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INTRODUCAQ

Muitos avangos tecnoldgicos do meio digital ocorreram ao longo dos ultimos
anos e reconfiguraram o cotidiano da sociedade contemporanea. Novas tecnologias
sdao comercializadas com uma velocidade cada vez maior e, consequentemente,
diferentes dispositivos € modos de interagdo surgem na industria digital. Relogios
inteligentes, assistentes conversacionais, tecnologias vestiveis € uma gama de
outros produtos com os quais as pessoas ja estdo habituadas, como smartphones,
tablets e notebooks de diferentes polegadas e potencialidades sdo apenas alguns
exemplos que ilustram esse atual momento.

Os resultados disso sdo os inumeros sistemas e interfaces desenvolvidos
para contemplar as necessidades de interacao entre o usuario e o produto. Dentro
desse contexto, projetar para as inumeras interagdes possiveis entre um usuario
e esses diversos dispositivos torna-se um desafio, uma vez que € necessario co-
nhecer muito bem o usudrio e o contexto da interagdo, de forma a promover uma
melhor experiéncia do usudrio. A experiéncia do usudrio (User Experience ou
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UX) ¢ definida como a totalidade das percepc¢des do usudrio ao interagir com um
produto ou servigo, considerando a eficacia e eficiéncia da interacao, a satisfacao
emocional vivenciada nessa interagdo e a qualidade da relacdo que o usuario tem
com a entidade que criou o produto ou servigo (Kuniavsky, 2010).

Assim, para se promover uma melhor experiéncia do usudrio na interagdo com
produtos e servigos, de acordo com Norman (2013), uma abordagem de Design
Centrado no Humano (DCH) ¢ a forma mais promissora com a qual designers
devem projetar. A abordagem de DCH contempla uma série de atividades que
visa a compreensdo explicita dos usudrios e do contexto de uso, a especificacdo
de requisitos dos usuarios, a produ¢do de solugdes de design que atendam a estes
requisitos e a avaliacdo das solugdes com a participacdo dos mesmos. Em um
processo iterativo onde a participa¢ao do usudrio € constante, por meio de pesquisa
do usuario desde o inicio do projeto, € possivel conceber produtos e servigos que
atendam as suas necessidades e ao desempenho do sistema humano-interface.

Entretanto, diversos desafios sao enfrentados pelos profissionais de UX (ou
UX Designers) para aplicar a pesquisa com usuarios e estabelecer uma cultura
de projeto centrado no humano nas empresas de interface digital. Esses desafios
comecam justamente quando hé necessidade da participagdo e envolvimento dos
usuarios, 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 usuérios nas metodologias de projeto ageis pode ser extremamente
complexo, tendo em vista que para a realiza¢do da pesquisa do usudrio € necessario
tempo suficiente e planejamento para a aplicagao das praticas de DCH e, havendo
a impossibilidade de envolvimento destes, a experiéncia podera ser severamente
afetada.

Apesar dos aparentes beneficios envolvidos em projetar produtos considerando
a experiéncia do usudrio com uma abordagem de DCH, Norman (2013) atenta
que, na pratica dos negdcios, os profissionais de UX sdo compelidos a priorizar
outras necessidades. Muitas vezes, as empresas acreditam no potencial que as
praticas de DCH tém a oferecer, porém na realidade o que ocorre € que para o
desenvolvimento de novos produtos existe a necessidade corporativa de equiparacao
com a concorréncia, por conta do mercado competitivo, juntamente com o uso de
novas tecnologias. Dessa forma, o processo de desenvolvimento acaba interferindo
mesmo em empresas que desejam a participacao 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 do DCH, Courage
e Baxter (2005) afirmam que pode ser complexo o processo para persuadi-las a
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apoiar as atividades que envolvem a participa¢ao do usudrio, por conta do tempo
e orcamentos limitados. Isso ocorre como consequéncia da crescente necessidade
organizacional pela reducdo nas estimativas de custo e prazos, gerando resisténcias
quanto a pesquisa com usuarios.

