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Este artigo busca discutir o que é o trabalho em UX, quais sdo as disciplinas relacionadas e qual é o papel do
designer nesse contexto. Primeiramente, sao explicitados os conceitos e as defini¢cées de Interacdio Humano-
Computador (IHC), Usabilidade e Experiéncia do Usuario (UX) a partir de uma perspectiva histérica. A partir
de entdo, as disciplinas relacionadas a UX sdo descritas a fim de se observar o valor do design na experiéncia do
usuario e como é o envolvimento do designer no processo de desenvolvimento de um sistema interativo digital,
com foco no Design Centrado no Usuario. Também sdo discutidos dados do mercado internacional a respeito
da area e quais sdo as caracteristicas dos profissionais envolvidos, que apresentam formacoes e atuacoes bem
diversas de modo geral. Considera-se que o designer na area UX tem uma funcao estratégica no processo.

Palavras chave: Interagdo humano-computador (IHC), usabilidade, experiéncia do usuério (UX),
mercado de trabalho

This article discusses what the work in UX is, what are the related disciplines and what is the role of the de-
signer in this context. First, the concepts and definitions of Human-Computer Interaction (HCI), Usability and
User Experience (UX) are explained from a historical perspective. From then on, UX-related disciplines are
described in order to observe the value of design in the user experience and how is the designer’s involvement
in the process of developing a digital interactive system, focusing on User-Centered Design. Also, it is discussed
data of UX international market and what are the characteristics of the professionals involved, that present
very different education and performances in general. It is considered that the designer in the UX area has a
strategic function in the process.
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IHC, Usabilidade e UX

Hoje em dia, as oportunidades de quem trabalha
com tecnologia e sistemas interativos sdo cada vez
maiores. Novas tecnologias vém surgindo e, como
sera a interacdo dos usuarios com elas é um dos
grandes desafios do designer e de todos aqueles
envolvidos no projeto dessas interacoes. Se antes
os usudarios estavam interessados na quantidade
de funcionalidades que o sistema poderia lhes pro-
porcionar, hoje, estdo mais preocupados em como
o sistema fara parte de suas vidas, de modo que néo
seja so satisfatorio, mas que ele lhes proporcione
encantamento e uma 6tima experiéncia de uso em
todos os momentos de interagao.

Na evolucao da interacio com tecnologias e nos
primoérdios do que se concluiu como a area de in-
teracdo humano-computador (IHC), comegamos
a interagir com os primeiros computadores ainda
muito complicados e complexos, passando para
computadores menores e mais simples, os PCs,
depois para os computadores portateis e, atual-
mente, lidamos com uma variedade extensa de
sistemas interativos — notebooks, smartphones,
tablets, smartwatches, etc. Durante esse pro-
cesso, as interfaces dessa comunica¢do humano-
maquina mudaram bastante. Quando no inicio
era uma grande novidade e as pessoas estavam
interessadas no que aquela tecnologia poderia
trazer para ela, agora, ela ja faz parte do cotidiano
de muitas pessoas e nao se tolera mais interfaces
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mal concebidas, principalmente, em questoes de
utilidade e experiéncia de uso.

A Interacdo Humano-Computador (IHC) comecou
a ser tratada como area do conhecimento por volta
da década de 1970, e tem suas origens na Ergono-
mia/Fatores Humanos, na Psicologia Cognitiva, no
Design e, obviamente, na Ciéncia da Computacao
(figura 1). De inicio, eram tratadas questdes rela-
cionadas a interacao com hardware (terminais de
video CRT e teclado), treinamento, documenta-
¢do (manuais), editores de texto, etc, (HARTSON
E PYLA, 2012) e, depois, o foco passa a ser muito
mais a interagdo com os softwares em geral.

Antes da consolidac¢io do termo IHC, a area chegou
a ser chamada de “human factors in computers”
(fatores humanos em computadores), no que se
referia a interacdo com hardwares, e de “human
factors in software engineering” (fatores huma-
nos em engenharia de software), numa abordagem
mais voltada para a interagdo com os softwares.
Entretanto, ndo ha como separar uma abordagem
da outra, pois onde ha software ha sempre um su-
porte de hardware (pelo menos até hoje em dia!),
e sua relacdo com a Ergonomia (human factors),
que é extremamente forte, se d4, principalmente,
no que concerne aos métodos de pesquisa e analise
utilizados em projetos de interface, como a Analise
da Tarefa.

1940s

1920s

Human Factors /
Ergonomics

1960s

1980s 2000s

Usability UXx

Figura 1: a historia relacionada a experiéncia do usuario desde o taylorismo até os dias de hoje.
Fonte: Buley (2013) com informacdes adicionais inseridas pela autora.
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1 https://www.nngroup.
com/articles/ten-
usability-heuristics/
epequenas ou
grandes resolucoes).

