo e-mail mquaresma@puc-rio.br.
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Data: / /

Assinatura:

124

Assinatura da pesquisadora responsavel:

Lara da Costa Brito
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Roteiro de Entrevistas Semiestruturadas

ROTEIRO DE ENTREVISTA

LEUI | Laboratério de Ergodesign e Usabilidade de Interfaces da PUC-Rio

Titulo da Pesquisa da Dissertacao: Design centrado no usuério: estudo sobre o processo
nas empresas de produtos e servicos de interface digital

Nome da Pesquisadora Responsavel: Lara da Costa Brito

Objetivo

O objetivo da entrevista é compreender como sao realizadas as préaticas relacionadas ao
design centrado no usuario de acordo com os métodos de desenvolvimento de projetos.
Esperamos saber de que maneira estas atividades contribuem para projetar a experiéncia

do usuério (UX) de produtos e servigos de interfaces digitais no Brasil.

Sumario das atividades

Ordem das Atividade Objetivo Duracéo da
Atividades atividade
1. Introducdo = A entrevistadora se apresenta e Apresentar a pesquisa | 5 minutos
cumprimenta o (a) participante e pedir consentimento
= A entrevistadora explica o objetivo para participacéo
da pesquisa e apresenta o termo de voluntéria.
consentimento
2. Sobre o = A entrevistadora permite que o (a) Coletar dados gerais | 5 minutos
participante participante se apresente e fale sobre | sobre o participante e
e a empresa sua empresa a empresa que
= A entrevistadora pede ao trabalha.
participante que descreva seu cargo,
funces e responsabilidades
3. Sogireea A entrevistadora coleta percepcbes E&tegizrtf;r;o a 30 minutos
quipe, gerais do (a) participante sobre como a P
gfg}zﬁés o empresa entept_je e trata os aspectos 2;%?;20592228 e
formas de gerais da_s préaticas de de§|gn centrado projeto’s Conhecer
no usuario no desenvolvimento dos g e
trabalho projetos 0s métodos, técnicas
e ferramentas
utilizadas.
4. Discussdo = A entrevistadora resume os pontos- | Concluséo da 5 minutos
final chave discutidos entrevista e
= A entrevistadora pergunta ao agradecimento aos
participante se ainda ha alguma participantes.
informacdo adicional que ele (a)
deseja discutir
= A entrevistadora agradece o (a)
participante e encerra a entrevista

Total de toda a atividade: 45 minutos.
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1. Introducéo

= Apresentar-se. Informar sobre objetivo da entrevista/pesquisa
= Informar duragdo prevista da entrevista (45 min)
= Mostrar o termo de consentimento e pedir permissao para gravar

2. Sobre o Participante e a Empresa

= Empresa que trabalha e nimero de funcionarios

= Tempo que trabalha para a empresa

= Cargo/fungdo que ocupa e tempo de experiéncia no cargo/funcéo
= Principais responsabilidades

3. Sobre a Equipe, Gestao e Projetos

= Equipe e/ou departamento oficial para projetar a UX

= Profissionais que compde a equipe

= Figura de gestor responsavel pela UX

= Percepcao das outras areas da empresa com relacdo ao trabalho que a equipe
desenvolve

= Promogé&o interna do trabalho realizado pela equipe

= Momento do projeto que comega o trabalho de UX

= Projeto realizado pela equipe que tenha chamado & atencéo dos lideres da empresa

= Orgamento destinado a equipe (recursos, treinamentos, ferramentas)

= Medic&o sobre o retorno de investimento (ROI) de UX

4. Sobre os Métodos e Técnicas de Trabalho

= Produtos e servicos que costuma trabalhar.
= Métodos, técnicas e ferramentas de UX utilizadas
= Forma como os produtos e servigos sao desenvolvidos

5. Discussao Final

= Finalizar com resumo

= Agradecer a participagéo

= Perguntar sobre disponibilidade para uma conversa futura e solicitar contatos
= Encerramento da entrevista


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


tal N©1712439/CA

igi

PUC-Rio- Certificaca

Respostas das Entrevistas Semiestruturadas

SOBRE O PARTICIPANTE E A EMPRESA

User

Otipo de trabalkho que Faz ndo & atrelado ao
produto. Costuma Fazer capacitagdes , apoio

SOBRE A EQUIPE, GESTAD E PROJETOS UX
n EquipelDepartamento ofi

Ezizte um departamenta de L% na Califdrnia,

1 n Composigao equipe

127

Visio dos times par produto e por pais. Mo

. Software R L ; Foi criado um nivel executivo para Gestio de [time & a dnica Uk, Ter um pool nfo é uma
P | Experience " Grande a0z dezenvolvedores [revizdes no design], N N P
. Gorporative s s . 1I¥. Existern uns B0 pesquizadares de LK tendéncia. Trabaha com serum mas acha que
Diezign Expert monta teste de usabilidade e muito raramente ) . )
N nio mundo. o times deveriam ter um U designers.
pesquisa de campo.
A Formagio das equipes & em dupla por
- . produtos para piblico e intemos. Uma
. i i A empresa bem uma area de pesquisa " . N o
. . R [Faz pesquiza com usudrios ¢ analize de - wr N N . |pessoa com perfil de arquiteto de informagio
P02 | U Designer | Entretenimenta | Grande qualitativa. Mao & uma equipe de design & =im N : P . N
J [dados. N . e wisual designer. Mao existe hierarquia. Teste
GOMO UMma consultoria [labaratdrio). P : :
oM usurnio, os dois membros da equipe
vl a campo.
A atual ainda estd estruturando a drea de L e .
L A equipe & constituida de product designers
produto, Tem varios produtos que se A )
. " [melhoria de produtos) que atuam direto com
norganizam em SELELS (modelo spokyfile).
. . A ; o produto e bem um consultor LK
[1ES . i S | Atua como pesquisador e na drea de Tem a frea de produto @ consultoria, Atua ) .
FO3 Senvigos Média A . researchiztrategy. A equipe de consultoria
Fezearcher F | produta. nas duas frentes. A irea de produto & onde g
L N atual tem Z profissionais de BI, 1UR
=@ cONCentram a maiora dos designers. & -
N N ) P Fiezearcher e 1 especializta
designers, incluino o Lead. 54 haum (CRM
pesquisador. }
MEo existe um grupo centralizado, nfio &
autdnamao & depende da boa vantade daz
pessoas, desafio para recrutar um especilista
A equipe expandiu e chegou a ter aita para um projeto, nda hi métricas especificas
profissionaiz porém faziam muito mais front- | de satisfago dos usudrios. Houve um
end do que UK, Dedicados & UK somente contrato com profissionais de U que
A atribuigSes se dividem em como doais. Mo Ric th trabalhava comuma equipe [ realizam o trabalko de definigSes de
Analista de . " R | deserwoluver, manter as diretrizes & Fazer dedicada a UK e liderou teenicamente estaz | processos & desenvoluimento de projetos.
Pos | © GiseEnergia | Grande : s ; . jerou ' y : ; !
sistemas J [inspegdes no processo de desenvaolvimento | equipes. Apesar disso ndo se considera Lead | Apds houve a contratagio da PUC-Rio na
de software além de atuar nos projetos. de LK. Mao chegou a haver um cargo linka de IHC para ministrar treinamentos. Por
especifico paraisso. Era mais um papel de {ltima veic a crise & o gestar que inve stia no
referéneia interna junta com um gestor grupo & na ideia de LICO foi para outra
técnico. gerénoia. Estes marcos duraramde 4 a5
amaz. O grupo se desfez por falta de
investimenta e hoje esti reduzido aos lideres
técnicos (2 peszoas).
Atualmente & Avel pela padrio visual ., - . . - .-
. . R UaImente & responsavel pelo padrao Msual pin g pool. 530 4 U¥s e maisumna Tem dois zéniares & trés plenas. Se dividemn
POS | Lider % Saide Grande J de sisternas par atuar em uma fila Agil, num sustentacio s produtos
time, squad. Se divide entre U e U, Gac. F
Cuida do zquad do aplicativo da Youse, de Compaostapor 12 d.eslgners. Tados os
" n ; squads tem UX designers que Fazem U, L,
convers3o online e squad de engajamento. ; Pl A
N N N . . " pesquisa com usuario (Full stack]. Ha
Head of 5 |Lidera projetos e carreiras. Responsavel pela | Chapter [responsavel pela qualidade de um A N .
FOE N Seguros Grande . o N . N - AP também os designers systens e Op’s que
Design P | apoio politico, recursos para equipe. Mistura | papel] de desian e qualidade da experiéneia. " .
Lo . realizam as componentizagdes (interface). 1
extratégia, tictica e operacional. Controle de 4 N
U researcher. 1ilustrador. 1brand designer.
budget. .
Tem seniors e plenos.
Foi promovida a gerente de L e marca. Lida
Customer Fi | diretamente com o squad de relacionamento
PO7 |Esxperience  |E-commerce | Grande " d 4 dezigners com 3 P.0s. Oz designers s30 seniors.
J [com cliente. Faz papel de stakehalder de um
Manager
squad.
Frincipal fungdo & a soordenagio dos 7 pessoas. Arquitetos, designers de interface,
Lead U . R [projetos. Fasilitador. Goaching no sentido de | Existe uma equipe, dentro de um pessods A >, desigl a '
P02 N Entretenimento | Grande " - . . PR pesquisa. Todos os niveis de experigncia.
Designer J [lideranga. Gest3o operacional de projetos e | departamento de transformagio digital. - :
Tadas z30 designers de LK.
pessoaz.
U Design : : s BaCED. Faz '?'Gk foﬂ!nlclal.dos negagios. 50 duas equipes. Uma & atendimenta e Tem & pessaas [designers). Mo faz
P03 | Consultant | Consultoria Micro Trabalha cominovag3o, treinamento, BH & : h
c outra de U, diferencial entre eles.
[CED) customer Fallow;
Trabalhou em virias empresas de 40
F10 Pro.duct Diezigner Média R LI designer & UL Trabalhou #M empresas Gom departamento peszoas de X e também de 4 pessoas de
desigrer J de design e squads. s
Lead and
pqy | Preduct Desenvalvimen |, . AdribuigEo de lider, Colaborago definigdo de | Equipe de product designer, Ideia éndoter | Tem um designer em cada squad, S3o 4
Interaction to de software. proposta de valor, departamento de design. designers. 2 plenos e 1senior.
Designer
Trabalha dentro do FH. Internamente cuida
P12 | UX specialist |Finangas Grande g | daemploy experience. Fica lembranda que Equipe de 2. Tem dois designers, um senior & um junior.
F [antes de pensar em tela, tem que pensar em

diagndstico. Entendimento de fluzo, servigos.
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Cargo nl\legécio nPDll B2 Frincipais responsabilidades