Este capitulo tem o objetivo de apresentar um panorama do que € a abordagem
do Design Centrado no Humano (DCH) e um estudo realizado com profissionais
que trabalham com UX Design na industria de produtos digitais. A finalidade
do estudo foi a de compreender praticas de trabalho dos profissionais de UX, a
cultura da empresa em que trabalham e o valor que ¢ dado para a aplicagdo de
praticas de DCH e, principalmente, quais sdo os desafios que esses profissionais
enfrentam para conceber produtos adequados a uma efetiva experiéncia de uso.

0 DESIGN CENTRADO NO HUMANO

O Design Centrado no Humano (ou também conhecido como Design Centrado
no Usuario) € uma abordagem que visa a concepgao de produtos e servicos ade-
quados as necessidades e requisitos dos usudrios. Para Norman (1986), do ponto
de vista do usudrio, a interface € o proprio sistema e, portanto, deve dispor de
atributos para atender as necessidades de seus usudrios. O DCH enfatiza que o
principal proposito de um sistema nao deve ser em torno de uma tecnologia e, sim,
no auxilio ao usudrio, onde suas necessidades dominam o design de interface, e
a interface, por sua vez domina o design do sistema como um todo.

A ISO 9241-210 (ISO, 2010) define o Design Centrado no Humano como:

uma abordagem para o desenvolvimento de sistemas interativos que visa tornar os
sistemas faceis de usar e uteis, centrando-se nos usuarios, suas necessidades e re-
quisitos, e aplicando fatores humanos/ergonémicos e conhecimentos e técnicas de
usabilidade. Esta abordagem aumenta a eficacia e eficiéncia, melhora o bem-estar
humano, a satisfa¢do do usuario, a acessibilidade e a sustentabilidade; e neutraliza
possiveis efeitos adversos do uso na saude, seguranga ¢ desempenho humano (ISO,
2010, p.vi, tradug@o nossa).

Logo, Norman (2013) afirma que o DCH se trata de uma filosofia. O que
implica em ter uma boa compreensao das pessoas através de observagoes e
investigagdes para promover o verdadeiro entendimento sobre suas necessidades,
tendo em vista que nem sempre os individuos conhecem suas reais demandas e
dificuldades. Dessa forma, a filosofia do DCH 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 DCH ¢ a
de que o produto precisa atender ao usudrio, ao invés de esperar que o usuario
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se adapte ao produto e isto so € possivel com o emprego de métodos, técnicas e
processos centrados no usuario. Norman (2013) enfatiza que somente os 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 comunicagdo entre quem projeta e quem utiliza a interface, ndo ha
informagodes suficientes para elaborar um produto compreensivel e usavel, afetando
prejudicialmente a experiéncia humana.

O DCH tem suas origens na Ergonomia, no Design Participativo e na Interagao
Humano-Computador (IHC), que sdo disciplinas/abordagens que sempre foram
centradas no ser humano (Still e Crane, 2017; Giacomin, 2014). O Design Centrado
no Usudrio (ou o que chamamos de DCH) foi apresentado pela primeira vez por
Donald Norman e Stephen Draper com a publicagao do livro User Centered
System Design: new perspectives on human-computer interaction (Projeto de
sistema centrado no usudrio: novas perspectivas na interagdo homem-computador;
Norman e Draper, 1986). Nessa época da publicacdo, alguns pesquisadores da area
de THC estavam trabalhando com questoes relacionadas a Ergonomia Cognitiva
como usabilidade, principalmente pelo inicio da populariza¢do dos primeiros
computadores pessoais (PCs) no cotidiano do publico em geral (Quaresma,
2018), num movimento de adapta¢do dos hardwares/softwares as habilidades e
limitagdes humanas. Com o surgimento da internet, dos websites, e-commerce
e dos aplicativos para smartphones, assim como outros sistemas interativos,
processos de projeto baseados na abordagem do DCH comegaram a ser cada vez
mais valorizados. O resultado disso foi a consolidagdo de um documento padrao
ISO 13407:1999 — Human-centred design processes for interactive systems
(Processos de design centrados no humano para sistemas interativos, ISO, 1999),
que posteriormente foi revisado e renomeado para ISO 9241-210 — Ergonomics
of human-system interaction — Part 210: Human-centred design for interactive
systems (Ergonomia da interacdo humano-sistema — Parte 210: Design centrado
no humano para sistemas interativos, ISO, 2010), de onde foi retirada a defini¢cao
da abordagem apresentada anteriormente.