Com as diversas pesquisas que vinham sendo re-
alizadas na area de THC, a partir do inicio dos anos
1980, junto com a popularizacdo dos computadores
pessoais (PC) e a forte influéncia da Psicologia Cogni-
tiva, surge o que conhecemos hoje como ‘Usabilidade’
(que de inicio foi chamada de “software psychology”
por Shneiderman, 1980). A compreensao do compor-
tamento e desempenho humano na interagio, con-
siderando a cognicdo, memoria (curto e longo prazo),
percepcao, atencao e tomada de decisdo passam a ser
fundamentais para o desenvolvimento de solugdes
adequadas na comunicagdo entre o humano e o com-
putador.

Uma das mais divulgadas defini¢oes de ‘usabilidade’
é a da International Organization for Standardiza-
tion — ISO 9241-11 (1998), que a define como “a me-
dida na qual um produto pode ser usado por usuarios
especificos para alcangar objetivos especificos com
eficicia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto es-
pecifico de uso”. Assim, apds diversas tentativas de
definigdo para o termo usabilidade (BRANGIER E
BARCENILLA, 2003), chega-se a especificacdo bas-
tante reconhecida dos trés componentes (medidas)
mais importantes da usabilidade — eficicia, eficién-
cia e satisfacdo, sendo os dois primeiros medidos de
forma objetiva e o terceiro de maneira mais subjetiva,
mas ainda assim sendo um resultado de um alcance
bem-sucedido das duas primeiras medidas.

Enquanto os componentes da usabilidade vinham
sendo estabelecidos, pesquisadores da area de THC
trabalhavam e pesquisavam as questoes da interacao
do humano com o computador, através da interface,
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n
/ necessidades fisiolégicas

com base nas teorias e premissas da Psicologia Cog-
nitiva. Os resultados dessas pesquisas levaram ao
que se conhece muito bem na area como principios,
critérios e heuristicas de usabilidade, de pesquisa-
dores renomados como Shneiderman (1987), Nor-
man (1988), Bastien e Scapin (1993) e Nielsen (1994),
sendo este tltimo um dos mais conhecidos pelas suas
10 heuristicas de usabilidade®. Até hoje todos esses
principios sdo bastante utilizados no design de inter-
faces e design de interacio e sdo base para diversos
métodos de analise, avaliacdo e concepgao de inter-
faces, assim como sao utilizados para fundamentar
diretrizes para tecnologias e interacOes especificas
para contextos especificos — como a interacao huma-
no-robd e humano-automoével.

Entretanto, no final da década de 1990 e inicio dos
anos 2000, novos componentes da interacdo além
das medidas de usabilidade comecam a ser questio-
nados, como prazer, emocdo, afetividade, encanta-
mento, etc., na interagdo. Uma vez que a medida de
satisfacdo da usabilidade se limita ao resultado sat-
isfatorio da relagdo eficacia e eficiéncia do sistema,
quais outros componentes fazem parte da experiéncia
da interacdo com o sistema? Os usuéarios ja sabem re-
conhecer uma interface/produto com boa usabilidade
e se acostumaram com isso, pois passa a ser o minimo
que se espera. Jordan (2002) faz, nesse sentido, uma
comparacgdo com a hierarquia das necessidades hu-
manas de Maslow (MASLOW, 1970 apud JORDAN,
2002 — figura 2) no que ele chama de ‘nova ergono-
mia’ (ou ‘novo fatores humanos), enfatizando que as
pessoas querem mais do que usabilidade na intera-
¢ao, elas querem ter prazer nessa interacao.

Prazer

Usabilidade

Funcionalidade

Figura 2: hierarquia de necessidades humanas de Maslow e hierarquia da nova Ergonomia de Jordan.

Fonte: Jordan (2002) [traducdo da autora]

A partir de ento, a usabilidade passa a ser um requi-
sito basico numa interface e numa interagao. Agora, é
preciso motivar o usuario a “comprar” a ideia da inte-
racao e uso do produto, é preciso encantar e propor-

cionar uma excelente experiéncia ao longo do uso e
tentar manté-lo utilizando o produto pelo maximo de
tempo possivel. Todos esses fatores levaram ao con-
ceito conhecido como User Experience (ou UX



ou experiéncia do usuario). Entretanto, boa parte de-
sta experiéncia ainda é resultado de um bom projeto
que segue a risca os principios de usabilidade, e este
continua a ser um ponto de partida para uma boa ex-
periéncia.

O termo user experience (UX) foi primeiramente
utilizado por Donald Norman quando ele trabalhava
para a Apple no inicio dos anos de 1990 e denominou
seu grupo de trabalho como “the User Experience Ar-
chitect’s Office” (NORMAN, 2013). Neste momento,
Norman se referia ao termo como um conceito de algo
amplo que abrangia toda uma experiéncia que uma
pessoa poderia ter ao interagir com um produto qual-
quer e nao necessariamente digital, apesar de estar na
Apple. O conceito definido por Norman se relaciona
a todas as situagbes em que o usuario esta envolvido
com o produto, seja interagindo com o produto, seja
pensando nele.

