UNIVERSIDADE DO VALE DO RIO DOS SINOS - UNISINOS
UNIDADE ACADEMICA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM DESIGN
NIiVEL MESTRADO

ALISSON DOUGLAS DA SILVEIRA PACHECO

PESQUISA EM EXPERIENCIA DO USUARIO E PROCESSO DE PROJETO:

uma exploracdo do mercado de tecnologia da informég

Porto Alegre
2016



ALISSON DOUGLAS DA SILVEIRA PACHECO

PESQUISA EM EXPERIENCIA DO USUARIO E PROCESSO DEGIETO:
uma exploracdo no mercado de tecnologia da infdimac

Dissertacao apresentada como
requisito parcial para a obtencdo do
titulo de Mestre pelo Programa de
Pos-Graduacdo em Design da
Universidade do Vale dos Sinos —
UNISINOS Area de Concentracao:
Design Estratégico

Orientador: Prof. Dr. Filipe Campelo Xavier da Gost

Porto Alegre
2016



P116p

Pacheco, Alisson Douglas da Silveira
Pesquisa em experiéncia do usuario eepsacde projeto |
uma exploragdo do mercado de tecnologia da infamacpor
Alisson Douglas da Silveira Pacheco. — 2016.
120 f. :il., 30 cm.

Dissertacdo (mestrado) — Universidade do ValeRib dos
Sinos, Programa de Pds-Graduacéao em Design, 2016.
Orientacao: Prof. Dr. Filipe Campelo Xavier@osta.

1. Experiéncia de uso. 2. UX. 3. Tecnologiardarmacéo. 4.
Design para experiéncia. I. Titulo.

CDU 7.05

Catalogacao na Fonte:
Bibliotecéria Vanessa Borges Nunes - CRB 10/1556



J UNIVERSIDADE DO VALE DO RIO DOS SINOS
Ciéncias Exatas e Tecnoldgicas
UN]S]NOS Programa de P6s-Graduacdo em Design

ATA DA SESSAO DE ARGUICAQ PUBLICA N° 03/2016

DEFESA N° 106

Aos nove dias do més de marco de dois mil e dezesseis, realizou-se na Sala CPA 202 do
Programa de Pés-Graduagdo em Design, a sessdo de Argui¢do Publica da Dissertagdo
“Pesquisa em experiéncia do usudrio e processo de projeto: uma exploracdo do mercado de
tecnologia da informacio” apresentada pelo aluno Alisson Douglas da Silveira Pacheco, do
Programa de Pés-Graduagdo em Design, nivel Mestrado, a Comissdo Examinadora
constituida pelos professores doutores Fabio Gongalves Teixeira (UFRGS), Leandro Miletto
Tonetto (UNISINOS), Guilherme Corréa Meyer (UNISINOS) e Filipe Campelo Xavier da
Costa (orientador). Desenvolvidos os trabalhos e re%istrados os resultados nas Planilhas de

. - o | MV AL
Avaliagdo, a Comisséo atribuiu ao aluno, o parecer ... i

A emissdo do Diploma esta condicionada a entrega da versdo final da Dissertag&o.

Comissdo Examinadora:

Rua Luiz Manoel Gonzaga, 744 CEP 90470-280 Porto Alegre Rio Grande do Sul Brasil
Fone: (51) 3591-1122 Ramal 3702 Fax: (51) http://www.unisinos.br/design



AGRADECIMENTOS

Aos professores do Programa de Pés-Graduacgao elgnis Universidade do Vale
do Rio dos Sinos, em especial ao orientador PmofFlpe Campelo, por todo aprendizado,

apoio e por se fazer presente em todos os momeests trabalho.

A minha esposa e companheira Daniela Machado,qua ¢tompreenséo, suporte e

diversas corre¢cdes de portugués ao longo destdhmb

A todos meus colegas do mestrado, pelas expergndiadas, conhecimentos

compartilhados, cooperacao e auxilio, que forarddurentais ao longo deste processo.

E a todos aqueles que sé queriam fazer sites.



“For the times they are a-changin

Bob Dylan



RESUMO

A preocupacdo em criar experiéncias memoraveisgamthado cada vez mais espago
nas discussbes sobre design. A massificacdo dasldg@as computacionais para 0S mais
variados contextos de uso tem levado as empres&em@ogia da informacéo a procurarem
formas de entender melhor seus consumidores. Negsexto, as pesquisas em UX ganham
espaco no intuito de buscar atingir os objetivas glodutos e servigos relacionados ao objeto
de estudo.