A abordagem de DCH ¢ capaz de proporcionar diversos beneficios aos
usuarios e sistemas, através de melhorias na defini¢ao dos requisitos funcionais
além de promover a reducao do risco de um produto ndo atender aos requisitos
dos usuarios e, consequentemente, dos negocios. Embora ndo assuma nenhum
processo de design em particular, ¢ uma abordagem considerada como base para
algumas metodologias de projeto que provém uma perspectiva centrada no usudrio
e que pode ser integrada em diferentes processos de design e desenvolvimento.
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O DCH deve ser planejado e integrado a todas as fases do ciclo de vida de um
produto ou servigo, desde a concepgao, analise, design, implementacao, avaliacao e
manutengdo. A ISO 9241-2010 (ISO, 2010) ¢ responsavel por fornecer os requisitos
e recomendagdes necessarias para as atividades e principios de projeto ao longo
do ciclo de vida dos sistemas interativos. Independente do processo de design,
responsabilidade ou papéis adotados pelos seus participantes, a abordagem centrada
no usuario deve seguir aos seguintes principios de acordo com o documento:

1. O projeto deve ser baseado no entendimento explicito dos usudrios, das
tarefas e dos ambientes (contexto);

2. Usudrios devem estar envolvidos em todo o processo de desenvolvimento
de projeto;

3. O projeto deve ser conduzido e refinado através de avaliagdes com foco
no usuario;

4. O processo de projeto deve ser iterativo;

5. O projeto deve abordar toda a experiéncia do usuario;

A equipe de projeto deve incluir competéncias e perspectivas
multidisciplinares.

Para que uma metodologia de projeto seja utilizada no desenvolvimento de
produtos e servicos digitais € necessario que haja um tipo de processo que suporte
as atividades essenciais ao entendimento dos requisitos do usuario, identificando
seus problemas e indicando solugdes. A abordagem de DCH torna-se, quando
reconhecida como forma de garantir produtos intuitivos, uma ferramenta eficaz
para satisfazer tanto as necessidades dos usuarios quanto as do negdcio em um
mercado competitivo. Quando as organizagdes empregam a abordagem de DCH em
seus processos € preciso identificar seu nivel de maturidade, criando a consciéncia
de sua evolugao corporativa sobre a qualidade das praticas de DCH.

As praticas de DCH servem como guia para orientar profissionais iniciantes
e experientes a lidarem com atividades complexas e relevantes durante o desen-
volvimento de produtos. Norman (2013) afirma que a aplicagdo de um processo
baseado em DCH garante que o produto seja utilizavel e intuitivo, permitindo que
o0 usudrio realize suas tarefas, resultando em uma experiéncia de uso positiva e
agradavel. Best (2010) define que o desenvolvimento de um produto ¢ um processo
iterativo, ciclico ¢ ndo linear e consiste em tomadas de decisdoes basecadas em
repetidos feedbacks de usuarios onde a pesquisa aprimora cada “iteracdo” com o
objetivo de alcancar uma solu¢do centrada no humano.
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O processo segundo Hartson e Pyla (2012), ¢ capaz de trazer beneficios
tanto para os profissionais quanto para as empresas € tem a capacidade de criar
uma memoria organizacional, que retine esfor¢os semelhantes, incorpora licdes
aprendidas do passado e fornece uma férmula replicavel para projetar produtos
com qualidade no futuro, minimizando riscos. Segundo Baxter et al. (2015),
com a crescente conscientizagdo da experiéncia do usuario no desenvolvimento
de produtos e servigos, muitas organizagdes passaram a incorporar parcialmente
os processos baseados em DCH. No entanto, se as empresas ndo seguem essa
abordagem, a realizag¢do de algumas atividades de pesquisa com usudrios nao sera
capaz de solucionar os principais problemas do produto. Cooper (2007) ressalta
que mesmo com a ado¢do de uma metodologia centrada no usuério, pode haver
falhas em sua execucdo, porque a aplicagdo de um processo incompleto ou pouco
confidvel prejudica a compreensdo dos usudrios, ndo atendendo as suas reais
necessidades. Lund (2011) ainda complementa que o envolvimento dos usuarios ¢
essencial no processo. A pratica de centralizar o design no contexto dos usuarios,
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 aceitagdo de um processo baseado em DCH pelas organizagdes
pode ser um importante comeco para que os produtos apresentem solugdes cen-
tradas nos humanos, porém a forma com que o processo ¢ aplicado, nao pode ser
negligenciada. E necessario manter a integridade do processo e a qualidade das
atividades do DCH. A utilizagdo satisfatoria de um processo pode trazer muitos
beneficios e a ma aplicagdo pode prejudicar tanto as empresas e profissionais
envolvidos quanto os produtos e seus usuarios finais.