n EquipelDepartamento oficial
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SOBRE A EQUIPE, GESTAD E PROJETOS UX

n Composigio equipe

P13 dpégi:unztr Servigos Girande Trabalha com pesquisa e interface. 530§ designers; Organizada em squad. Tados sio seniors
Product P — . -
. . Fungio vizual com foco no produto. Criagio - . Huoje trabalka remoto. Mas ji trabalhou em
P14 | Designer & Starup Mlicro Trabalhouw em warios empresas com equipes.
Ui de produtos. empresas com 16 Uas.
Grupo solutions U, comn 4 ireas [P, Tem mais juniores & plenos, seniors &
P15 Chief L% Tecnolagia Grande A Gestio da equipe modelagem 30, devs e designers). S50 dreas.| especialistas. Tinha divisio de UL UK e
Researcher t 1 quipe. Ionta um time igil. Deus, artistas, P.0O e Fiesearch e agoratodos s3o chamados UX
designers. designers.
=1 E::G;:;::[:’:;EL;\;SE;?DC‘]O ?r?gr;ztarftuarar o | Tem 3 times separados: design, mobile & 12 designers multidisciplinares (fotdgrafos,
P16 |HEAD of UX |Tecnologia | Grande mp . .9 ; o P - design, us, Front end). 3 seniors, 2 plenas e 2 juniors.
F |time, consolidar processos e promover inowagio, "
N O resto tem outras perfis.
EUENLOS Na equipe.
st e bt v
P17 . Tecnologia Girande d quep " Time de 25 pessoas multidisciplinar depende da complesidade do projeta. O'time
Innowation J | coresponde aas espectativas do cliente. P
- alocado na sua maioria é pleno.
Gestao de recursos.
Tem dezigners de produta que conduzem
testes de usabilidade. Véem a necessidade de| 25 designer de todos oz niveis: estagidria, i,
Head of User . R . . N A B
P18 Studies Ensino Girande 1 Pesquisa com usuarios. trazer peszoas com outro backaground para | pleno, senior, lead...o especialista estd em
Area de pesquisa como psicdlogas, gestio. Tem mais plenas.
estatisticos.,
Desian B Abriu as portas da camada de gestio dentro | Equipe transwersal. Tem designers em todas
P13 Mang o Ensing Girande 1 de design. Trazer UX como visio de praduta. | as dreas. Mio tem poal. Acha que burocratiza| Atualmente 25 designers.
2 Mentaria e organizag 3o O processo.
Maiar parte é de plenas e juniors. Poucas
L Desigrer . S [Pesquisa, treinamentos. Trabalha por Equipe de 50 pessoas. Esti no grupo de seniors. Experiéncia do recurso ndao & clara.
P20 Enzino Girande y . N
Researcher P [demanda. operagies. Mormalmente trabalha em dupla. | Os projetos designam o recurso pela
demanda e nia pela senioridade.
Ui Lab. Conceito de Core time: P.0, analizta P .
. L ) " 12 pessoas, 50 3 530 designers.
. . S [Product leader: conduz as entrevistas, de negdeios, desenvalvedaor e ficam 10 dias A ;
P21 | U Designer | Tecnologia Girande " N : Multidizciplinar. 3 plenos, 3 seniorz e o
P | facilitadar. Full time no projeto. Quase o mesmo que um P
restante & junicres.
squad.
. P =1 e . . . . T pessoas, mit de 3 seniors, 2 plenos e um 1
P22 | Co-founder | Consultaria Média B Feuniio, buzsiness ¢ pesquiza de dados, Equipe de designers, {uniar
Pezquisa, cuida do produte de infcio ao fim.
Froduct . ] ,, - o . e .
P23 . Tecnologia Fequena Obzervagio, mapeamento, execugio de S350 6 designers. Maioria s30 seniors.
Designer o . - o
workshop de ideagio. Teste de usabilidade.
Frodust Entende o problema e depois estrutura oz
P24 Diesigner Tecnolagia Pequena dados. Gera hipdteses e co criaglo como | 6 designers - squad por projeta. Seniors.
9 cliente.
P25 Product Tecnologia Fequena Froceszo de criagio de UX e L. S50 & designers. Designers, com Seniors.

Diezigner

desenvaolvedores e P.M
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3o existe gestor UX no Brasil. O gestor
entends a necessidade, mas confunde com

n Percepgao areas

Acredita que os processo de design e os

n Promogdo interna

W& incentivos para U no Mundo mas ndo no
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n Momento de UX

PO " N " outros processos poderiam Erasil. Acredita que & algo estratégico. O Estd atrazada.
conceitos de interface. Ex-chefe entendia de " N A .
. - CONVErs ar muito mais. carro chefe & o desenuolvimento.
Ui, mas foi transferido.
. P " . Algumas vezes o trabalho de U¥ comegaum
Etizte um gestor mas nio & somente ligado | A& empreza & vista como uma empresa de )
i © . " . s @ pouco antes do desenvalvimento mas acha
ao processo centrado no usudrio. Antes dezenuvolvimento. Acredita que o processa | Mao preciza haver ag3o interna da gestao ) ) ) ; .
Fo2 A - A P - . que fiza muito corrido. Waria de projeto para
havia um gestar dedicado =4 para U mas de design ndo & compartilhado por autras para promover os projetos. .
- . - projeto, O trabalho de L costuma andar
hoje ndo & mais assim. Areas. : .
junta com o de dezenvolvimenta.
P A A empresa pode ser dividida em parte de
MNao eniste gestor de UK, Se houver serd o P poce k
N A atendimenta [cliente & a empresa) e parte em _— .
atual produt lead. Le ad de design weio do ) A hora da evangelizagio através de . . .
P . produto. O atendimento entende o valor do . Mavertical de produto esta atrasado [estd
P02 |contesto de agéncia de pubicidade. User . workshops & para colocar todos na mesma .
N ST e . processo, tanto & que quanto methor o P B ajustes].
interface, validagio mas pesquisandoéo P - pagina.
processo mais eficiente & o trabalho da outra
Forte dele.
camada.
E percebida umalacuna na experiéncia do
usuirio na Tl da empresa. Eumgap e nio
. . sabem coma responder a isso, mas sabem | Através de treiamentos. Houve projeto Atualmente a 1K estd senda planejada coma
P04 | arualmente ndo esiste um gestar UX. . .
como cobrar. Eventualmente & reservada pilata. demanda.
uma verba dentro dos projetos para
melhorias de UK
P B - Ela entra no momento certo, antes de
MZo existe alguém oficial. Temum gestorde || . P x . y
) % Mao veem...sd as reas que =30 atendidas, . o COMegar o projeto, como se fosse uma
P05 | squads, de todas as equipes, mas ndo tem . N S Aindando . .
T como a diretoria e ouvidaria, Sprint zero. Ma verdade & como se fosse um
. pré-prajeta.
Frocura pessoas intereszados
. Sim, tem aceszo a metodologias que o B, li R0 projeto internamente, para
Sim, representa o gestor de U, Representa @ 91229 ( ' prol a para
P& A i restante da empresanao tem. Ha Sreas que | ver e ganha apoio. Transparéncia kambém & |Mao
az ideologias dos chapters. o P ) . )
n3o tem budget praprio e a de design term. importante no desenvoldimento doas
projetos.
Como trabalha com squad, tem visibilidade
. A detadas as dreas. Area financeira, comercial, |
P07 | Sim. O chefe &0 CEOQ. N . Sim
designers ¢ desenvolvedores, comercial
trabalham juntos.
Tem um gestar de L. Super pagimo do CEQ . - . .
g el pam. Tem contato eom todas as dreas da A maicria dos clientes tem a maturidade de
PO0§ | da empreza, que tem um olhar prosimo de L
empresa. entender a entrada de L desde o inizio.
todos 0 processos.
P03 | sim Empresa pequenas.nio tem outras reas. | Mo & necess dric. J Foi pior...estd melhor anda...
P10 Sim, trabalhou em empresas com 2 gerentes | Em algumas empresas a comunicagdo ndo | Allqumas tinha, encontros com Em algumas entrava no comego, mas em
de design. eraboa. desenvaolvedores. outras ndo.
P11 | Contato direto com o CEQL Ajuda drea de marketing, Fromove tech talks, Dieveria entrar mais cedal
I . " . . Tem a percepgio que a pesquiza terd q ser
P12 | N30 hi gestor UK. Com as areas que lidam conosco. Ainda noinicia. P Feac g pesq a

aplicada noinicia,
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n Momento de UX

P12 |zim Boa comunicagio. Mo
P14 | M3otinha gestar Em algumas, néo era boa, Em empresas que trabalhou haviam talks. Mais cedo
PPN A .| Tenta colocar as boas priticas em
Mio &ideal, mas & bom. Ma parte da pesquisa N P .
. ) PR i dezenuvolvimento de software. & estratégia .
Antes era o Senior & agora tem uma Figura & mais problematica. Acham que se passar o A A P .. | Precisa melhorar oz proceszos, depende da
P15 3 ) . usadaé usar oz métodos dgeis, lean UK pg ji . . .
que coordena o design. problema para o designer, vai saber N . equipe evidenciar esse valor.
trazem o dizcurso que preciza falar com o
Congertar. P
usudrio.
Mo term. O objetiva & ter alglem na cadeira | A ireade B2E & a (niza que entende & . .
P16 . n N - Ainda est atrasado.
da diretoria. trabalha em parceria eom o design.
A freafinanceira e administrativa tem um
certo distanciamentao e talvez no vejam
tanto valor. Paraizso tem workshops .
o . - . P Eventos e workshops de DT convidam as .
Gestio de inovagio na qual X faz parte. internas para falar sobre metodaologia. Mas A o S tem planejameno, entra no momento
P17 e N ! . P outras ireas para participagio em um A N
Esté prozima da diretoria, Areas ndo tho extremas como a . coreto, sendo pode entrar atrasazo sim.
P L Momente do projeta.
comunicagio e marketing, tem um
entendimento maior do que & Feito & de como
& feita,
E bemn wisto, & percepgio é um processo e
wem evoluindo. Preccupagio em mostrar g o A A
. u . » pag q Estd melhorando. Esta comegando cada vez
Pig |sim DT ndo é a solugo para todos os - ! '
maiz cedo com um olhar interativo.
problemas. Tentam mastrar outras
metodologias.
. O trabalha de evangelizagio ndo acaba.
Foi contratado para ser o gestar. Euma . ) . .
P13 . h . Como o design pode ser efetivo nas outras Caminhando paraizso.
forma de conzseguir organizar a equipe. :
Breas.
. . A doiz anos ndo tinham wisibilidade, Tem um . .
P20 Cada gerente term um projeto. Abaito tem as N Seria muito bom se entrasse um poucao antes
. programa que cria a Frograma . .
designers e desenvolvedares. T . & GOM Mais tempo para pesquisa.
vizibildiade para o processos de design.
Montaram um workshop de 2 dias para Est entrenda certo. Faz o entendimento
P21 Tem, responde para o ¥P.Gestor de Ui, zerem conhecidos pelas outras areas. antes para alinhar. & pesquisa mostra para o
Diezign de Inovagio. Criaram o Dezign Culture. A iniciativa ajuda a [ P10 que o problema mostrado nem sempre &
se vender internamente. o correta,
P22 | Tem lider. Sim Miso hi necessidade. Az vezes.
Tem um lead design, cuida da &rea mas nio . . .
P23 . desig L Entendem pois o CED atua em design Talk. com assuntos variados. Traz pessoas . N .
cuida dos projetos. Os profissionais se auto Sim, apesar de ser corrida, sim.
jam £ - vendas. de outras empresas.
gerenciam. E um facilitadar.
P24 | Temos um lider, nfo um gestar de L. Acredito que sim. Temas eventas internas. Esti encaizando certo.
P25 | I3o temn gestor. Financeira ndo vé. Sim, temos eventos internos. N30 estd atrasada, j pensa em pesquisa.
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Orgamento equipe [recursos,
treinamentos. ferramentasl