Com base na realizacdo de uma pesquisa exploradteaestudo teve como objetivo
entender quais praticas alguns profissionais sisiad estado da California, Estados Unidos,
tém utilizado para melhor conhecer as experiénmiaporcionadas aos usuarios através de
seus produtos. Esse entendimento passou por uny@acagdo das praticas encontradas nas
propostas oferecidas por Garret (2002) e Maguid@1® a identificacdo de como o resultado
dessas praticas séo aplicadas no processo deopisgetias sdo conduzidas de forma interna
ou externa; e qual o posicionamento dos desigmgefe a sua aplicacéo.

Na pesquisa exploratdria foram realizadas ent@visbm profissionais atuantes em
empresas de tecnologia da informacédo. Além dissapbém se buscou fazer uma revisado
bibliografica nas areas de design para experiéra@ajgn centrado no usuario, design
centrado no produto e design centrado na interagé@m, o objetivo de coletar insumos
tedricos para esta pesquisa.

O estudo relevou uma certa variedade de aborda&gpasspectivas sobre a conducéo
de pesquisas relacionadas a UX, muitas delas capiragdo em outras areas do
conhecimento que ndo o design. Também se veritioma tentativa dos profissionais da éarea
seguirem um processo de projeto mais leve, exetoit@as pesquisas de forma mais frequente
e com um menor grau de preocupacdo quanto a selesamandidatos, o que levantou sérias
preocupacdes quanto a sua validade.

Ainda foi possivel identificar que um melhor erttienento da area se faz necessério,
por isso este trabalho buscou apontar possiveisnbam pelos quais 0s novos estudos
possam vir a contribuir para as discussdes solsguEas relacionadas ao design, as quais
tenham o usuario como preocupacdo central e sspeate/as aplicacdes ao processo de
projeto.

Palavras-chave Experiéncia de Uso. UX. Tecnologia da Informacgd®esign para

Experiéncia.



ABSTRACT

Creating memorable experiences has become a maousdion in design. The
computational technologies massification into salelifferent usage contexts has made
information technology (IT) companies search fottdreways to understand its users and
consumers. In this context user experience (UXg¢arsh plays a pivotal role in achieving
products and services objectives.

This study aims to understand which practices, ousthand tools UX practitioners
located in the state of California, USA, have basimg to better evaluate and measure their
products user experience. UX practitioners workioig IT companies were interviewed to
understand the practices they use to develop phedtucts, trying to identify the contexts and
specifics of these practices, and not just whewn #ne applied. This understanding was based
on a few items: a comparison of the practices effdsy Garret (2002) and Maguire (2001);
identifying how the results of these practices applied in the design process; if they were
conducted internally or externally; and what is thesition of the designers about its
applications.

This study reveals a variety of approaches andppetives around UX-related
research, several of which inspired by areas caitdasign. Therefore, an extensive review of
existing literature took place in the UX, user-ezat design, product centered design and
interaction design fields, aiming to collect theéo& resources to guide and substantiate this
research.

The studied revealed a variety of approaches argpgetives about how to conduct
UX-related research. It was possible to verify adlvan attempt of UX professionals to
follow a more lean UX process, applying researcheese frequently but with fewer concerns
around the screening of candidates and more aecdexhographics, which brings severe
concerns around this approach.

It also argues that a better understanding of UXeisessary, and suggests new areas
of studies that can contribute to user-centeredared discussions and its applications to the

design process.

Keywords: User Experience. UX. Information Technology. [Dsifor Experience.
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1 INTRODUCAO

O termo experiéncia do usuario (UX) tem sido ale gtande interesse tanto no
mercado de trabalho, quanto no meio académico.akpesdiversas discussdes sobre o termo
UX em funcéo do seu carater subjetivo, ele acakadasrapidamente adotado pela industria
de software logo apds suas primeiras utilizacdes,vplta do inicio dos anos 1990. Essa
adocéao aconteceu em funcéo de alguns fatores:egpouer de disseminacgéo da internet, que
também estava em seu estagio inicial; o carateitivd da palavra experiéncia (LAW, 2011);
e, principalmente, pela necessidade de evolucadirdaacdes que envolviam o campo da
usabilidade, responséavel pelos principais estudsss idteragdes humano-produto naquele
momento.