Devido a alta competitividade do mercado, tem sido preocupagao constante das
empresas digitais entenderem seus usudrios para desenvolver produtos e servigos
com qualidade. Para garantir que essa qualidade dos produtos seja satisfeita, as
metodologias e os processos baseados no DCH precisam ser reconhecidos e devi-
damente implementados, juntamente com seus métodos, para que as necessidades
dos usudrios sejam atendidas. Se a maturidade dessas empresas em relacao aos
processos baseados no DCH for insuficiente ou nao houver conhecimento do nivel
de maturidade corporativo, correrdo o risco de ndo atingir a satisfacdo desses
usuarios. Por esse motivo ¢ tdo importante mensurar a maturidade corporativa.
Ter essa conscientizac¢do ajuda no entendimento do cendrio atual e cria a iniciativa
de planejar estratégias para alcancar niveis mais elevados de conhecimento sobre
o design e a experiéncia do usudrio.
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Existem muitos modelos de maturidade disponiveis, que variam entre tipos
e caracteristicas especificas como o Modelo de Maturidade de Usabilidade, de
Schaffer (2004) e o Modelo de Maturidade Corporativa UX, de Nielsen (2006).
Os primeiros modelos de maturidade de usabilidade remontam a década de 1990,
como por exemplo, o Trillium (da Bell Canada) e o Usability Leadership Maturity
Model (da IBM) e eles vém evoluindo desde entdo (Jokela, 2010). Os modelos
de maturidade em processos baseado no DCH s3o mais recentes e existem em
formatos variados para medi¢do (Earthy, 1998; Schaffer, 2004; Nielsen, 2006;
Temkin, 2008; Van Tyne, 2010; Carraro, 2013; Fraser e Plewes, 2015). Alguns
sdo centrados na experiéncia do cliente, do usuario € 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 usudrio ou humano, mas tém
caracteristicas e avaliagdo 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 reflexao sobre como os processos estdo sendo tratados para gerar
continuamente a qualidade e atingir os objetivos com maior precisao. Entretanto,
o mercado de produtos e servigos digitais, no Brasil, por meio de suas praticas de
trabalho, parecem ainda estar no inicio desse processo de maturidade, por mais
que a abordagem de DCH exista ha pelo menos duas décadas e os profissionais
de UX ainda precisem transpor muitos desafios.

AVOZ DOS UX DESIGNERS SOBRE AS PRATICAS DE DCH

Com o objetivo de investigar como os profissionais de UX aplicam as prati-
cas de DCH no desenvolvimento de produtos digitais, em metodologias ageis e
identificar seus desafios relacionados ao cotidiano, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas com alguns agentes do mercado de variados tipos de empresa.
Essa técnica proporcionou o entendimento de aspectos gerais e problemas
enfrentados pelos profissionais de diversos cargos e niveis de experiéncia, sobre
como os processos, abordagens e metodologias baseados no DCH sao inseridos
e praticados no contexto agil de projetos corporativos.

Perfil dos Participantes

O estudo contou com a participagao de 25 profissionais de UX que atuam no
mercado brasileiro em empresas de todos os portes, ocupando cargos variados,
conforme o quadro a seguir:
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Quadro 1. Participantes de acordo com os cargos, porte da empresa e produtos e servicos

desenvolvidos.