Mo tem argamento para Us , mas tem
orgamento para o projeto que tera que ser

n ROI de UX

Pl LA . | Acredita que ndo.
dividida entre tados. Se hauver carke, sera de 1
[IES
Ui termum orgamento dedicado. Existe
- muito treinamento para UK. Existe o Rack " P .
P02 | N30 exatamente, o N . Acredita que o ROl nao & medido.
Dlay para troc ar ideias entre equipes. Dias
livres para trocar ideias com outras equipes.
f . Tla drea de consultaria tem orgamento de
A empresa esta acostumada a fazer projetos roietas, Mmas nio pars e an:ﬁo Ia Sres de
para melhorar a camada de atendimento, mas Plo!:luto Iexiste umapor amznto de‘ exnanzio
a consultoria de pesquiza atual mapeard os p ki P _—
roblemas & descobrirs onde £50 gerados. [ferramentas, trazer pessoas ). Depende dos | Ja existe um ROl [gragas a BI). Temuma
P02 Essas informandes seria distribul’gtl:las nos‘ objetivos serem alcangados ac longo do medida relacionada. Se ve trabalha com
setores pars mg;lhorar [ ——— ano. Estdo tentando cansolidar hoje costumer semvice e extd fathando com o
wsubiio ge fato. Exze IDC:SSD e pracessos de metodologia agil, treinamenta | cliente, iso gerard um proces=a.
= balo. Bxse proo - de gestio paranowos cargos porém ainda
consultoriaji seriaum divisor de dguas para | . . .
p— N0 tem treinamentos sobre pesquisa,
press. workshops.
Mio eviste gestio e ndo hi orgamento. Se
surgir ser de estratégias internas ou clientes.
Treinamento & pela vontade dos - . e
namenta € p N . Amalmente ndo. £ algo relativaments diff ¢l
e . . profizsionais. Chamado Mivelamenta bisico N . i
Difi cil dizer, pois o projeto que teve a e LK. & abordagem de UK rem duss fontes: de medir. Houve uma tentativa de quantificar
PO4 inclusio de usudrios ndo fai vendido dentrc‘v 4o rocegso de UCD [definido pela © | osinsidentes, dividas de usuirio. 55 ha ROl
internamente como parte do processo e sim Iy o .~ = ldetinidoa p com viés de indisponibilidade. Medem a
. IS0 & Diesign Thinking. Ultima iniciativa de | P Rk - . .
comousode tecnologia. © . . importincia do sistemna disponivel e ndo da
treinanmento veio da necessidade de um a o .
. o enperiéncia do usudrio estar calibrada,
lider que ndo consegue executar as
atividades de design entio pediu para realizar
o trginamento com a equipe de Sp.
Eo houve nenhum projeto de destaque. £ Consegue recursos de hardware e software ISe, mas reeanhess que oo hauue szss
Pos |Uma equipe que faz o trabalho delae se para a equipe. & empresa nio paga por t . 9 3
izar b R Py . v medigao, evitariaretrabalho nos projetos que
precisar Fazer UMma pesquiza, ninguém irs treinamenta. Mo existe um orgamenta artioinou
perceber. oficial. P pou.
. P . . . Sim, usa metadalagia [RICE) para gerar
Foram warios, mas destaca o dlkimo: Tem budget para treinamento [nacionais & o3 [ ]PN 2
(311 o . Pl =Core na pontuagao. Faz reuniao como
mudaou a visio da empresa, internacionais).
Product manager,
Alguns projetos estio, outros nio, Primeiro
houye um projeto onde se tomou um Tem orgamento para Ferramentas de
market place [venda) & impactou a empresa ikl o paral ) . - -
POT | como um tado, & por eonts desse prajets, pesquisa. Tem incentivo a capacitagao. Ainda ndo. Trabalkamos com o KPR's. E
depais, houve rlnaips vestimento efn Ebe, Farticipagio muita ativa dos designers nos | medigho mas ndo & arientada ao ROI
. . o e |Eventos
pesquisa. A pesquisa acontecel p a site nao
estava vendendo o esperado.
. " Esti no caminha, quer estabelecer uma
. . Evizte orgamento dedicado para hardware & A " .
Projetos saem do espectro que incluem software. Treinamentos constantes métrica para o walor. Acredita que o ROIE
P08 | dezooberta e vanguarda. Gankou prémio de . . maiz aplicado quando a empresa tem clientes
PR relacionados ao core business da empresa ; .
produgao digital. slém do réaniss externos. A equipe sente a necessidade de ter
. algum tipo de indicador.
P09 | Sim, sisterna de gestio Tem cota para treinamento de L, Mo acompanha.
Pi0 Em algumas empresas ndo tinka visibilidade, | Tinha incentiva em algumas empresas para | Algumas empresas medem KFL Em outras
eIm outtras sim. eventos. Orgamentao dividido entre 3 equipes. | cliente niao se interesszava.
P11 |Projetos para grandes empresas. Tem ajuda de custo para teinamento. Mao tem pratica de Fazer.
Caze de suceszo: aplicativa de Marcagio de . P - R
P12 P g Treinamentos por conta propria. F az medigio para justificar gastos.

pontos [melhorias). Fez entrevistas,
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Projeto de destaque

Orgamento equipe [recursos,
treinamentos. ferramentas|

n ROI de UX

P13 | Tivemos alguns cazes de sucesso. Orgamento para treinamento. N30 sabe dizer.
P14 |Projeto de E-commerce. Em algumas tem orgamenta, outras nao. N30 sabe dizer.
Az pessoas |3 entendem pg o projeta deu - . . -
N N - : Coma ndo kem fins lucrativo s, ndo tem ROL
certo a partir do Design com projetos de Euiste budget, para software, hardware. Traz . X =
P15 . P - Tem outros pardmetros para satisfagio e
destaque, mas ainda no & no patamar treinamentos em company. y
) qualidade do produta.
estrategico.
Huoje term o ROl de produtividade. 0 objetivo
Projeto beta ainda em andamento - de 2 Ainda ndo esiste um centro de custo para o | & mostrar que criago, prototipagio tem um
pig |20 Fretende fazer direito para mastrar o | design. Tem orgamento para comprar custo. Ainda ndo tem a Ferramenta para fazer
processo e que Faz parte do hardware, software e treinamento mas nac & | e acredita que ndo hi maturidade para aplicar
desenolvimento, dedicado, agora. "Hoje o design & encarado comao
custo”. Quero maostrar que hi retorna..,
"R0IE o calcanhar de aquiles das empresa”,
Guando tem projetos de uma mensuragio
. . s . final, mudanga de processo de uma empresa,
Cupam Mania. Foi o primeira projeto da o P L P
. . - . Tem orgamento mensal para eventos, CORSegUe Mensurar qual fol o impacto da
companhia como inowagac [1993). Projeto ; X
P17 ("0 Harduware & infra wvem de outro orgamento do | mudanga. Para algumas coizas consegue
piblico com a seguradora MAPFRE. Tudoq | . . N " . R
N ; - financeira. medir. Se ndo conseque fazer é pg o prajeto
eraimpresso ficou digital. . -
termina e s¢ desconecta da empresa, Se nao
tem ROl mostra relatdrios, antes &
depois. videocases.
T&o houve um prajeto pilota, pois a empresa -
P18 | ™ projeta p P P Fara as ferramentas; i tem
foi crescendo atraves das demandas,
Tem orgamento para hardware, software.

P19 |1 Wem gorrendo atras para argamento de M3 tem, mas ja houve cobranga. Ainda
treinamento. Para a5 Ferramentas bem estio se estruturando para isso.
orgamenta th.

Houwe doiz projetos. Desenuoluimento de N .
. - X Participagao de eventos, mas precisa
nowos veloulos Gom muita pesquiza com -
P20 s . N . . convencer. Fara ferramentas, livros, 3 verba .v .
usuanios. O cliente era muito particpativa, O . . A M3o que saiba.
i - wem do projeto. Tem projetos que niotem
segundo projeto beve muito aceszo a0
- N verba.
cliente final.
Praojeto para redugdo de
custo de um eventa interno, criando uma Tem orgamento, mas tem cota muito baita, . M . .
P21 . ; - Anida n3o. Esta com projeto para
BCONOMia para a empreza. Sistemna Geztao  |Ferramentas tem orgamento e para hardwarne - ! .
N A comegar...n3o tem skill paraisso.
de Contratos - dashboard. Aplicaram todo também.
processo,
Pzz Sim temas. Ainda ndo.
P23 Sim, trouske bastante resultado @ a empresa | Orgamento para eventos em parte. Tem TEo
wEou para um framework., orgamento para ferramenta.
Temos paraferramenta @ congressos. . o e .

P24 P . g Ainda nFo. E algo dificil de medir.
Orgamento 50 sob demanda.