O campo de IHC (Interacdo Humano-Computador) temes¢éacado com relacédo ao
estudo do tema da experiéncia do usuario. Seguadpa@ni, Kimura e Pimenta (2013), IHC
€ uma area de pesquisa dedicada a estudar os fem®me comunicagcdo entre pessoas e
sistemas computacionais, e esta relacionada coensdy esferas do conhecimento, como por
exemplo, as ciéncias da computacdo, sistemas demia¢do, linguistica, semiotica,
psicologia, antropologia, engenharia e design, igordndo-se essencialmente como
multidisciplinar. A area surge no inicio dos an880d, quando usudrios finais, que ndo eram
especialistas no uso da tecnologia, comecam aauticomputadores. Outro fator que
contribuiu para o aumento das atencdes com relag¢&abilidade das interfaces digitais foi 0
advento da internet, aumentando de forma signi@ai interesse pelos meios digitais tanto
para uso comercial, quanto pessoal. Um grande maac@poca foi a publicacdo de
Usabilidade na Welge Jacob Nielsen (2000), um livro que apresenta siénie de estudos
em mais de 50&ebsitesdiscutindo aspectos como navegacao, sistemasgsda ke design de
conteudo, entre outros assuntos. A partir dessdicagho, os temas de usabilidade em
produtos digitais comecaram a ganhar maior atedgagrofissionais da area.

No campo do design uma discussédo continuava em, wogaber, as mudangas de
significado, abordagem e posicionamento dos desigfrente aos novos problemas e
necessidades tanto do mercado, quando por partecaimimidores. A mudanca mais
caracteristica neste sentido envolve o movimenttadena”, entendendo-se que o termo esta
atrelado as caracteristicas fisicas e perceptivislocando-se a “funcéo”, referente a
funcionalidade dos artefatos. A afirmacédo “a foreegue a funcdo” (SULLIVAN, 1968)

ficou famosa por sintetizar esse paradigma, entetftdee que a tangibilizacdo dos produtos
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emergiria naturalmente de um claro entendimento @ste se propbe a seguir
(KRIPPENDORFF, 2006). Porém, apesar desse primgioyimento obter um maior
reconhecimento, Redstrém (2005) propde que essafaida Unica mudanca de foco e
caracteristica que poderia ser destacada com oetapéatica e o estudo em design. O autor
aponta outros dois momentos que tomaram lugar @pdsneiro ja mencionado. O primeiro
deles seria a funcdo para a comunicacao, nesidsentiesign passa a “[...] projetar o ‘uso’
de objetos, parece relevante considerar como ura dadign convida potenciais usuarios
para interpretar sua forma e o0 que se entend@ra®fgque esse processo € algo que pode ser
controlado pelos designers{REDSTROM, 2005, p. 125). Este movimento da furgdia a
comunicacao também esta relacionado com o ideglie®s frutos do design deveriam ser de
facil interpretacédo e entendimento. Essa mudangadgligma aproxima as preocupacdes do
designer do usuario final, que também pode serdenmnglo o receptor da mensagem emitida
através do seu criador (KAZMIERCZAK, 2003). O térce movimento seria o da
comunicacao da experiéncia, que muda o foco dgm@sira pensa-lo e projetar para além do
produto e do seu processo de comunicacdo, masrapiogetar o resultado deste processo, a
experiéncia (REDSTROM, 2005). Segundo Mitchell @99 aspecto geométrico estatico do
design industrial deve ser abandonado em favor me faco para as dindmicas das
experiéncias multissensoriais dos usuarios. Nesg@ls, o design deveria ter como principal
objetivo identificar as necessidades do usuariopartir deste entendimento projetar produtos
usaveis, Uteis e agradaveis (PREECE et al., 2002).

Apesar do seu vasto uso nos mais variados segmentesno UX ainda carece de
melhor definicdo. Pode-se encontrar significadodtiphdis para essa expressdo dependendo
do contexto no qual ela é utilizada. UX tem sideoagda a conceitos distintos relacionados a
estética, emocao e hedonismo (LAW et al., 200QQuBdo Hassenzahl (2008), a experiéncia
do usuario com relacéo a determinado produto tenfice® em aspectos ndo utilitarios, como
interacdes, sensacdes e significados. Além dissdpne a norma ISO 9241-210 publicada
em 2010, UX seria definida como “todos os aspedmsexperiéncia de uso quando da
interacdo com um produto, servico, ambiente olbeltaimento [...]'isso incluiria todos os
aspectos de “[...] usabilidade, desejabilidade mepuoduto, sistema ou servico a partir da
perspectiva do usuario”. Porém, essas definicbes, fakma geral, parecem ser
demasiadamente vagas para criar limites clarog &r e outras areas que também tém o

usuario ou o consumidor como foco de estudo.