Cargos Porte Produtos e servicos
Product Designers Micro a grande Aplicativos mobile e web

UX Designers Grande Software corporativo

UX Researchers Meédio a grande Plataforma de servigos
Head of UX Médio a grande Aplicativos mobile e web

UX Managers Micro a grande Aplicativos mobile, games e
realidade virtual

REALIZACAO E ANALISE DAS ENTREVISTAS

Para elaboracdo do roteiro da entrevista, foram considerados os parametros
dos modelos de maturidade concebidos por Schaffer (2004) e Nielsen (2006).
Esses modelos destacam a importancia de um projeto envolvendo as praticas
de DCH como chamariz para gestores, além da realizacdo de medi¢des de ROI
(retorno sobre o investimento) de UX como justificativa para os investimentos
em projetos com usuarios.

Quadro 2. Roteiro de entrevistas.

Toépicos Subtopicos
Sobre o Participante e a Empresa que trabalha e nimero de funcionarios
Empresa

Cargo/fungao que ocupa e tempo de experiéncia no cargo/fungao

Principais responsabilidades

Sobre a Equipe, Gestio e Equipe e/ou departamento oficial para projetar a UX
Projetos L ~ .
Profissionais que compdem a equipe

Figura de gestor responsavel pela UX

Percep¢do das outras areas da empresa com relagdo ao trabalho que a
equipe desenvolve

Promogao interna do trabalho realizado pela equipe
Momento do projeto em que comega o trabalho de UX

Medigdo sobre o retorno de investimento (ROI) de UX

Sobre os Produtos e Processos Produtos e servigos que costuma trabalhar

Métodos, técnicas e ferramentas de UX utilizadas

Forma como os produtos e servigos sao desenvolvidos
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O estudo foi realizado no periodo de maio a setembro de 2018. Apds a
realizagdo de sessodes-piloto, foram conduzidas entrevistas presenciais e remotas,
com uma durag¢do aproximada de 45 minutos. As respostas foram consolidadas,
levando-se em consideragdo as semelhancas e contrapontos entre os relatos, que
indicaram variagdes sobre a visao do processo e as praticas de DCH nas empresas.
Foram identificadas semelhancas quanto as dificuldades enfrentadas no cotidiano
do profissional e também formas diversificadas para solugdo de problemas em
variados contextos. Como preocupacgao entre os entrevistados, foi relatada a falta
de tempo e planejamento para a elaboracdo da pesquisa com usuarios no contexto
agil, constituindo um dos grandes desafios para projetar para a experiéncia do
usudrio e manter a qualidade dos produtos.

A partir dos resultados obtidos através dos relatos dos participantes das en-
trevistas, foram elencados seis desafios (em nivel organizacional e procedimental)
enfrentados pelos profissionais para a aplicagdo de praticas de DCH no cotidiano
do trabalho de UX.

DESAFIO 1: A ORGANIZACAO E GESTAO DAS EQUIPES DE UX

Sobre a organizacao das equipes de UX, foi reconhecida pelos participan-
tes a presenca de uma equipe responsavel por projetar para a UX na empresa,
integrando equipes de projeto e produto. Dentre os aspectos gerais, as equipes
sao distribuidas por areas de atuacao, sendo ligadas diretamente aos produtos,
evitando a presenga de pools.! Essas equipes sao geralmente compostas por 10 a 20
profissionais de variados niveis de experiéncia. Distribuidos entre juniores, plenos
e seniores, um dos pontos relatados foi de que algumas vezes os profissionais de
UX sdo designados pela disponibilidade em atender a demanda e nao pelo nivel
de experiéncia, o que pode ser um problema quanto a expertise necessaria para
uma pratica especifica e complexa de DCH.

Sobre a gestdo de UX, foi apontada a existéncia de um gestor responsavel pelas
demandas de UX. De acordo com os entrevistados, um dos principais desafios ¢ de
que, embora exista um gestor, ele podera ndo estar ligado ao processo relacionado
ao DCH e sim as equipes de produtos, compartilhando a gestao com outras areas.
Foram relatados casos em que hd um gestor, mas este desconhece as praticas de
DCH e nos casos em que ndo hd um gestor oficial, o lider da equipe podera atuar
como um facilitador. Foi também percebida a importancia da boa comunicacao

! Grupo de profissionais que atendem por demandas de forma pontual, ndo necessariamente
dedicados a um projeto ou produto especifico
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entre os gestores de UX e os CEOs, para permitir uma visibilidade corporativa
da equipe e disseminacio das praticas do DCH. E importante que a gestio de um
projeto compreenda claramente os principios do DCH para que a comunicagdo
entre as hierarquias e as equipes da empresa adotem o foco centrado no humano.