De maneira objetiva, Kuniavsky (2010) conceitua
muito bem a experiéncia do usuario como:

“a totalidade das percepgbes dos usudrios finais en-
quanto interagem com um produto ou servigo. Es-
sas percepgoes incluem eficdcia (quao bom é o re-
sultado?), eficiéncia (o qudo rapido ou barato é?),
satisfagdo emocional (quao bom é?), e a qualidade
da rela¢do com a entidade que criou o produto ou
o servigo (quais expectativas se criaram para as
préximas interagoes?).” [traducdo da autora]

Hartson e Pyla (2012) ampliam a definigdo da ex-
periéncia do usuario como

“a totalidade do efeito ou dos efeitos sentidos por
um usudrio como resultado da interagdo 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 in-
teracgdo, e desfrutando da memoria apés a intera-
¢do. ‘Interacdo com’ é ampla e envolve a visdo, o
toque e o pensamento sobre o sistema ou produto,
incluindo a admiragao por ele e sua apresentacdo
antes de qualquer interagdo fisica”. [tradugdo da
autora]

Em ambas as definicbes é possivel perceber que,
o que é dito como experiéncia de uso com um pro-

Wireless. Effortless. Magical.
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duto vai além da interacdo imediata com a interface
do produto. A experiéncia engloba todas as relagbes
que se tém com o produto, desde 0 momento em
que se observa ou se tem conhecimento de sua exis-
téncia, passando pelo uso do produto propriamente
dito, pelo pensamento sobre o produto, a sua ma-
nutencao até o momento em que se se desfaz dele.
A experiéncia vai além da usabilidade do produto
ou servico. E importante atentar, também, que toda
a estrutura da empresa ou instituigdo provedora do
produto influencia na experiéncia, assim como todo o
ecossistema organizacional a sua volta.

Disciplinas relacionadas a UX

Como trabalhar para a experiéncia do usuério requer
a compreensao dos diversos pontos de contato entre
0 humano e o produto na IHC, é preciso compreender
e dominar diversas disciplinas, tanto relacionadas
ao Design quanto a outras 4reas. Kuniavsky (2010)
enumera uma série delas relacionadas ao projeto do
produto e o servigo a sua volta, como: design de iden-
tidade, design de interface, design industrial (design
de produto), design de interagdo, design de informa-
¢do, design de servigo e a arquitetura de informacao.
Cada uma dessas disciplinas tem suas especifici-
dades, mesmo fazendo parte de uma tnica, o Design,
conforme descrito a seguir:

Design de Identidade

Esta disciplina do Design diz respeito a tudo que se
relaciona com a identidade do produto, seja seu as-
pecto formal de como ele se parece, que associagoes
ele evoca e quais sdo suas principais caracteristicas.
Quando se trabalha a identidade do produto, o pro-
jeto ndo esté restrito a apenas aos aspectos estéticos
do produto em si, mas tudo que esta a ele relacionado,
como a comunicac¢do do produto, os pontos de ven-
das, a propria marca e todos os aspectos que podem
remeter ao produto na sua identidade.

iPhone
This is 7.

Figura 3: Os produtos da Apple sdo um bom exemplo de uma aplicacdo alinhada de Design de Identidade. E possivel
observar que os produtos mantém uma mesma identidade, de aspecto clean com predominéncia das cores preta e branca,
tanto na sua linha de produtos fisicos quanto nas interfaces digitais. Fonte: http://www.apple.com
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2 Aqui, o uso da
palavra “Produto” se
refere a um produto
fisico e ndo digital
diferentemente
do uso da mesma
palavra no resto
do texto. A énfase
aqui é na disciplina
conhecida no Brasil
como Design de
Produto (antigo
Desenho Industrial
ou Industrial
Design em inglés)
epequenas ou
grandes resolucoes).

Design de Interface [digital]

Nesta disciplina do projeto o foco esta na interface do
produto em si, onde o usuério interage diretamente.
Interface de um sistema interativo digital pode ser
as telas de um website, de um aplicativo de smart-
phone ou smartwatch, onde elementos de interaco,
icones, botoes, textos estardo dispostos de maneira
organizada para que durante a interacio um usuario
possa se guiar desempenhando tarefas até alcancar
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o0 seu objetivo. E neste momento que as questdes
de usabilidade serdo trabalhadas como muito mais
intensidade, sempre considerando os principios re-
lacionados (como feedback, conducio, significados e
codigos, etc.), as tarefas (e suas atividades) a serem
desempenhadas e o contexto de uso. Cada elemento
de interacdo da interface deve estar ali para atender
uma determinada necessidade, levando-se em conta
que todos os elementos fazem parte de um todo e que
devem se comunicar de maneira fluida e consistente.
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Figura 4: Essas telas de aplicativos (Peixe Urbano, Nespresso e Breathe) demostram exemplos de

aplicacao do Design de Interface. Fonte: autora

Design Industrial (ou Design de Produ-
to?)