Traducéo livre.
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Diversos autores vém abordando UX através de difeseperspectivas, algumas mais
outras menos sistematicas. A arquitetura de infQgBm@ROSENFELD E MORVILLE, 2002)
apresenta-se como uma das grandes influenciadarasapformacéo da pratica de UX no
mercado de tecnologia da informacéo (TI). A aredHi@ citada anteriormente tem como
preocupacéao central a usabilidade das interfaceputacionais e, enquanto disciplina, ela se
ocupa do design, avaliacdo e implementacdo dersstele computacdo interativos para uso
humano e com o estudo dos principais fenbmenoeream estes sistemas (MARTINEZ,
2002). A aproximacdo do campo da psicologia conesigth tem contribuido para o melhor
entendimento das experiéncias de uso (TONETTO E T@QX011). Esforcos tém
acontecido com o intuito de descrever o escop@xigariéncias (HEKKERT, 2006), o estudo
dos prazeres proporcionados através das expeséoocia diferentes produtos (JORDAN,
1999a), os niveis de processamento emocional kgadoma experiéncia (NORMAN, 2004)
e inclusive teorias mais focadas no aspecto emalgvoada experiéncia, como a teoria dos
appraisals (DESMET, 2002). Porém, em sua grande maioria, seggaspectivas ainda
carecem de ferramentas mais claras para sua d@uieggratica pelos designers.

A pesquisa em design apresenta-se como a mellmafde estreitar essa relacéo entre
o designer e o usuario final, e varias iniciatitéra acontecido com o intuito de definir uma
agenda, métodos e ferramentas para que a avatiaséexperiéncias seja possivel. Diversos
estudos apontam para o fato que uma abordagem wopsnofisiologica ndo é suficiente
para a analise da UX (GANGLBAUER et al., 2006; SHAd al., 2008), e como o tempo é
fator fundamental no estudo de uma determinadariéxp#, se faz necessario ndo somente
avaliar a UX ap0s a interagdo com um produto, muabém antes e durante a experimentacao
(VERMEEREN, 2010; ROTO et al., 2011).

Discussdes também tém acontecido no sentido ddifiden qual seria a melhor
abordagem a ser aplicada. Nesse ponto, duas abosdlpgdem ser destacadasdesign-
based UX researcho qual defende que em sistemas interativos ofideéaentender a
influéncia de pequenos detalhes e suas respecispsstas emocionais por parte do usuario,
considerando que as respostas sdo de dificil dntentb e mensuracdo (FORLIZZI E
BATTARBEE, 2004); e anodel-based UX researchue volta o seu foco para modelos de
mensuracgao e, segundo seus defensores, estes snoasdados em UX sdo essenciais, ja que
atraves deles os conceitos tornam-se possiveisrdensnensurados com precisao (LAW E
SCHAIK, 2010). Essa abordagem apresenta um viéstitatasvo e evoluiu a partir de

modelos utilizados na area da ergonomia, mais #ga@cente dos estudos com relagdo a
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usabilidade. Outro ponto de discusséo é relativaéésicas utilizadas para as pesquisas.
Enquanto alguns estudos abordam uma perspectiva fowda no usuario, outros tentam
entender as diferencas dentro desta perspectidefemdem abordagens mais focadas na
analise de especialistas (LALLEMAND, KOENING E GUAUME, 2014).

A definicdo de processos metodoldgicos e pratitasas para a avalicdo da UX
também tem sido alvo de discusséo e pesquisa. ¥eemet al. (2010) consolida uma série
de estudos e apresenta 96 métodos voltados a gimlda experiéncia de uso. Eles sdo
separados pela etapa de desenvolvimento do prechgé periodo de estudo da experiéncia.
Os métodos ainda podem ser categorizados comalosstie laboratorio com individuos,
estudo de laboratério com grupos, estudos de cammpos, estudo de campos longitudinais,
questionarios, avalicdo de especialistas e métoust®s. Garret (2002) e Maguire (2001)
apresentam processos de design voltados a UX.tG20@2) defende um processo composto
por cinco elementos da experiéncia do usuario: rigjge esqueleto, estrutura, escopo e
estratégia. Cada um dos elementos é composto potonjunto de atividades que visam
projetar uma experiéncia de uso satisfatoria. Mag{@001) também apresenta um processo
composto por cinco diferentes etapas: planejamamotexto de uso, requisitos, design e
avaliacdo. Enquanto o processo de Garret (2002)ctamo foco principal a criagdo dos
produtos, Maguire (2001) aponta possiveis formapadguisa que podem ajudar na melhor
definicdo dos produtos. A etapa de avaliacdo atammbd final do seu processo visa garantir a
qualidade do produto, mostrando uma maior preod@gapm a pesquisa em UX. Os
métodos e suas demais caracteristicas serdo apdsemo capitulo de fundamentacao
teorica deste trabalho.