DESAFIO 2: A VISAO DA EMPRESA SOBRE 0 TRABALHO DA EQUIPE DE UX

Grande parte dos participantes declarou que a visibilidade do processo de-
senvolvido pela equipe de UX ainda néo é ideal. Areas que trabalham diretamente
com a equipe entendem o valor do processo, no entanto outras areas corporativas
como a financeira e administrativa ndo tém a mesma visao de valor.

Nesse desafio, o ponto principal € vencer as barreiras e o distanciamento das
demais areas corporativas. Os entrevistados perceberam que existe uma visao
parcial do trabalho da equipe de UX, limitado as &reas que possuem contato
proximo aos projetos com base no DCH. Para encorajar uma maior proximidade,
seria necessario viabilizar o contato com outras areas, fazendo com que todas
trabalhem em conjunto para tornar eficiente o trabalho da outra camada de ne-
gocios. Outro desafio apontado foi de que quando a percepcao das outras areas
¢ deficiente, pode gerar problemas nas atividades de pesquisa com usuarios,
devido ao desconhecimento das atividades do DCH. Uma visao geral de todas
as areas de uma empresa, principalmente aquelas que afetam o desenvolvimento
do produto ou servigo, sobre o que ¢ e como sao conduzidas as praticas de DCH
¢ fundamental para que as mesmas sejam realizadas no momento certo e com o
tempo necessario.

DESAFIO 3: 0 PROCESSO DE VALORIZACAO DO TRABALHO DA EQUIPE DE UX
DENTRO DA EMPRESA

A maioria dos entrevistados declarou promover internamente eventos sobre
UX ou a divulgacao dos projetos da equipe de UX por meio de workshops, Talks
e eventos corporativos promovidos pela equipe. Os entrevistados afirmaram que a
divulgagdo ¢ um elemento vital para auxiliar no engajamento das praticas de DCH
por toda a empresa, posicionando todos os envolvidos num mesmo entendimento.
O desafio destacado foi o de descobrir pessoas dentro da empresa interessadas nas
praticas de DCH para angariar apoio nos projetos € nas demais areas, colocando
todos na mesma “pagina”.
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A partir das afirmagdes fornecidas pelos entrevistados, foi possivel consta-
tar que a promogao interna € uma pratica presente na maior parte das equipes,
tanto como forma de divulgacao das praticas de DCH para empresa quanto para
auxiliar profissionais de outras areas na participagcdo de projetos. Esse processo
de visibilidade do que ¢ realizado com as praticas de DCH ¢ fundamental para
que o conhecimento sobre a area seja adquirido, principalmente para um tipo de
abordagem relativamente nova que nao ¢ ensinada na formacao de quem trabalha
com negocios.

DESAFIO 4: 0 MOMENTO EM QUE SE INICIA O TRABALHO DE PROJETAR A UX

Os entrevistados expressaram variadas opinides sobre 0 momento em que
se iniciam os trabalhos da equipe de UX. Alguns afirmaram que esse momento
podera variar muito entre os projetos enquanto outros declararam comecar
sempre em atraso. No caso da pesquisa com usuarios, o atraso podera ser critico
e comprometer os resultados, correndo o risco de ser interrompida pela falta de
planejamento no projeto. Ha um consenso geral entre os participantes que o ideal
seria que o momento de projetar a UX iniciasse o quanto antes, através de um
entendimento anterior para o alinhamento dos objetivos do projeto.

Conforme o relato dos participantes, o grande desafio para esse topico seria
o de planejar e estruturar o momento adequado para o comego do trabalho da
equipe de UX, alinhado as necessidades dos projetos. Se as praticas de DCH
se iniciassem no momento correto do projeto, as dificuldades e os problemas
de interacdo dos usudrios poderiam ser antecipados, possibilitando corregdes e
melhorias de projeto no tempo certo, sem a necessidade de retrabalhos eventuais.