Como dito anteriormente, onde hé software ha har-
dware, e nesta disciplina do Design sdo tratadas as
questoes relacionadas a parte da interagdo fisica
com o produto, com o hardware. Muitos dos dispo-
sitivos que utilizamos nao sdo concebidos apenas por
telas; eles sdo objetos que interagimos associados
ao software e que formam um todo. Eles tém peso,
forma, cor, pega, volumes, etc., que precisam estar
adequados para a interacdo com os inputs fisicos do

ser humano (na maior parte das vezes, pelos dedos
e pelas maos). Questoes de ergonomia de hardware,
como o cléssico uso de dados antropométricos para a
concepcao do produto sdo os fatores principais nessa
disciplina para melhor projeto do sistema interativo.
Por exemplo, por mais que um smartphone seja cons-
tituido basicamente por uma tela sensivel ao toque,
ele [ainda] tem uma forma tridimensional com pou-
cos botdes de empurrar ou deslizar que fazem parte
da interagdo. O tamanho, a forma e sensagio dessa
interacdo também tem suas questdes que precisam
ser trabalhadas com cuidado e que influenciam na ex-
periéncia do usuario.

Figura 5: O dispositivo Nintendo Switch apresenta a combinagdo de interface digital e interface fisica no
Design Industrial. Na tela digital estdo as imagens do jogo e parte do corpo do dispositivo contém os controles

fisicos do jogo. Fonte: http://www.nintendo.com
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a coeréncia entre o todo, englobando os componen-
tes fisicos e digitais. Muitas questdes de usabilidade
sdo tratadas nessa disciplina, como por exemplo a
compatibilidade entre a expectativa do usuario sobre
como o sistema funciona; a consisténcia e a padroni-
zacao de elementos e sequéncias para contextos de
interacdo semelhantes; o controle do usuério no
processamento do sistema e interrup¢do do mes-
mo; entre outras.

Design de Interacao

Nesta disciplina, como o nome deixa claro, trabal-
ham-se os aspectos da interacdo, ou seja, como as
interfaces e todos os elementos de interacgao irao fun-
cionar em conjunto e de maneira consistente. Nao s6
se trabalha a interago das telas e elementos de inter-
faces uns com os outros, mas tem-se como objetivo

Double tap Drag Flick
Pinch Spread Press Press and tap

N oD M H

Figura 6: Essas figuras representam alguns dos gestos possiveis na interacdo com telas sensiveis ao toquede
smartphones e tablets. E papel do designer de interacdo atribuir os gestos aos elementos de interacdo de uma
interface. Fonte: https://www.lukew.com/ff/entry.asp?1071

apresentados para o usuario. Questdes de agrupa-
mento e priorizacdo da informacao, qualidade e
objetividade das informacdes, assim como a dis-
tribuic@o do contetido informacional entre telas ou
outros suportes para evitar a sobrecarga mental do
usuario sdo, também, topicos fundamentais para a
experiéncia do usuario na interagao.

Design de Informagao

No design de informacao o foco de trabalho passa a
ser a informacao que esté sendo tratada na intera-
¢ao e é, obviamente, coordenada com a concepcao
dos elementos de interface e de interacdo que serao

ama s0aem * oo mm
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Figura 77: Neste exemplo, o aplicativo Fitbit expoe claramente o trabalho de Design de Informacgéo — as formas
de apresentagdo da informacao (graficos e mapas, por exemplo) sdo condizentes com os dados que precisam ser
passados para os usudrios. Fonte: https://itunes.apple.com/us/app/fitbit/id462638897?mt=8




Design de Servigo

Como a experiéncia do usuario esti, também, as-
sociada a relagdo do usuario com a empresa/insti-
tuicdo provedora do produto e ele ndo é uma parte
isolada de um sistema, o design de [ou do] servico
deve ser adicionalmente trabalhado para a garan-
tia da boa experiéncia com o produto. O design de
servigo trabalha todas as ferramentas, métodos de
relacionamento e pontos de contato do usuério com
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os sistemas relacionados ao produto. Da mesma
forma que o design de interacgio trabalha o conjun-
to das partes do produto (interface/telas, elemen-
tos de interacao, botées fisicos, etc.), o design de
servico busca trabalhar com o relacionamento dos
sistemas interligados ao produto que estd sendo
desenvolvido, também de forma consistente. Do
ponto de vista do produto, se este é o sistema-alvo,
0 servigo é o alinhamento de todos os outros siste-
mas, construidos de forma coerente, de seu supra
sistema.

Welcome pack
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Figura 8: O Blueprint de servi¢o é um exemplo de uma sintese do que é trabalhado no Design de Servigo. Nes-
te exemplo, sdo apresentadas as evidéncias fisicas do servico, as a¢6es do usuério, as interacoes entre o usuario
e o sistema, e todos os outros pontos de contato entre o usuério e o sistema. Fonte: https://www.interaction-

design.org/literature/article/service-blueprints-communicatin

Arquitetura de Informagao

A arquitetura de informacao ja diz respeito a orga-
nizacao e estruturacao das informagoes do produto
(e seus sistemas correlacionados) com o objetivo de
atender as expectativas e necessidades do usuario,
de forma compreensivel. Em geral, os produtos
ou sistemas interativos digitais vém sobrecarrega-
dos de informacao que precisam, além de estarem
bem-dispostos e claros na interface (trabalhados no
design de informago), ter suas informagoes orga-
nizadas e estruturadas de tal forma, que a navega-
¢do nas varias interfaces seja fluida para o usuéario e