P25 Caminhando para ter um orgamenta. 3o
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Produtos e servigos em que lrabi Metodos, kécnicas e ferramentas n

Faz avaliag io heuristica [de perita),

Forma como os produtos e servi
530 desenvolvidos

Seque o processa praprio da empresajunto

PO | Softwares de gestio de empresas. entrevistaz, teste de usabilidade maiz remoto | ao processo de desenvolvimento de
que presencial. software.
Prototipag 3o, pesquiza qualitativa,
PO2 Produtos e portais ligados ao observagio, laboratério de usabilidade.
entretenimento. Recentemente utilizam pezquisa na casa das
pessoas. Utilizam teste AB
A parte quanti |4 é bem estruturada [extrair
dados e informagdes] mas ndo tem olhar
parainfografia. Atualmente utiliza quali com
entrevista com steakholders, usudrios e
P03 | Flataforma web. clientes, observagio sistemitica, blue print,
jornada e técnicas relacionadas a servigos.
Acredita que deveria haver uma priorizagia
&M cima rea de produtos, pesquisa,
Trabalhar som métricas.
Faz o projeto em 4 ou B etapas: uma parte de
. . . dizzoveny inicial [aplicagio de questiondria
Contettual design, model driven design. ) 4 (ap 9 a
o . M . |que diz o quanto a L & importante para
Utiliza modelos de interagao com frequéncia o . -
n o AT demanda), aplicagao de rateiro de Adutar |,
[Malic, HT& - andlise hierarquica de tarefas). . "
o . _ | elabora um plano de pesquisa [contestualiza,
. . Utiliza Agile mas perdeu Forga na compankhia. y n
P04 | Siztemas especificos para a Tl da empresa. L . define metodologia, descreve recrutados,
Utiliza também paper protatupe, ™
A . . | aponta macrocronograma e andlise de
questiondrios e entrevista. Quadros de visio. | — y
. " riseos] e aplicagio de metodologias
Uzage Centerd Design. Tem liberdade para . - P .
[entrevistas, sintese, protdtipo conceitual,
escolher abordagem. : I _— .
investigagio contestual, avaliagio empirica
fundamentada em tarefa).
. . . Trabalhamos como uma esteira, warias
Portal, intranet, rede social, sisternas de PR A
X esteiras igeis & 0 preposto que é
arrecadamento e SisteMa que a empresa faz - . . . -
Utilizam Invizion, Hotjar & Google Analitics, | coordenador de todo mundo, S50 sete
paraFalar com as operadoraz. Tem outros N i . ; !
h . Empregam maiz dados quantitativos por esteiras & no meio destas esteiras bem um
P05 | também como a platakorma de ensino [no L P - N . A :
N gonta do Analitics, De téonica a gente usa time de design. Se o time agil esti precisando
moodle]. Tem também atuado como N - o . .
: . . awaliagio cooperativa, beste de usabilidade. | de uma tela, o design vai |3, Faz o que tern que
designer vizual na parte de monitoraments A .
N fazer e gai. & genke pode atuar de varias
[estado do sistema). N
maneras.
Toda semana tem teste com usudrios. 755
dos projetos da empresa Fazem teskes com
usuirios [call center & envolvido). Mapa de
POE | Platafarma de sequros o3 [eall o )- Map
empatia, dindmicaz, value prepositon canuas,
inventario de conteddo, cendrios,
questiondrios.
Usa mais métodos quantitativos que
qualitativos. =a ferramenta do google
analytics (boa para quantidades) com outra
POF | Ferramenta para Marketplace. ferramenta que gera video. Pesquisa NPS.
Az yezes Faz pasquisa com teste de querrilha
[teste do brownie). F az teste com ferramenta
remota, Teste AIE. ClickTale
Gerido pelo agile. Benchmark. [depende da
investigagio). 0 métoda & escolhido
. . _— dependendo do prazo e a qualidade esperada
F az pouco web e muito mais para aplicativos
F0g " - da entreqa. Grupo de foco, teste de
maobile. Iniciativa para apple watch . N
usabildiade & eyetracking dependendo do
projeta. Focado em oo criagio. Ferramenta:
Invizion, Principal.
Frojeto de gestio, previdéneia privada, Faz entrevistas, teste de usabilidade e .
P03 A = . A Faz entrevistas com stakeholders,
submaring viagens, educagio financeira e prototipagdo, Ferramentas: #0, Aure e . .
b - entendimento atravé s de workshops
internet banking skatch.
Pesquiza quantitativa, entrevista, teste de
usabilidade. Ferramenta Heatmap & para criar .
. P " N N Muniza trabalkou com processo de design
P10 | 1abile, ferramnetas para market place. estatistizas. Mio sentia falta de pesquisa
" .. amar ado.
quali. Invizion, Sketeh, Marvel e Framer,
ClickTale
Teste com clique, grupo de Foco. Protétipo | Entende a demanda, mosta ao cliente &
P11 | Softaware. Visualizagio de dados. de baita e alta. Marvel, Sketch, Principal. propde solugdo. Yalida com stakeholder &
Teste de usabilidade. itera,
Focus graup, questionrio, entrevista.
P12 | SolugSes para FH. Quanda ha tempe Faz oo criagie. Nao Diesign Thinking

trabalham com squad. Ferramentas: Adobe
w0, Axure, Sketch, Post-it, papel, caneta.
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Frincipal, Invision, Sketch, Axure. Analistcs,

Forma como os produtos e servig
sao desenvolvidos

Foca melhor quando trabalha com 1=quad;

P13 | Market place. Click Tale. Questionfrio, entrevista, teste de | Visualiza as metodologias e pontua as
uzabilidade. tarefas.
Trabalhou com scrum, shadowing, teste de -
P14 _— - . ng N Conversa com F.O, entende prioridades e
E-commerce, aplicativos. usabilidade, entrevista com usuarios, qualie PN
R " X N Fala com o usuario.
quanti e visita de ambientes. Hotjar, Figma,
Likilizarm maiz quali. Entrevista, grupo de fooo, " .
" " _— . . .. |Usza o diamante duplo como estrutura basica.
PI5 Realidade virtual, aplicativos para celulares, | analise heuri stica, um pouco de questionario, ° )
. P o Conseque fazer uma pesquisa de mais ou
qames. jornada do usudrio, perzonas. Utilizam L
. L menas dois dias.
métodos ageis,
Faz o entendimento do problema, para
entender a5 dores, Depois parte para o
Fazem teste de usabildiade, grupo de foco, | research [consegue Fazer poucas
. . questiondrio, entrevizta...shadowing [rara). entrevistas). Faz quantitativas pela web,
PiE Sistemas e ferramentas corporativas. - . _— .
Ferramenta: asure, Figma [responde methar | depois eo eriagao, Depois faz teste de
Frodutos B2E; ~ - i
com trabalho em grupa), B0, 2eplin. Google  |usabilidade [pouca frequencia), manda para o
Form. desenvaolvimento e congegue fazer os testes
com 1 més de antecedéncia da entrega,
Trabalham em caseata.
Preciza entender o desafio do cliente para
Diesign Thinking, metodalogiaz dgeiz, serum, |chegar auma solugdo. Avalizse o DT é o
El lab de I0T. Entrevista de campo, survey, | mais adequado. Dependedo do objetivo do
- - cadernos de sensibilizag3o. Ferramenta: cliente, adapta os métados e d3 uma cara a
P17 Aplicativos web, Ferramentas. Solugdes para | O S A .
. c discout, lookback, trello, sketch, anure, ideia, tangibilizando atraves de um protdtipo e
interface digital. L i - . P
adobe, invision. Bounce. Mao trabalha com | entio valida comoo usuario. Mo tem uma
quanti, mas tem interesze. Trabalha com linearidade exata mas apresenta para o
quali. cliente da forma comao a metodalagia &
ensinada (imersiao, ideagio, prototipagem...)
Trabalham com mais quali, mas acham
importante a quanti tb. Entrevista, labaoratdrio
P& | Produtos educacionais. para teste de usabilidade, co criagio, grupa
de foco. Guestiondrios..usam google
analytics, kechborm.
Gostam de dindmicas criativas, Design Foi montado um processo de centralizagio
thinking ndo funciona para tudo, pois asham | para o breafing. Tem uma documentagaa de
P13 | Produtos educacionais. que & um processo curta e feita em um curto | breafing para ter uma anlise. Depais
espan de tempo. D3 pouca profundidade para| encaminha e as vezes volta, Faz uma
solugio. Invision, Principal, Frameri. validagio e prototipagem.
Jomada dos usudrios. Adobe [ilustrator,
- phatashop e ¥D0). Tem muitos uzanda Axure, | Demanda do clisnte & no perioda de pré-
Aplicativos para celular, web, produtos . . ) :
: Sketch. Entrevistas, survey. Quando é em wenda. Define um escopo de projeto. Coleta,
P20 enbarcados, desenvalvimenta de produtos. o . —
N . o wolume acaba terceirizando. Teste de jornada, compilagao, workshop de
Wende pesquizsa paraidentificar - . A - "
i o prototipagio. Mapa de empatia. Trabalham | priorizagio. ldeagio para colocar a m3ona
necessidades. Teste de usabilidade. e
com scrum.h3o acompanham o produto, massa denowo.
tem a entrega e acabou,
Pezquiza em profundidade, shadowing,
anilize para encontrar as necessidades, gera
insights em cima das necessidades. Depois
. . . Entrevizta, Shadowing, Axure. Usa zrum, gera um desafio ou cendrio e vai para etapa
P21 Warejo, zalde, software corparativo, : .
. o P . Kamban. Sketch, Adobe. Estd estudando de workshop e traz ousudrio para olab para
produtos de inovag 3o, Estratégia comercial. N . I
analytics... fazer matriz de priorizag3o, reformular
prototipo em baixa [10 dias). Depois vai para
o pratotipo em alta. Depois vai para a
interface.
Feramentas Zeplin, Intision, Sketch, Diesign sprint, Faz teste de guerrilha. Yaria
P22 |Financeira, Varejo ¢ internat, Phatoshap, Morae, Cantasia, Andlize an sprint. g :
- . . conforme cliente.
etnografica. Teste de usabiliade e entrevista.
Sprint. Observagio de campo & essencial. Tem uma ideia, hipdtese, transforma isso
. - - Entrevizta, teste de usabilidade, stakholders, |num teste, valida ouinvalida e vai nesse ciclo,
P23} | Projeto de eduagio, salde, moda, i ) A N
anilize de concorrentes, Sketch, Caneta e Fica em parceria com desenyvolvimento
papel. fazendo tela & mapeando isso com pesquisa,
Entrewizta em profundidade, dindmica de co-
P24 |Ferramentas & aplicativos eriagio, pratotipagio ripida. Sketch, In¥isan. | Imers 3o, geragio e acompanhamenta.
Google Analytics, teste de usabilidade.
. Gioogle Analytics, Google drive, InWizion, Fazemos um sprint de descoberta antes das
P25 | Apps, portais. a uHies, E g 8 p

Huitdar, Sketch, Zeplin, Feal Time BEoard,

Zprints para pesquiza.
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Apéndice B — Questionario

Pesquisa com Usuarios nas
Metodologias Ageis

0la! Muito obrigada por participar deste questionario que faz parte do meu mestrado sobre as
pesquisas com usuario (user research) em metodologias ageis. O objetive deste € entender como
& feito o envelvimento do usudrio no processo de projeto de interface digital.

Par favor, responda as perguntas sinceramente. Gostaria de ressaltar que vocé ndo estd sendo
testado e também nZo estou avaliando suas competéncias profissionais. Apenas gostaria de saber
como sd0 05 processos de projeto que vocé participa.