De acordo com o segundo principio do DCH, ¢ importante que a participa-
¢do do usudrio ocorra em todo o processo de desenvolvimento do projeto. Essa
participagdo nem sempre ¢ direta, mas significa que o foco esta sendo dado no
usuario — quem ele €, quais sdo suas metas e necessidades, etc. Essa compreensao
logo no inicio do projeto traz diversas informacgdes e insights que poderdo ser
utilizados como requisitos de projeto e, desde um primeiro momento, ja se ter
uma noc¢ao do que vai dar certo ou ndo. Essa participacao do usudrio no processo
ndo pode ser apenas para a avaliagdo de solucdes, em testes de usabilidade por
exemplo, ela deve ser desde o inicio do processo.
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DESAFIO 5: A METODOLOGIA DE PROJETO UTILIZADA PELA EQUIPE DE UX

Quanto as metodologias utilizadas no cotidiano das equipes, as mais citadas
foram as ageis, com destaque para o método Scrum. Os métodos e técnicas de
design mais mencionados foram: entrevista e teste de usabilidade, seguidas em
menor numero pelo questionario e grupo de foco. Alguns participantes declararam
que trabalham com pesquisas qualitativas, mas acham importante o uso das
quantitativas, ressaltando que o uso dos dados qualitativos ndo gera tanta confianga
quanto os dados quantitativos com os membros de uma diretoria corporativa,
como foco em niimeros.

Um dos desafios destacados para o uso das metodologias ageis ¢ de que os
métodos e técnicas empregadas dependem dos fatores prazo e qualidade da entrega.
Apesar de o tempo ser uma prioridade, no geral os entrevistados afirmaram que
os métodos conseguem ser empregados no desenvolvimento de produtos, porém a
inclusdo de atividades de pesquisa com usudrios se torna complexa, por necessitar
de um planejamento prévio e orgamento.

Planejar uma pesquisa do usudrio consistente ao longo de todo o projeto, ter
tempo e orcamento suficiente para isso ¢, talvez, um dos maiores desafios do UX
Designer/Researcher. Pelo fato de demandar um certo tempo e ser aparentemente
custosa, a pesquisa do usuario nem sempre ¢ valorizada, pois seus resultados e
impactos no negécio sé serdo visualizados depois do produto langado, com um
possivel aumento no uso do produto ou servico (e, consequentemente, nas vendas)
e na satisfacdo do usuario. Essa ¢ a grande dificuldade de implementacao desse
tipo de pratica, principalmente, pela falta de métricas para avaliar o retorno no
investimento (ROI).

DESAFIO 6: 0 PROCESSO DE PROJETO UTILIZADO PELA EQUIPE DE UX

No geral, os entrevistados descreveram formas bem variadas e adequadas
as metodologias de projeto no desenvolvimento de produtos. Enquanto alguns
realizaram um processo iniciando pela analise, gerando insights, elaborando
cenarios, produzindo prototipos, testando a interface e monitorando os produtos,
outros relataram participacoes restritamente pontuais no desenvolvimento agil,
como a criacdo de uma tela ou imagem.

Em projetos que incluem muita pesquisa, foi recomendado haver um tempo
reservado a compilagdo dos dados, através de uma sprin* zero, comegando em um

2 Ciclos regulares de tempo utilizados no processo de desenvolvimento do método Scrum.
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ciclo anterior ao ciclo inicial de desenvolvimento. Beneficios na pratica imersiva da
pesquisa com usudrios foram apontados como uteis na antecipagao de problemas,
indicando possibilidades nas etapas posteriores do processo de design.

As formas de trabalho observadas demonstraram o desafio de encaixar prazos
dentro da qualidade esperada para os produtos, independente de participagdes
pontuais ou frequentes da equipe de UX. A questao do tempo para a realizacao de
pesquisas em profundidade foi bastante destacada. Os entrevistados declararam
que se a pesquisa for executada com tempo habil para a realizagdo de coletas de
dados qualitativas e quantitativas, podera auxiliar de forma eficaz na tomada de
decisdes, principalmente como apoio as metodologias ageis, que propdem iteragdes
curtas e flexibilidade no desenvolvimento de produtos.