-the-design-of-services

que ele consiga recuperar facilmente uma informa-
¢ao. Neste sentido, a categorizagido do contetudo in-
formacional, distribuido de forma clara em menus
e submenus, por exemplo, e a rotulacdo adequada
dos grupos e subgrupos, passam a fazer parte da
boa experiéncia. Se toda a arquitetura de informa-
¢do ndo for trabalhada de maneira compativel com
as expectativas do usuério, h4 uma grande chance
de o produto ndo ser bem-sucedido e a experiéncia
com ele seri catastroéfica.
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Figura 9: Exemplo de uma hierarquia de um website, onde sao especificados todos os agrupamentos, rotulos
e fluxo de navegacdo, etc., definidos no trabalho de Arquitetura de Informacao. Fonte: http://www.human-

-thinking.co.uk/what-we-do/information-architecture/

Buley (2013) ainda acrescenta outras duas discip-
linas, ndo necessariamente ligadas ao Design, que
devem ser trabalhadas no projeto de um produto
e que podem afetar na experiéncia do usudrio: a
pesquisa do usudrio e a estratégia de contetdo (ou
copywriting).

Pesquisa do usuario (user research)

A pesquisa do usuério é, numa abordagem de pro-
jeto centrado no humano, parte fundamental para
se chegar a um produto que possa levar a uma boa
experiéncia. A partir de uma pesquisa com usua-
rios é que se consegue descobrir quais sdo as suas
reais necessidades e comportamentos. Entretanto,
essa pesquisa deve ser feita de modo organizado e
estruturado, a fim de que se obtenham dados e in-
formacoes relevantes e que possam ser traduzidos
em insumos para o projeto. Nao adianta perguntar
para o usuério o que ele quer (classica frase de Ste-
ve Jobs sobre os consumidores de seus produtos),

pois muitas vezes ele nao vai conseguir dizer, mas
é preciso entender quais sao as suas necessida-
des e como ele faz para alcancar seus objetivos, e
quais sdo os meios e/ou “gambiarras” que ele faz
alcanca-los. Muitas vezes, a observacgao, a analise e
a avaliacdo de comportamentos e atitudes sdo sufi-
cientes para se chegar a insights essenciais para o
projeto e desenvolver solugbes que promovam uma
excelente experiéncia de uso.

Estratégia de Contetido (ou copywrit-
ing)

Quando se trabalha com muito contetdo informa-
cional, ndo s6 as questoes de apresentacdo da infor-
macao e organizacdo da mesma precisam ser tra-
balhadas. Que contetido sera exposto e qual € o seu
papel nos diversos momentos de interacao é parte
estratégica do produto na experiéncia do usuério.
Diversos fatores como linguagem, tipo de mensa-
gem, tom e voz sdo fatores extremamente
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3 http://envis-precisely.
comepequenas ou
grandes resolugdes).

importantes para que a experiéncia seja consistente
e tnica. Além de que, é preciso entender os diver-
sos meios e contextos em que interagdo ira ocor-
rer para que se proponha o contetiddo, no momento
certo e na hora certa. Por exemplo, que contetido
de informacao seré fornecido de um mesmo servi-
¢o quando o usudrio estiver num website em um
desktop, no smartphone ou na pequena tela de um
smartwatch? Os meios e os contextos podem ser e
sdo diferentes, cabe ao projeto especificar a melhor
maneira de formulacao do contetido.

A empresa alema Envis Precisely3 elaborou um
cartaz (figura 10) bastante interessante sobre as

The Disciplines of

disciplinas de UX, baseado na publicacido de Saf-
fer (2009) em que o foco é o design de interagao.
O grafico apresenta as relagdoes das disciplinas
e suas proporcdes na experiéncia do usuario de
forma bastante pertinente em teoria, mas ndo
necessariamente reflete a forma como o UX é tra-
balhado no mercado (FARREL e NIELSEN, 2014),
uma vez que o termo UX é associado basicamente
ao design de interface, de interacao, arquitetura de
informacao e pesquisa do usuério. Muitas outras
disciplinas sao enumeradas no gréafico além das ja
mencionadas anteriormente, mas acredita-se que
as que foram descritas sdo as que mais interferem
no papel do designer.

User Experience Design
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4 User Experience
Professional
Association —
organizacao
internacional de
profissionais que
trabalham com UX
com membros em 60
paises — http://uxpa.
orgcomepequenas ou
grandes resolugoes).

Em sintese, sdo muitas as questoes que precisam
ser atendidas quando se planeja a trabalhar para a
experiéncia do usuario. No entanto, segundo Buley
(2013), a maioria das equipes de UX, formadas por
poucas pessoas (e as vezes por uma pessoa so!),
assume todas as responsabilidades das disciplinas
apresentadas acima, em cargos intitulados “User
Experience Designer” ou “User Experience Re-
searcher”, neste Gltimo caso quando o foco é um
pouco mais voltado para a pesquisa do usuério.
Além disso, estes profissionais atuam em variados
processos de desenvolvimento de produto, com
diversas abordagens e metodologias de projeto,
como: design centrado no usuario/humano, design
thinking, ageis, Scrum, Lean Startup, Lean UX,
Sprint e quantas outras forem surgindo.