A pesquisa dura em torno de 10 2 15 minutos para ser respondida. Sua participacdo neste
questionario & totalmente voluntaria. Vocé tem o direito de mudar de ideia e interromper o
questiondrio a qualquer momento, sem apresentar motivos e sem qualquer penalizacdo. Vocé ndo
renuncia a qualquer de seus direitos legais o concordar em participar desta pesquisa. Se tiver
alguma dudvida sobre este questionario, entre em contato comige, Lara Brito, pesquisadora
responsavel, através do e-mail: mestradopucrio2018@gmail.com.

Agradeco, desde ja, pela valiosa colaboragéo!

*Obrigatdrio

Vocé concorda em participar da pesquisa? *

Ao aceitar, vocé concorda em disponibilizar informaces anénimas para finalidades académicas
(artigos, aulas, simpésios ou congressos cientificos relacionados ao tema).

QO sim
O Niao

PROXIMA - Pagina 1de 9

Nunca envie senhas pelo Formulario
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Pesquisa com Usuarios nas
Metodologias Ageis

*Qbrigatério

Voce utiliza ou ja utilizou metodologias &geis em projetos de
interface digital? *

QO sim
O Nao

VOLTAR PROXIMA -— Pégina 2 de 9
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Pesquisa com Usuarios nas
Metodologias Ageis

“Obrigatcria

Sobre as metodologias

Qual(ais) metodologia(s) abaixo vocé utiliza ou ja utilizou? *
Podem ser selecionades varias cogdes.

[] Scrum

Design Thinking
Abordagens hibridas
Extreme Programming (XF)
Lean

Cascata

Design Sprint

10 I 6 [ 0 [ 0 I

Ourtro:

Em qual ou quais papéis costuma atuar? *
Podem ser selecionadas varias opgbes.

Product Owner

[

Gerente de Projeto

Arquiteto de Informacao
Dezenvolvedor/Programador
Designer

Cualidade de software/Testador
Serurn Master

Pesguisador/Researcher

Ourtro:

1N I I 0 8 I

VOLTAR PROXIMA L Pagina 3de d

Munca snvie senhas pela Fanmuldrios Googls
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Pesquisa com Usuarios nas
Metodologias Ageis

*Obrigatonio

Sobre a empresa e os projetos

Qual(ais) tipo(s) de negacio(s) representa(m) a empresa em gue

vocé atua ou ja atuou na aplicagio das metodologias ageis?
Podem ser zelecionadas varias cogdes.

|:| Marketing e propaganda
Bens de consumo
Logistica

Salde

Sem fins lucrativos
Viagem & hospedagem
Tecnologia & software
Seguros

Governo
Telecomunicagéo
Varejo

Servicos

Jogos (celular, computader, videogame)
Seguros financeiros
Midia

Educacdo
Manufaturados

Outro:

N I I I [ I I I B o 0 I
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Quantas pesscas tem aproximadamente a empresa em que
voce atua ou ja atuou na aplicagdo das metodologias ageis? *

() Aé9
() Del0a49

() De50a99

() +100

Mormalmente, o que € pricrizado nos projetos que vocé

costuma atuar? *
Podem ser selecionadas até més opoles.

[] cClientes
Orgamento
Prazo
Usudrios
Qualidade

Inovagao

O 0o0oo0ooao

Qutro

VOLTAR PROXIMA —

Pagina 4 de U

Metodologias Ageis

*Obrigatrio

retrabalho, em qualguer fase do processo? *
O sim

(O) Nao

VOLTAR PROXIMA ——

Pesquisa com Usuarios nas

Sobre a empresa e os projetos

Vocé ja participou de algum projeto onde foi necessario o

Paginz 3ded
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Pesquisa com Usuarios nas
Metodologias Ageis

*Obrigatdrio

Sobre a empresa e os projetos

Em sua opinido, quais foram os principais fatores que
contribuiram para o retrabalho dois) projeto(s) que vocé

participou? *
Podern ser selecionadas vénas opgdes.

[] Faltz de gestéo

Tempo insuficients

Alteracdo de escopo duramte o projeto

Faltz de comunicacéo entre equipes da empresa

Pouco entrosaments entre os membros da equipe do projeto
Pouco ou nenhum engajamento do cliente

Falta de contato dos usuérios para o levantamento dos requisitos
Equipe de projeto inexperients

Falta de feedback do usudrio

Falta de definicdo clara do escopo do projeto

O 0O0D0O0OO0O0OO0D0Oa0O

Outra:

VOLTAR PROXIMA T Paginz fide 8

Pesquisa com Usuarios nas
Metodologias Ageis

*Obrigatrio

Sobre a empresa e os projetos

Vocé ja participou de projetos utilizando pesquisa com usuarios
na aplicagdo das metodologias ageis? *

VOLTAR PROXIMA N Pagina 7 de @
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Pesquisa com Usuarios nas
Metodologias Ageis

*Obrigatdnia

Sobre a pesquisa com usudrios nas metodologias ageis

Ma sua opinido, o que melhor representa a pesquisa com
usuarios nas metodologias ageis?

(1 Imagino que & util, mas aumenta desnecessariamente o tempo de projeto

() Considero uma tendéncia do mercado digital

~., Acho irrelevante envolver usuarios, pois nem sempre sabem dizer o que
' guerem

—, Acho importams a definicio dos reguisitos do usudrio e levantar suas
—' necessidades

() Acredito gue a pesquisa com usudrios € super estimada
() Outro:
Mormalmente, de que forma é feito o levantamento dos

requisitos dos usuarios (perfil e contexto de uso) nos projetos
que vocé participa de metodologia agil? *

() Néo é feito esse levantamento

() Através de suposictes gerais

() Através dos cliemtes/stakeholders
() Através de proto personas

() Através do contato com os usuarios

() Outro:

140
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De maneira geral, vocé acredita que o levantamento dos
requisitos dos usuarios nos projetos que vocé participa de

metodologia agil sdo:
Sendo 1 = insuficiente e 3 = suficiente.

1 2 3 4 3

Inzuficientes () ] ] i ] Suficientes

Quais sdo os principais metodos e técnicas de pesquisa com
usuarios utilizados em seus projetos envolvendo metodologias
ageis?

Podem sar selzcionadas varias cogdes.

[] Teste de usabilidade

Andlise de dados (analytics)

Entrevista comtextual/etnografica

Questionario

Teste &/B

Entrevista tradicional

Grupo de foco

Mao utilizo nenhum método e técnica de pesquisa

MEo sei dizer

Curtro:

N I I I A

Em geral, como & feita a participagdo dos usuarios nos projetos

de metodologia agil em que vocé esta ou esteve envalvido? *
Podem ser selecionadas ate rés opodes.

[] M&o hé acesso aos usudrios
[] Oclients faz o papel dos usudrios
[] oOclients indica os usudrios

[] 0= usudrios gue participam 3o agusles que eztdo mais prdximos ou de
facil acesso

0= usuarios gue participam sao aqueles alinhados com o perfil
especificado para o projeto

[] A pesguisa do usudrio & 1oda feita por empresas terceirizadas
]

Cutro:
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Em geral, quantio tempo € dedicado ao envolvimento e
participagdo dos usuarios nas metodologias ageis durante todo
projeto? *

() Menhum

() DelaZdias

() De3aSdias

() DelaZsemanas

() Otempo necessdrio & pesquisa

() Outre:

Vocé acredita gque o tempo dedicado 4 pesquisa com usuarios

nos projetos de metodologia agil &:
Eendo 1 = insuficiente & 3 = suficiente.

1 2 3 4 5

Insuficienms i i ] ] i Suficiente

MNormalmente, em quais momentos dos projetos de
metodologia agil em gue vocé participa, o usudrio costuma ser

envolvido? *
Podem ser selecionadas varias coghes.

[] Em nenhum momento

Antes do inicio do projeto

Ma fase inicial do projeto

Mas fases intermediérias do projeto

Ma fase final do projeto

1 [ N I N O R

Depois, no acompanhamento do produto lancado

Ao longo dos projetos, vocé acredita que o envolvimento dos

usuarios nas mefodologias ageis &;
Sendo 1 = insuficiente e 3 = suficiente.

1 2 3 4 3

Insuficiernte O ) )] ] O Suficients
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Ao longo dos projetos, vocé acredita gue o envolvimento dos

usuarios nas metodologias ageis &
Senda 1 = insuficients & 3 = suficiente.

1 2 3 4 2

Insuficients O O O )] O suficients

Mormalmente, o feedback coletado das avaliagdes com
usuarios ao longo dos projetos de metodologia agil que vocé
participa: *

() Mao & considerado

S E inicialmente considerado, porém & descartado depois

S E considerado de forma reduzida

{:} E considerado em grande parte

S E o principal direcicnador da eguipe

Vocé acredita que o feedback coletado das avaliagdes com
usuarios ao longo de um projeto utilizando metodologias dgeis

&
Sendo 1 = insuficiente e 5 = suficiente.

1 2 3 4 3

Insuficiente O O O )] O Suficiente

Se desejar, deixe seus comentarios a respeito do uso da
pesquisa com usuarios nas metodologias ageis:

VOLTAR PROXIMA L] Pegina8de

Munca snvie senhas pelo Formuldrios Googhe.
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Pesquisa com Usuarios nas
Metodologias Ageis

“Obrigatdnio

Qual € o seu nivel de experiéncia profissional? *

() Traines/Estagidrio
() Jdnior
() Pleno
() Senior

() Outro:

Qual o cargo em que vocé atua ou & atuou? *

Sexo *
() Feminino
() Masculino

() Prefiro ndo declarar

Qual a sua faixa etaria? *
() 18az2s

() 26a35

(] 368a45

() 46a55

() s6a64

() +65

Em qual estado atua profissionalmente? *

Escolher

VOLTAR m N PEgina 9 de 9
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Para indicar a confiabilidade de uma estimativa, foi aplicado o intervalo de

confinaca (CI) calculado a partir de uma aproximacdo normal da distribuicéo

binomial. Os intervalos de confianca presentes nos graficos desta dissertacdo

utilizaram a seguinte formula:

I =

PEI.n

pl-p)
i

Papéis de atuacdo de acordo com a realiza¢do da pesquisa com usuarios

Z 1,96
N 153
Pesquisador!|Arguiteto de|Qualidade de |(Gerente Scrum Desenvolvedor! |Designer |Product
Researcher (Informagdo |software! de Projeto |Master Programador Owner
Testador
B 89 5% 82,5% 58.4% 69 6% §3,2% 63,0% 35 4% 72 0%
1-p 10,5% 17,4% 31 6% 30 4% 35 3% 37 0% 13,6% 28,0%
L Int 0.28481077 0 7660264 0,6105552| 06227414| 0,5551432 0,5531103| 0,8092581| 05488532
H Int 0 59433658 0 8861475 0,7578658| 0 7635629| 0,7080147 07061488 09180146| 07911468
int total 49% 6,0% 74% 7,.3% 7.6% 71% 5,4% 7.1%