Juntar processos de design com processos ageis de desenvolvimento de software
nem sempre ¢ facil. Os objetivos sdo diferentes, assim como suas ferramentas.
Por um lado, tem-se um elemento humano que ¢ extremamente complexo e que
precisa ser compreendido. Por outro lado, tem-se ferramentas e equipamentos
que cada vez mais se tornam automatizados e rodam numa velocidade incrivel.
Porém, como produtos e servigos sdo projetados para uso de humanos, € preciso
que adaptagdes sejam feitas para a unidio desses dois mundos. E possivel alinhar
uma metodologia de design centrada no humano como uma metodologia agil,
mas suas atividades tém que ser trabalhadas em paralelo em certos momentos,
se possivel, com compreensdo do usudrio e do contexto de uso antes do inicio do
desenvolvimento do software.

CONSIDERACOES FINAIS

O Design Centrado no Humano, abordagem amplamente difundida pela
comunidade de Design, reflete uma filosofia que propde um entendimento pro-
fundo sobre os usudrios no sentido de compreender seus objetivos, atividades,
expectativas e seus desafios e dificuldades na interagdo com o produto. No cenario
atual, a pandemia da COVID-19 afetou drasticamente o comportamento desses
usuarios, onde ¢ cada vez maior a utilizacdo de interfaces digitais, impactando
diretamente no desenvolvimento de produtos. Nesse contexto, as praticas de DCH se
tornaram fundamentais na busca pela compreensao dos usudrios, tornando a coleta
de dados um diferencial entre as empresas que oferecem novas solugdes. Como
consequéncia, a preocupacao com a privacidade e seguranca de dados aumentou
exponencialmente, colocando em evidéncia a ética no uso das informacgdes € no
respeito aos dados do usuario.
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O DCH 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 que reflitam e atendam suas necessidades. Diante desses
fatores, as praticas de DCH se mostram ferramentas essenciais para a aceleragao
da transformacdo digital onde empresas que ndo considerarem os comportamentos
e preferéncias dos seus usuarios, correrdo o risco de se tornar obsoletas diante de
um mercado competitivo € uma industria em constante mutagao.

De acordo com o estudo apresentado, foram identificados seis desafios pelos
quais os profissionais de UX enfrentam no cotidiano do desenvolvimento de
produtos. O primeiro desafio relacionado a organizacao e gestao da equipe, inclui
ter a expertise necessaria para a aplicacdo das praticas de DCH, enquanto a gestio
de UX ndo ¢ totalmente dedicada a elas. Com relagdo a visdo da empresa sobre o
trabalho de UX, o principal desafio € o de vencer as barreiras e o distanciamento
das demais areas corporativas, enquanto o desafio sobre o processo de valorizagao
do trabalho da equipe envolve identificar apoio de pessoas interessadas nas praticas
de DCH para disseminar o conhecimento sobre DCH na empresa. O desafio 4
sobre 0 momento em que se inicia o trabalho para projetar a UX € o de planejar e
estruturar o momento adequado para o comeco do trabalho da equipe de UX nos
projetos. O desafio 5 sobre a metodologia de projeto utilizada pela equipe refere-se
a escolha adequada dos métodos e técnicas, pois dependem fortemente dos fatores
prazo e qualidade da entrega. O sexto e tltimo desafio sobre o processo de projeto
utilizado pela equipe inclui encaixar prazos dentro da qualidade esperada para os
produtos, independente de participagdes pontuais ou frequentes da equipe de UX.

Mediante aos desafios apontados, percebe-se que ¢ importante ndo s6 o
envolvimento do usuario no processo de desenvolvimento do produto ou servigo
digital, mas também o envolvimento e compreensao de todos nesse processo — as
areas relacionadas e gestores. Todos precisam entender o valor de uma abordagem
de projeto centrado no humano, o quanto ela podera ser eficaz tanto para usuarios
quanto para o negécio da empresa, da corporagao.
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