Assim sendo, questiona-se: Quem sdo esses profis-
sionais? Qual é a sua formacdo? Como obteve ex-
periéncia em todas essas areas?

Buley (2013) coloca que a maioria dos que trabal-
ham com UX vem, primordialmente, de 4reas com
background de Ergonomia/Fatores Humanos e
Usabilidade, o que faz com que as pessoas relacio-
nem bastante o design de UX com o design de in-
terface, mas, também, muitos vém de outras areas
— com background em pesquisa, tecnologia e co-
municacdo. Uma vez que a experiéncia do usuario
lida com a comunicacao tanto visual quanto textu-
al, é razoavel que profissionais com experiéncia em
Design Grafico e Jornalismo/Publicidade estejam
trabalhando com UX. Da mesma forma que antigos
desenvolvedores de softwares, web designers, web-
masters e engenheiros passem agora a trabalhar
com UX nas questoes da tecnologia. Por fim, como
é fundamental conhecer a fundo os comportamen-
tos, atitudes, desejos e necessidades do usuario em
UX, profissionais oriundos da Sociologia, Antropo-
logia e Psicologia também fazem parte das equipes
que trabalham para a experiéncia do usuério.

Trabalho com UX e formagao académica

De acordo com a Associagdo de Profissionais de
Experiéncia do Usuario (UXPA%4) trabalhar com
UX significa trabalhar dentro de uma abordagem
centrada no usuério, onde as atividades sio todas
voltadas para ele, com foco em suas necessidades
e exigéncias. Essa abordagem pode ser trabalhada
em processos e metodologias de projeto variadas,
desde o Design Thinking (que tem a mesma base)
até as mais ageis e ditas “enxutas” como a Scrum e
a Lean UX. O que varia entre os diferentes proces-

sos de desenvolvimento do projeto sdo os métodos
e técnicas utilizados para alcancar os objetivos da
abordagem, o envolvimento do usuario no proces-
so, tempo e or¢amento. O investimento nesse tipo
de abordagem vai depender da filosofia e maturi-
dade da empresa, em relagdo ao foco que se quer
dar para um projeto voltado para garantir uma boa
experiéncia do usuario.

A ISO 9241-210 (2010) especifica os beneficios de
se utilizar uma abordagem de projeto centrado no
usuario e enumera uma série de principios que
devem ser seguidos, para que sua aplicacio seja
efetiva, tais como: 1) é necessario o entendimento
explicito dos usuarios, das tarefas, e dos ambientes
de interagdo; 2) os usuarios devem estar envolvidos
em todo o processo de desenvolvimento do projeto;
3) o projeto deve ser conduzido e refinado através
de avaliacdes com foco no usuario; 4) o processo
deve ser iterativo (que permite as avaliacOes e o re-
finamento das solugdes); 5) deve-se abordar toda a
experiéncia do usuério (em todos os pontos de con-
tato do usuario com o produto/servico); e 6) a equi-
pe de projeto deve incluir competéncias e perspec-
tivas multidisciplinares (de forma a permitir que
muitos aspectos da experiéncia sejam trabalhados).

A abordagem do Design Centrado no Usuario con-
ta com, basicamente, quatro grandes etapas/ati-
vidades (figura 11): compressao e especificacdo do
contexto de uso, a especificacao dos requisitos dos
usuarios, a criacao de solucoes de design para es-
ses requisitos e avaliacao de solugdes [prototipos]
(IS0, 2010).

Num primeiro momento do projeto, o que se pre-
tende é compreender quem sao os usuarios, quais
sdo seus objetivos, como eles os alcancam (analise
da tarefa), onde realizam suas tarefas e sob que
condicoes. Com esses dados levantados, através de
pesquisas de campo, é possivel especificar o perfil
dos usuérios e o contexto de uso. Assim, sdo es-
pecificados, normalmente, a jornada do usuério,
os cenérios de uso, as personas e os objetivos dos
usuarios que precisam ser atendidos no projeto.
A partir de entao é que se parte para a criacdo de
solugbes para atender os requisitos especificados,
que comeca com um trabalho de arquitetura de
informacao, definicdo do fluxo de tarefas, o design
(visual) das interfaces, a especificacio de guias
de estilo e padroes, até a confeccdo de prototipos.
Paralelamente, as ideias e os prototipos que vao
surgindo vao sendo validados e refinados com os
usuarios através de avaliagdes como teste de ar-
quitetura de informacao e testes de usabilidade.
Todo esse processo descrito é trabalhado de forma
iterativa até a solucdo final atenda a todos os requi-
sitos especificados.



Quaresma M. | UX Designer: quem é este profissional e qual é a sua formag&o e competéncias?