Porte da empresa de acordo com arealizagdo da pesquisa com usudrios

Z 1,96
H 153
Ate 9 De10a49 |Deb0a9% |Maisde 100

p 58,0% 68, 7% 81,3% 80,2%
1-p 44 0% 33,3% 18,8% 19,8%
L Int 0,4813442] 0,5919605) 0,7506524 0,7386343
H Int 0,6386558| 0.7413638) 0,8743476 0,8645693
int total 7,9% 7,.5% 6,2% 6,3%
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Metodologias de projeto de acordo com o levantamento
dos requisitos dos usuérios

z [ 1,36
N [ 53|
N&o € feito esse levantamento
Design Scrum Cascata |Design Extreme Lean Abordagen
Sprint Thinking Programming s hibridas
[XP)
o] 315 3.9 4, TG 4.0d:; 357 2,00 5,365
Tp 35,35 36,1 35,25 36,05 5.4 3500 3465
L Int 0.0035737| 00033625 0.01358743] 00052032 00063054 -0,00215333 0,0175315
Hlnt 0.0585203) 00637625 0,0813638 0.0716043 0.0651202( 0.0421533 0083251
int tatal 287 3.0 3.4 3.0 2,94 2.2 3.5
Através de suposigbes gerais
Design Scrum Cascata |Design Extreme Lean Abordagen
Sprint Thinking Programming s hibridas
[XP)
=] AT 3,38 19,05 11 357 .00 12,500
Tp 2.2 0.6 1,05 8.9 36,4 2.0 7.5
L Int 0.0356003) 00475630 01252540 0.0613130 0.0053054 0.0370115]  0.0725354
Hlnt 0,1206437| 01333570 025263954 0,1603052 00651202 01223552 01774045
int tatal 4.3 4.6 6.2 5.0 2,94 4,3 5.2
Através dos clientesistakeholders
Design Scrum Cascata |Design Extreme Lean Abordagen
Sprint Thinking Programming s hibridas
[XP)
o] 28137 38,28 30,95 F3.95m 42,56 36,005 50,005
p 719 B1.7x 53,004 BE. 7 571 Fid, 05 50,00
L Int 0,2100065| 053057910 02362637 02556362 0.3501557  0.2833408 04207717
Hlnt 0,3524335) 0.4535340{ 03527773 04080305 0.5063871) 0.4360552| 05732283
int tatal T T T3 T T.Av TR 7.3
Através de proto personas
Design Scrum Cascata |Design Extreme Lean Abordagen
Sprint Thinking Programming s hibridas
[XP)
=] 15,75 12,50 19,053 13.13% 1756 12,00 5.9
T 1.3 87.5% 1.0 86,3 82,14 8,00 N1
L Irt 01256524 | 0.0725954] 01252540 0.07FFISE 0175836 00655077 0.0441009
Hlnt 0,24934 76| 01774046 02526959 0,1548307 0,2352532 017143923 01344705
int tatal 5.2 5.2% 5,23 5.4 5.1 5.1 4.5
Através do contato com os usuarios
Design Scrum Cascata |Design Extreme Lean Abordagen
Sprint Thinking Programming 5 hibridas
[XP)
p 35,94 32,038 23,51 3,340 28,57 38,005 21,45
T Bd 13 68,05 7B, 2% BS,7x T B2,05 TH.E
L Int 0,2833448) 02463772 01706055 0,2E51304 0.2141308]  0,3050573 0,1432663
Hlnt 0,4354052) 0,53342478| 03055847 04186752 035729377 04563127 0.2733046
int tatal TR T4 B, 77 7av T2V T B.5%
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Levantamento dos requisitos

das empresas

de acordo com o porte

Z 196
M 153
Nao é feito esse levantamento
Até 9 De 10 a De 50 a Mais de
439 i 5 | 100
o T d d 17 0,005 5 G
1T-p 52,3 35.8% 100,05 5443
Llre 0.0305133) 00100023 0.0000000]) 0.0196922
H It 0 N22374| 00733305 0,0000000) 00326673
ink total 4.1 3.2 0,02 3,65
Através de suposigbes gerais
Até 9 De 10 a De 50 a Mais de
439 b s | 100
o 21435 4 17 7.6 0933
1Tp 78,6 9587 92,3 91,054
L Imt 019432663 00100023 0,05345332( 00445655
H It 02733046 00733305 0M3MEI| 01352035
int total B.5m 32 4.7 4.5
Através dos clientes/stakeholders
Aé 3 De 10 a De 50 a Mais de
43 33 100
=] 28,57 58,33 23,0587 34,85
1-p 71434 41,7 76,3 B5,23
L Imt 0,2141309| 05052132 0,1640075] 02728201
H Int 0,3572377| 06614535] 0,2375310] 04235031
int total T.av T 5.7 7.5
Através de proto personas
Are 9 De 10 a De 50 a Mai=s de
43 93 100
=] Td 417 30,77 .24
1-p 32,9 3557 E3.2% 55,51
L Int 0.0306155| 00100023 0.2345585) 00623176
Hlnt 01122374 | 0.0733305) 03808261 01624015
int total 3.1 3.2 R 5,0
Através do contato com oS Usuarios
Aré 9 De 10 a De 50 a Mais de
49 93 100
o 35,71 29,17 38,4685 33,71
1-p Bd,3% 7057 51,55 B6, 3%
L Imt 02812172 0,21964.3d| 0,3075256] 02621743
H Int 04330685 036536533 04617052 04119530
int total T G T2 .0 T a

Métodos e técnicas empregados nas metodologias 4geis

147

Z 1,96
N 153

Teste de Entrevista |Analise de |Entrevista |Questionario |Teste A/B|Grupo de |Outros Néo utilizo nenhum |Ndo sei dizen

Usabiliade [tradicional |dados contextual/ foco método e técnica

(analytics) |etnogrifica de pesquisa

p 72,5% 55 6% 54.2% 43 1% 43 1% 24 8% 20,3% 5,2% 2,0% 2.0%
1-p 27 5% 444% 45 8% 56,9% 56,9% 75,2% 78,7% 94 8% 93 0% 83,0%
L Int 05547763 04768178| 04835419| 0,3528841 0,3528841[ 0,1799024| 0,1388231 0,0170141 -0,002351%| -0,002351%
H Int 0,7952041| 06342933| 06214255| 0,5038510 0,5098510] 0,3168296| 0,2663055 0,0875510 0,0415776 0,0415776
int total 7.1% 7.9% 7.9% 7.8% 7.8% 6,8% §,4% 3,5% 2,2% 2.2%



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificacaadDigital N° 1712439/CA

Metodologia de projeto de acordo com a participagdo

dos usuéarios

148

£ 1,96
V] 153
Nio ha acess0 a0s USUATios
Design Scram Cascata |Design Extreme Leam Abordagen
Sprint Thinking Programming = hibridas
[(xF])
P 0,54% 2.555% 5,35% 1,63% 0,00% 306% 2,65%
1-p 83,2% aTdx S61% a5,3% 100,0% S6.3% aT,3%
L Int -00060612)  0,0006525) 0,0056432] -0,0035452 0,0000000] Q0033155 0,0040752
Hlnt QO02256T3] 00505435 00703252 0,0372511 00000000] 0057TI05T Q0520222
ink batal 14% 25% 1% 20% 0,0% 20% 255
0 cliente faz o papel dos usuarios
Design Scram Cascata |Desigs Extreme Leam Abordagen
Sprint Thinking Programming = hibridas
[(=F])
P 16, 43% 22,15% 22,5TX 1T, 95% Sh, 54K 25.4TH 25,66%
1-p S15% T7,5% 17.6% S20% G5 5% 165K T4 3%
L Int 01255615 01610455 O 1STEESS 0155213 02530515 01675555 04574263
HInt 0,2463561)  0,2335324 ) 0,283T151) 0,2406226 04416575 0,3015430 0,32554714
ink batal 62% 66% 66X =N E T6% - NS 5,3%
0 cliente indica os usuarios
Design Scram Cascata |Design Extreme Leam Abordagen
Zprint Thinking Programming = kibridas
[XP])
[ 20,1T% 21,05% 22,5TX 20,22% 1T,51% 13,59% 25,01%
1-p T3E% T3,0% 17,6% THE% S27% S06% TT0%
L Int 01350332 0,145T253] 01576555 01555330 O151506] 01512545 01655355
Hlnt 02652622 0,27T45750] 0,253T151 02658353 02330232] 02565203 02367512
ink tatal G4% 5,5% 6,6% G4% 6,0% 6,5% 614
Os usuarios que participam sao aqueles que est3o mais proximos ou de facil acesso
Design Scram Cascata |Design Extreme Leam Abordagen
Eprint Thinking Programming = hibridas
[xXP])
o 26,53% 25,32% 25,00% 26,3T% 23,05% 26,558 26, 55%
1-p TE 1% 4,15 15,0% To0% T63% T3,5% TE5%
L Int 01356432 01543132 01813863 01333423 0,1640075| 01353452 0,1355135
Hlnt 03331659  03221246] 03186137 03333835 02375310 0,3352641 03354533
ink tatal T.0% 6,9% 6,9% T0% 6,75 T0% T.0%
Os usuarios que participam sao aqueles alinhados com o perfil especificado para o projeto
Design Scram Cascata |Desigs Extreme Leam Abordagen
Sprint Thinking Programming = hibridas
[=F])
o 30,25% 25,532% 21,05% 23,78% 13,25% 25,51% 17,70%
1-p 63,T% 47X T5,9% T0,2% S0,8% T45% S52,3%
L Int 02237540 01545152 01453263 02252355 01238575 01860273 0165144
Hint 03755050  0F5221246] 02751263 0,5T02105 02547576 05241762 02374673
ink batal 1.5% 6,3% 65X T.2% 6, 2% 6,3% 5,0%
A pesquisa do usuario é toda feita por empresas terceirizadas
Design Scram Cascata |Design Extreme Leam Abordagen
Eprint Thinking Programming = hibridas
[XP])
p 5,565 2,55% 5,35% 2,81% 5,655 2,04% 5,545
1-p J66% AT 4% 615 T2 J6,2% 3505 J5.5%
L Int 00050545 00006525 00056132 0,0013052 0,0073531) -0,0013365 0,00611E0
Hint 00621724 | 00505433 00705252 0,0542T16 00653340] 00425126 00646755
ink tatal 29% 25% 51% 2 6% 5,0% 2,2% 29%
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z [ 1,36]
M | 153
N30 hi acesso aos usuarios
Pezquisador! | Arquiteto de | @walidade Gerente Scram Desenrolredor! | Desiguer |Product
Researcher Informagio |(de softwarel |de Master Programador Dwner
Testador Projeto
o 0,00% 3,954 4,76% 142% 5155 0,00% 2,218 3,1%
1-p 100,0% A6, 1% A5,2% A5,1% ad,9% 100,0% arE% 96,9%
Lint 00000000 00056132 00155745 -0,0025503] 00065503 0,0000000] -0,0011345] 0003677
Hint 00000000 00705252 00E13655] 00403324 | 00562552 0,0000000] 0045333T| 00555203
ink kotal 0,0% 0% 344 2.2% 5.5% 0.0% 2.5% 2.8%
0 cliente Faz o papel dos usuarios
Pesquizador! | Arquiteto de | @walidade Gerente Scram Desenrolredor! | Desiguer |Product
Researcher Informagio |de softwarel |de Master Programador Dwner
Testador Projeto
p 12.62% 21,05% 42,565 ENES 4.5,59% 51,258 13,69% 525%
1-p 87,4% T8 5T1% 63,2% SEd% 65,8% 1% 67,2%
L Int 00735517 01453263 03501557  0,2545585] 03575223 02530534) 0,1556441) 0,2537245
Hlnt 01755354 0, 2751265 05063571 05505261) 05144712 05555466) 02621460) 04025252
ink kotal 53% 55% T.8% 13% 19% T.3% B35 T4%
O cliente indica oz usuirios
Pezquisador! | Arquiteto de | @walidade Gerente Scram Desenrolredor! | Desiguer |Product
Researcher Informagio |(de softwarel |de Master Programador Dwner
Testador Projeto
o 25,30% 23,65% 23.81% 21,15% 17,85% 25,13% 18, T8% 20,3%
1-p T6,T% T6,5% TH2% T, G% G20 T1,9% G125 TATR
Llnt 01660224 01634751 0TOEA5E | 01465243) 0 15ETTA 02100065 0,1253540] 01533740
Hlint 02333370 05042051 0S05554T) 02T62520] 02402364 0,3524955) D243TI6E6] 0 26ESTED
ink kakal 6,8 BT 6% B5% B1% 1% 62 64%
Os usuirios que participam 30 aqueles que est3o mais prozimos ou de Ficil acesso
Pesquizador! | Arquiteto de | Bualidade Gerente Fcram Desenrolredor! | Desiguer | Product
Researcher Informagio |de softwarel |de Master Programador Dwner
Testador Projeto
e 30,10% 22,378 14,23% 13,465 15,58% 15,638 29,83% 20.5%
1-p 63,3% TR G5,7% G6 5% Gd 6% G4 4% T02% TATR
L Int 02252300 0576553 00574083 005805522 00366745 0035MEE| 0,2255455) 01533740
HInt 03736515 0,283M51 01953054 | 04556356| 021075 02157544] 03705415 02665750
ink bokal 7,08 6,6% 5,5% SA% 5T% 58% 2% G4%
Os usuirios que participam sao aqueles alinhados com o perfil especificado para o projeto
Pezquisador! | Arquiteto de | @walidade Gerente Scram Desenrolredor! | Desiguer |Produect
Researcher Informagio |de softwarel |de Master Programador Dwner
Testador Projeto
3 32,04% 26,52% 14,23% 26,92% 15,58% 25,00% 25,97T% 25.4%
1-p 6F,0% T G5,7% o 1R Gd 6% T50% T40% THG%
L Int 02464454 01355513 00574053 | 01953457 | 00366745 01815865] 01901925 01672516
H Int 05345255 0, 3523555 01355054 )  0,53335156] 0210175 0S16615T) 05231442 03014354
ink bokal TAN 0% 5,5% 0% 5T% 6,3% 6,9% 6,7%
A pesquisa do usuirio & toda Feita por empresas terceirizadas
Pesquizador! | Arquiteto de | Bualidade Gerente Fcram Desenrolredor! | Desiguer | Product
Researcher Informacio |(de softwarel |de Master Programador Dwner
Testador Projeto
p 1,34% 2,65% 0,00% 3,85% 2,56% 0,00% 2, Th% 0.0%
1-p A E aTdk 100,0% 36,2% aTdk 100,0% T2 100,0%
L Int -0,0024475 00003542 0,0000000] 00073Ex] 0000535 0,0000000] 000M6542] 0,0000000
HInt 00412524 00516504 0,0000000] 00653340] 00506570 0,0000000] 00535344 | 0,0000000
ink kotal 2,2% 2,5% 00% 30% 2,5% 00% 26% 00%



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificacaadDigital N° 1712439/CA

Experiéncia profissional de acordo com a participagdo dos usuarios

2 196
I 153
N3o ha acesso aos usuarios
Traineed Jianior Pleno Sénior
Estagiario
p 000 0,00 1,205 347K
1-p 100,05 100,02 93,8 6 5
L Int 0,0000000 00000000 -0, 0062336 00067127
Hint 0,0000000 00000000 00233360 00637317
int tokal 0,05 010 175 2%
0O cliente faz o papel dos usuarios
Trainees Jinior Pleno Sénior
Estagiario
p 10,003 3478 24,102 2153
1-p 0,05 B2 0,35 TEAM
L Int 005248230 02723563 01731970 01501437
Hint 01475370 04232363 03037307 0,2804068
int total 4 8 7R B8 Eh
0 cliente indica o= usuarios
Traineel Jinior Pleno Sénior
Estagiario
p 10,003 17,388 20,485 22925
1-p A0,0 82 B 79,5 T
L Int 00524830 01138525 01403710 01626673
Hint 01475370 02339736 02687670 02957665
int tokal L X B B4 BT

Facil acesso

O= usuarios que participam s30 aqueles que est3o0 mais proxi

mos ou de

Trainees Jinior Pleno Sénior
Estagiario
B 40,00 17,38 2888w 24,31
1-p B0, 0% 82 B V11 ThTv
L Int 03223724 01138525 0,217 3170 01750530
Hlint 0477E27E 02339736 0, 3609962 0,3110221
int tokal T oA B T2 B3

Os usuarios que participam sao aqueles alinhados com o perfil
especificado para o projeto

Trainesad Jisnior Pleno Sénior

Estagiario
p 20,005 26,09 22,89 26,69
1-p 80,05 7385 AR 743
L Int 01366174 01912533 01623426 0187707
Hnt 02633826 03304493 02954588 03261818
int tokal B3 T BT 6.0
A pesquisa do usuario & toda feita por empresas terceirizadas

Traineef Jiinior Fleno Sénior

Estagiario
P 10,00 4 36 241 2085
1-p 30,05 85,7 7R 378K
L Int 00524630 0011640 -0,0002027 -0,0017 954
Hnt 0,14 75370 00757325 0,0453955 0,04 34651
int tatal 4.8% 32 24 2am
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Metodologia de projeto de acordo com o0 momento que O USUario
costuma ser envolvido
z | 196]
[ [ 53]
Em nenhum momento
Design |[Scrum Cascata |Design Exztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
[XF]
p [ 0,67 0,922 0,82 0,002 0,74 0,77
1-p 99,3% 93.3% EERES EERES 100,03 99,3 99,23
L Int -00062326 | -0,0062281] -0,0059333[ -0,0050343 0,0000000]  -0,0061738 -0,0061517
Hnk 0.93045] 095614  00242319] 00224214 0,0000000] 00209348 0,025363
int tokal 1,35 135 155 14 0,02 14 14
Antes do inicio do projeto
Design | Scrum Cascata |Design Eztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |FProgramming hibridas
[XF]
P [ 17,00 16,51 17963 FEREES 17,78 1769
1-p [ B30 RS EENES TE.g [N a2
L Int 0160E38| 0M04736]  01063018]  01137e8Y 0,1E50038 01171958 01164665
Hink 02368774 02295216] 02239733] 02404143 0,2337633] 02383538 02373307
int kokal (NS (S [ I BT [NES [
Na Fase inicial do projeto
Design |Scrum Cascata |Design Extreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
[XF]
P 2E.80% 2800 21102 24,90 a043% 2370 2615
1-p T3EX TIox RS Th I [FENES TE3% S
L Int 01977528 0,2088632] 00463549] 01204595 02314371 0J83ERI0 0,131301
Hnk 0,3381549] 0.3511468] 0275EE34| 03174997 03772686 03044231 0311758
int tokal RS FAES (R [ R NS T
Nas fases intermediarias do projeto
Design | Scrum Cascata |Design Exztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
[XF]
P 2383y 21ETH 29,363 28,71 20,292 2R2E 23,86
1-p TEA% TR RES 4.3 FENES TR TE.2%
L Int 01630736] 0J893168]  022141EY]  0187a350 01391740] 01563455 01709364
Hink 02026086] 0.3040064] 03E67393] 03263977 0.26EEZ31]  0,28803289 0, 3053267
int tokal E.7 BT S [ [ 35 [
Na fase final do projeto
Design | Scrum Cascata |Design Exztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
[XF]
P 16, 34% 18,00 13,273 43 0,14 20,003 17 69
1-p [N B20x 00,7 RS RS B0 223
L Int 01048127 00191230 01301671 0,0638715 0,0536076]  013RE174 0,11E4555
Hink 02219547 0.,2408770] 02651540] 0646999 01492908] 02633826 0,2373907
int kokal RS [AES B2 [ [ [ [
Depois, no acompanhamento do produto langado
Design |Scrum Cascata |Design Exztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
[XF]
p 15,035 1267 12,845 1143 16,945 16,865 13.85%
1-p £5.0% [ R RS EENES 44 36,23
L Int 00336558 0073964 00754240] 00633715 0,1014145]  0,0981286 00337332
Hnk 02069578 00793692] 01814567 01548999 02174261 02129385 01931899
int tokal 5,7 [ [ [0S [ [ [H35
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Metodologia de projeto de acordo com o feedback das avaliages com usuéarios