Planejar o processo de
design
centrado no usuario

As solugoes projetadas
atendem aos requisitos

do usuério
Iterar,

+ quando
1 necessario

-

. "

Compreender e especificar
o contexto de uso

- - -

..\ -~

Avaliar os projetos
contra os requisitos

N Especificar os requisitos
dos usuarios

Produzir solugbes de design
que atendam aos requisitos

dos usuarios

Figura 11: Etapas/ atividades da abordagem do Design Centrado no Usuario. Fonte: ISO 9241-210 (2010)

Com o objetivo de compreender melhor a atuagao
profissional na area de UX, Farrell e Nielsen (2014)
realizaram um levantamento a respeito das carreiras
em UX, com mais de 960 profissionais, através de
um questiondrio distribuido internacionalmente.
Entretanto, apesar dessa distribuicdo, a maior parte
dos respondentes (70%) moravam em paises norte-
americanos, Estados Unidos e Canad, e Reino Unido
e Austrilia — paises com maturidade em UX mais
avancada em relacio ao resto do mundo.

Como principais achados, os autores concluiram que
hé uma diversidade muito grande em termos de car-
acteristicas do profissional de UX, tanto nas questoes
de formacdo, conhecimentos e experiéncia, quanto
em que esse profissional trabalha e que tipo de intera-
¢do ele trabalha para a experiéncia do usuério. Foi le-
vantado que a maioria dos respondentes concentram
a sua atuacdo em quatro tipos de plataformas: web-
sites e web apps, aplicativos para dispositivos moveis,
aplicativos de empresas e softwares tradicionais para

desktop. Porém, os profissionais nao necessaria-
mente trabalham s6 com uma das plataformas, mas
muitos trabalham com varias a0 mesmo tempo — em
média trabalham com cinco plataformas diferentes.
De onde se conclui que ndo é uma carreira na qual se
aprende uma determinada habilidade e continuaré a
trabalhar com ela até o final.

Quanto aos papéis desempenhados no trabalho de
UX, os autores explicitam que os principais sdo em
pesquisa do usuario, design de interagdo e arquite-
tura de informagao (figura 12), sendo que um pouco
menos da metade dos respondentes ja atuou nos
trés papéis, o que mostra uma diversidade de con-
hecimentos e experiéncia bem grande. E, em rela-
¢do as atividades desempenhadas no trabalho, como
construgdo de wireframes ou conducdo de testes,
por exemplo, a maioria respondeu executar mais de
dezesseis atividades diferentes ao longo dos projetos.
Nao é a toa que os respondentes disseram estar em
constante “modo de aprendizado”.

UXR/IXD/IA |

Papéis em UX mais comuns

42%

UXR apenas [l 13%
IXD + 1A 7|_ 11%
IXD apenas [ 10%

UXR +IXD 7|_ 9%
UXR+IA L 7%

1A apenas b 6%

Figura 12:Papéis mais comuns desempenhados na adrea de UX. UXR — pesquisa em user experience; IXD —
design de interacgdo; IA — arquitetura de informacao. Fonte: Farrell e Nielsen (2013) [traducgo da autora]



De acordo com o levantamento, a formacao dos
profissionais também ¢é bastante variada, mas a
maioria (90%) tem formagao universitaria, sendo
Design, Psicologia e Comunica¢io as areas mais
comuns no bacharelado (figura 13). Entretanto,
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em relacao aos niveis de escolaridade, mais da
metade (52%) tem mestrado, mas poucos tém
doutorado (6%). Os restantes sdo bacharéis ou
tém outras formagoes.

Bacharelado relacionado a UX
Design _' 31%
Psicologia : 25%
Comunicagdo 25%
Ergonomia {— 4%
Antropologia | 4%
Ciéncia Cognitiva |— 3%
Design de Interacdo 1_. 2%
IHC |— 2%
Biblioteconomia 1--- 1%
Informatica _:— 1%
Novas Midias | 0.5%
Multimidia Interativa 1- 0.5%
Comunicagdo Interativa |- 0.5%
Design de Informagdo !- 0.5%

Figura 13: Graduagbes/Bacharelado relacionados a UX. Fonte: Farrell e Nielsen (2013) [traducao da autora]

As areas de formacao no mestrado também nao se-
guem um padrao e sdo as mais diversas, mas a mais
popular é a IHC (Interacio Humano-Computador),
o que foi considerado pelos autores como altamen-
te especializado para a carreira. Outras areas como
Design de Informacao, Ergonomia, Design Digital
e Comunicagdo Técnica tiveram, também, certa
relevancia entre os entrevistados. A conclusdo dos
autores é a de que é, claramente, possivel ter uma
carreira em UX sem ter tido uma formacao na area
e que nao necessariamente precisa se ter uma gra-
duagdo universitaria (lembrando que se trata de
uma maioria de profissionais de paises desenvolvi-
dos com boa formacéo de base).

Dentre os assuntos/tépicos citados pelos respon-
dentes, os considerados como principais e uteis
para a atuacgdo na area de UX foram: web design,
redacdo/texto, programacao, psicologia, design e
métodos de pesquisa. E interessante observar que
20% dos respondentes disseram que trabalham
tanto com UX quanto com programacao de software
e outros muitos disseram que gostariam de ter
esse conhecimento. Os autores ainda colocam que

HTML/CSS sao conhecimentos essenciais para
trabalhar com UX, segundo os respondentes. Isso
parece mostrar uma convergéncia entre Aareas,
como Design e Engenharia de Software, que, anti-
gamente, eram complementares.