2 | 1.95]
1] [ 153]
N3o é considerado
Design Serum Cascata |Design Exztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
(XF)
P e 391 4,76 5,055 0,005 E003 1,795
1-p 96,95 9615 95,25 94,95 00,05 94,05 98,25
L Int 0,0036797 00083625 0,0135743 0,01553055 0,0000000]  0,0223686 -0,0031278
Hint 0,0588203 00697625| 00813638 00852048 0,0000000] 00976314 00335413
ink katal 2.8 30 34K 35 0,05 ki 20
E inicialmente considerado, porém & descarntado depois
Design Scrum Cascata |Design Eztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
[XF])
P 4,695 5475 714 5,055 T 2,005 12,50
1-p 95,3% 94 5 92,95 94,9 A28 R0 878
L Int 00133819 00136593 0,0306198 0,0153065 0,030619%]  -0,0021239 00726954
Hint 00803681 0,0907157 01122374  0,0852048 01122374 0,0421339 01774046
ink katal 33 3B 415 35K 4.1 2% 5,25
F considerado de forma reduzida
Design Scrum Cascata |Design Exztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
[XF)
P 21,885 2344 3671 22.22% 14,295 18,002 30,36
1-p Ta 7B B 54,35 TTa 85,75 2.0 53,6
L Int 01532443 0872518 02172 01563455 0,0874029 01191230 0230713
Hint 02842657  0,3014924| 04330685) 02820939 0,1933064|  0,2408770 037642497
ink katal BB BT T.EM BEN LA E1% TaM
E considerado em grande parte
Design Scrum Cascata |Design Extreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
(%P
P 45,31 46,095 30,955 43,49 50,005 G200 42,865
1-p 54,7 5385 E3,0% 500,55 60,05 4805 67,1
L Int 03742456 03819514 023626497 04157262 04207717 04408351 03501557
Hint 05320044 05399236 03827779 0574738 05792283  0,5991643 05089571
int tatal TAK T T3 T8 7K 7K TAK
E o principal direcionador da equipe
Dexsign Scrum Cascata |Design Eztreme Lean Abordagens
Sprint Thinking |Programming hibridas
[(XF)
P 25,002 21,095 21.43% 18,18 2887 2200 12,50
1-p 76,05 TEAK TEE= 81,85 T TR0 87.5%
Lint 01313863 0,1462913  0,1492668 01207023 02141309 01543599 00726954
Hint 03186137 02788837 02793046 02429340 03572977 02856401 01774046
int tatal BAx BA B5x Bl 1 T2M BB 5,25
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Apéndice C — Modelos de Maturidade em Processos de
UCD

Modelo de Maturidade de Usabilidade: Escala Centrada
no Humano — Earthy (1998)

O modelo foi criado por Jonathan Earthy em 1998, baseado nas escalas
Usability Leadership, Total System maturity model e no padréo ISO 13407, cuja
versdo atualizada corresponde a ISO 9241-210:2010 que trata dos processos de
design centrados no ser humano para sistemas interativos. A escala foi
desenvolvida em resposta a uma necessidade de medir o qudo bem as
organizagbes executam o processo de design centrado no ser humano do

desenvolvimento de sistemas e projetos.

Escala Organizacional Centrado no Humano

Nivel Atributos

MNao reconhecide |Sem indicadores

Reconhecido Problemas com reconhecimento

Processos executados

Considerado Consciéncia de qualidade em uso

Foco do usuario

Implementado Envolvimento do usuario

Tecnologia de fatores humanos

Habilidades de fatores humanos

Integrado Integragdo

Melhoria

Iteragdo

Institucionalizade |Lideranca centrada no ser humano

Organizacional centrado no humano



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1712439/CA


PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712439/CA

154

Modelo de Maturidade de Usabilidade — Schaffer (2004)

O modelo foi criado por Eric Schaffer em 2004. Neste modelo ¢é defendida a
institucionalizacdo da usabilidade que propGe tornar o desenvolvimento centrado
no usuario uma pratica rotineira dentro de uma empresa, reconhecida e
incorporada aos valores e cultura de uma organizacdo. Schaffer (2004) sugere que
para institucionalizar a usabilidade é necessario que 0 processo se encaixe com a
cultura empresarial. Ndo deve ser restrito a apenas uma equipe. Par que haja

sucesso deve fazer parte de toda organizacéo.

Atualmente este processo aplicado ao modelo é oferecido como produto de

uma consultoria pela Human Factors Internacional a qual Eric Schaffer é CEO e

fundador.
Usability Maturity Chart version 2.0 @ e
Notthere () Some whatpresent @ Present Managed Usability
Usability Activity ::::..,1., Usabilty ::::z Champion m Capabilies t.:v::wm m grm
Strategy
Written Strategy ) ® ® 3 [ J
Infrastructure
User Centered Design Methodology < ® ® \
User Interface Standards 4 ] ® ® ‘
Repostory of User Ecosystem Data ] [ J |
Usabiity Test Laboratory . . 4 ® |
Metrics and Continuous Improvement ] ® |
Education and Training ’
Regular Executive Briefings . . 4 ] ® |
Usability Introduction for Design Staff 4 L ] ‘
Professional Training for Usability Staff o L ] ® |
Advanced Trainng for Usabity Staff ‘] @ |
Staffing '
Executive Champions ® ® ® ® \
Managed Usabddy Organzaton <J ® ® \
Core of Certiied Staff o L [ ] |
|
Sufficient Staff to Meet Demand ® |
Organization Certificate Audit ® ® ®
© 1996 - 2010 HF1 Inc. Al ights reserved. wew humantactors com
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Modelo de Maturidade Corporativa UX — Nielsen (2006)

O modelo foi elaborado por Jacok Nielsen e publicado no Nielsen Norman
Group em 2006. O autor explica que para as organizacGes se tornarem
verdadeiramente centradas no usuario, devem progredir atraves de uma sequéncia

de etapas, elevando gradativamente o compromisso com o processo de UCD.

MATURIDADE CORPORATIVA UX

Niveis Descricio Atingir proximo nivel
. Desenvolvedores ndo querem saber ; .
1 |Hostilidade ) T Mais de uma década
sobre as necessidades do usuério.
Centralizado no A equipe de design depende de sua
2 . = De 2 a3 anos
desenvolvimento propria intuigao.

, i Pesquisa do usudrio de guerrilha ou
3 |Projeto inovador L » De 2a3anos
especialistas em usabilidade externa.

4 |Orcamento UX Usabilidade é prevista. De 2a 3 anos

Alguém para pensar em usabilidade

. " De 6a 7 anos
através da organizagdo.

5 |Gerenciado

Rastreando a qualidade da experiéncia

. De6a7anos
do usudrio.

6 |Processo sistemdtico

Design centradone  |Emprego de dados de usabilidade para )
7 ca . . . Mais de 20 anos
usudrio integrado determinar o planejamento da empresa.

Usabilidade afeta a estratégia corporativa

2 40 anos desde o inicio
e atividades além da interface de design.

8 |Orientado ao usudrio
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Modelo de Maturidade baseado no Diferencial da Experiéncia -
Temkin (2008)

O modelo foi criado por Bruce Temkin em 2008 e publicado no relatério

The Customer Experience Journey.

Desenvolvido pela Forrester Research, Inc., o conceito de Experience-Based
Differentiation (EBD) é definido como uma abordagem sistematica para interagir
com usuarios/clientes fidelizados e obedece a trés principios: obsessdo pela
necessidade do usuério, fortalecimento da marca através das interacbes e

consideracao pela experiéncia do usuario como uma competéncia.

Com o objetivo de entender o quanto as empresas sdo aderentes ao conceito
de Experience-Based Differentiation (EBD), foram entrevistadas 50 empresas.
Através das entrevistas, foram identificados cinco niveis maturidade que deram

origem ao modelo de maturidade baseado no diferencial da experiéncia.

Estagio 5: Estabelecida
A experiéncia do cliente esta
enraizada na trama da empresa.

Estagio 4: Engajado
A experiéncia do consumidor é o
nucleo da estratégia das empresas.

Estdgio 3: Comprometido
A experiéncia do consumidor
& critica e executivos sdo envolvidos.

Estdgio 2: Investido

A experiéncia do consumidor € mutio
importante e programas
formalizados emergem.

Estagio 1: Interessado
A experiéncia do consumidor
& importante mas recebe pouca atencao.
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Modelo de Maturidade Corporativo UX — Van Tyne (2010)

O modelo foi criado por Van Tyne em 2010 e apresentado pela primeira vez
na Managing Innovation Conference em 2007. O modelo foi inspirado na
integracdo do Modelo CMMI (Modelo Integrado de Maturidade em Capacitacdo)

e no modelo de Maturidade Corporativa de UX de Nielsen.

De acordo com o autor, 0 modelo de maturidade da experiéncia do usuario
(figura 3.4.1.8) € uma ferramenta que descreve a maturidade de uma organizagéo
ao longo de um continuo. Define onde a organizacao estd e fornece instrugdes
para alcangar o proximo nivel. O modelo também fornece uma referéncia para a

organizacdo e uma comparacdao relativa a outras organizacoes.

Empresa guiada
pelo cliente (4):

Comprometimento )
I [ i A o]
corporativo U lll Processo

continwa

Ux
I Integrada (3):
il Procasso
l previsto

P
Processo  _
sistematico

Gerenciado (2):
- 2 Padries,
Orgamento —/ [EEEE

dedicado j Processo

Disciplina

' | Profissional (1):
Disciplina
Processo

Inicial (0)
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Modelo KEIKENDO de Maturidade — Carraro (2013)

O modelo foi criado por Juan Carraro em 2013 através da empresa
Keikendo. O autor menciona que o produto tem pelo menos 10 anos de
experiéncia compartilhada em organizacGes de diferentes tamanhos e tipos no

mercado.

EQUIPE ORGANIZACAD

1 2

Ndo intencional Auto referencial

&
Q
UX Ux

Desconhecimento Limite de tempo,
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Modelo de Maturidade UX - Fraser e Plewes (2015)

O modelo foi apresentado por Janise Fraser & Scott Plewes em 2015 na
Conferéncia Internacional sobre Fatores Humanos Aplicados e Ergonomia. O
objetivo foi demonstrar um modelo de maturidade para influenciar as melhores
praticas de Fatores Humanos em empresas de tecnologia. Baseados em modelos
de maturidade anteriores, os autores revisaram o que chamaram de “indicadores-

chave” da maturidade em empresas:

Indicadores de Maturidade Corporativa em Experiéncia do Usuario

Conexdo entre os Pratica de Design

Thinking

Momento inicial
de atuagdo

Avaliagdo de
recursos UX

Técnicas para Lideranga/cultura

incluir usuario empresarial

113 b 4

processos

o

O X

PUC-Rio- CertificagaoDigital N° 1712439/CA

O momento do
envolvimento da
UX no processo de
design e
desenvolvimento.

0 uso de técnicas e
métodos
adequados para
obter e entender a
entrada do usuario.

Quando os lideres e
a empresa como
um todo apreciam
ovalorea

Os conhecimentos,
recursos e
habilidades para
trazer a UX
rapidamente,
quando necessario.

necessidade da UX
na perspectiva
empresarial.

O grau em que 0s
processos UX estdo
conectados e
integrados com
outros processos
corporativos que
permitem o
trabalho de UX.

E a partir dos indicadores, elaboraram o modelo de maturidade:

Maomema irncial UX
pricritdric a0 cédige.

Vinbiiclade de Recursos

interagho visual,

alta gesiio,

nenhuma.

Estagio 1 Estagio 2 Estagio 3 Estagio 4
Inicio Consciéncia Adogao Percepgio

peeguisa, gestho
om baho o ata nival,

Lideranga o Culham
gesifio can em

O Design Thinking é
aplicado na
perspectiva mais
ampla possivel para
gerar experiéncia
consistente com

o cliente.

Estagio 5
Excepcional
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