Nao é de se espantar que a maioria dos cargos é,
hoje, no mercado de UX, ocupada por profissio-
nais generalistas (figura 14) e com variado leque de
conhecimentos, conforme a UXPA apresenta em
um levantamento mais recente realizado com uma
amostra de profissionais semelhante a do estudo
anterior e com foco salario dos profissionais da area
(UXPA, 2017). Com tantas evolugoes de tecnologia
e na 4rea de interacdo humano computador, sera
que mesmo os principios de usabilidade sao com-
preendidos e bem aplicados? Ser4 possivel que essa
formacao generalista dé conta de um bom projeto
para uma boa experiéncia do usuario?



Executivo mmm 3%
Desenvolvedor/Programador s 4%

Marketing/Insights do Consumidor W= 5%

Estrategista de Constelido, Web/Copy Writer 8%

Gerente de Produto ou Projeto s 11%

Designer Visual F— 15%
Gerente/Diretor II—— 16%
Arquiteto de Informacdo
Designer de Interagdo
Pesquisador

UX Generalista

0% 15%
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— ] 3%
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I m———————— 0%
I —— 56%
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Figura 14: Cargos ocupados na 4rea de UX. Fonte: UXPA (2017) [traduagdo da autora]

Consideragoes Finais

Como € possivel observar em pesquisas, em blogs e
féoruns que discutem sobre a experiéncia do usua-
rio, o conceito de UX ainda é confuso e as pessoas
tém muita dificuldade de delimitar a 4rea, mesmo
com quase trés décadas de existéncia. Ainda se
confunde muito o que é Usabilidade e o que é User
Experience. Considera-se o UX como algo a mais
em relacdo a Usabilidade, mas, também, ndo se
consegue trabalhar muito além dela, pois é dificil
trabalhar para uma experiéncia que é individual e
que esté relacionada a uma quantidade variaveis
que, muitas vezes, é impossivel de serem controla-
das.

Nesse contexto, quando se trata de mercado de
trabalho, se v& uma demanda de exigéncias, co-
nhecimentos e competéncias para o profissional
que algumas vezes nao condiz com os fundamentos
basicos da formacao do profissional. Por exemplo,
como atribuir a um mesmo profissional a tarefa de
fazer a pesquisa com o usuério, para entender seus
comportamentos, e a tarefa de programacao do sis-
tema e seu desenvolvimento logico. Trabalhar com
humanos é bem diferente que trabalhar com ma-
quinas, as “empatias” sao diferentes e podem ser
opostas. Mas, felizmente, esses sdo casos extremos
que se tem no mercado e ocorrem em pequenas em-
presas que ainda nao se estruturaram de forma a
atingir uma maturidade na 4rea de UX, onde pou-
cas pessoas precisam fazer o trabalho de muitas.

Outro fen6meno que pode ser observado é a va-
riedade de formacdo entre os profissionais que
hoje trabalham para as questoes de experiéncia do
usuario. Da mesma forma que ¢ dificil delimitar a
area de UX ¢ dificil saber qual é a formacao pro-
fissional mais adequada para o trabalho. O que o
mercado deve buscar é, na verdade, um profissional

mais adequado ao ponto de vista que se quer dar
na experiéncia. Se é compreendido que a énfase na
experiéncia tem que ser o conhecimento do com-
portamento do usuario, busca-se alguém com com-
peténcia em pesquisa, mas se é compreendido que
a énfase deva ser dada no design da interface, con-
trata-se um profissional experiente nesse assunto.
Acredita-se que deva ser dificil para uma empresa
contratar um profissional de UX quando nio se tem
o conhecimento pleno da 4rea e quando néo se tem
claro o que é que se quer atingir.

Apesar de todas as dificuldades, o UX é uma area
em ascensdo e muito visada pelos profissionais
atualmente, tanto é que a oferta de cursos de ex-
tensdo nas diversas disciplinas que envolvem UX é
bem extensa, no mercado internacional e no Brasil.
Mas questiona-se, por que tantos cursos de exten-
sdo se a maior parte das disciplinas sdo relaciona-
das a Design? Por que tais conhecimentos nao sao
adquiridos em cursos de graduaciio em Design? E
possivel ter uma graduacdo em Design que cubra a
formacao de um profissional com todos os conheci-
mentos necessarios para trabalhar com UX?

Quando se trabalha com tecnologias que vao evo-
luindo e novos tipos de interagdo que vao surgindo,
é bem complicado prever o futuro e prever como
sera o trabalho do designer com essas novas inte-
racoes. Entretanto, é preciso ter em mente que a
parte mais importante da interagdo humano-com-
putador é o “humano” e esse nao evolui e nao muda
da mesma forma como o computador. Designers
precisam focar seus esforcos na compreensdo do
comportamento humano e sua relagdo com todo
o ecossistema envolvido e nao apenas na interface
em si que estdo projetando. O UX designer bem-
-sucedido é aquele que tem uma visao holistica da
experiéncia do usuario. Trabalhar com esta visao
fara do designer uma das pecas fundamentais da
estratégia de neg6cio de uma empresa.
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