O consumo de produtos digitais vem aumentando dersielmente nos ultimos anos.
A grande disseminacdo da computacdo pessoal, paspancipalmente pela popularizacéo
dos smartphonego setor registrou aumento de mais de 25% em %0&4automacéo de
comércios e residéncias, os sistemas integradose afiferentes contextos (sistemas
embarcados em carros, mobilidade urbana, entreg)uapresentam novos desafios para os
designers que atuam neste mercado. A grande poofles@lados gerados através das novas
aplicacdes das tecnologias digitais aumenta muito— as possibilidades, em termos de
quantidade de informagédo a ser tratada, maior lsédade ao contexto (experiéncias de

comércio eletronico dentro de lojas fisicas € uengxo), e a possibilidade de oferecimento

’Dado da IDC (International Data Corporation). Rafiat disponivel em
<http://www.idc.com/prodserv/smartphone-market-shspe. Acesso em: 18/04/2014.
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de uma maior personalizacdo aos usuarios. Estasitinapenas algumas das novidades no
mundo das tecnologias digitais nos ultimos anogu®#o Gopalkrishnan et al. (2012), o
mundo dos negdcios esta passando por uma revddas@ada no uso de dados e ferramentas
analiticas como insumo para a tomada de decisdakjuenas empresas estdo se valendo
destas ferramentas para melhorar a experiéncia aosumidor, através do seu
comportamento. Muitas empresas vém utilizando adgaolume de dados gerados pelos
meios digitais para fazer recomendacfes de comytass, oferecer descontos e estabelecer
relacdes de longo prazo com seus clientes.

A partir da andlise do mercado de trabalho paréisgionais de design é possivel
identificar uma demanda crescente de grandes easpms Tl como Google, Apple e
Facebook por designers de experiéncia de uso,ar@erge no nivel tatico e produtivo, mas
também no nivel estratégico, ja que algumas destgwesas estabeleceram diretorias e
inclusive vice-presidéncias de UX. A crescente detagpor profissionais tende a aumentar
nos proximos anos, assim como o desafio que elmnardo para conseguir proporcionar
experiéncias de uso satisfatérias aos seus usuarios

Neste sentido, o entendimento de como os profiggortonduzem as pesquisas, de
forma interna ou externa, destaca-se como um parger levado em consideracdo e que
precisa ser melhor explorado, assim como o impad&$sas pesquisas no processo de projeto.
Devido a natureza das pesquisas no mercado dsell atual cenario de desenvolvimento, as
especificidades dos métodos e ferramentas e sigagfm no processo de projeto destacam-se
como pontos fundamentais para o melhor entendimerggolucdo das pesquisas em UX
neste mercado.

Considerando a falta de padrbes claros para aag@ialidas experiéncias de uso e
devido ao grande aumento de sua relevancia pam@esas atuantes no setor de tecnologia
da informacdo, este trabalho pode ser apresentad@a do seguinte problema de pesquisa:

Como os designers atuantes no setor de tecnol@ianfdrmacao se utilizam de

elementos e procedimentos para a avaliacao da UX?

1.1 OBJETIVOS

Tendo como base o problema de pesquisa apresefteain, formulados e definidos
0S seguintes objetivos gerais e especificos péedrabalho.
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1.1.1 Objetivo geral

Compreender, na percepc¢édo dos profissionais den¥stado da Califérnia (EUA),

as praticas de avaliacdo da experiéncia utilizadasetor de tecnologia da informacéao.

1.1.2 Objetivos especificos

* Entender as potenciais relagbes entre praticasngadas e 0s processos de
projeto, e os tipos de pesquisa apresentados poetG2002) e Maguire
(2001);

» Identificar como o resultado das pesquisas em WiXlieado nos projetos de
design digital;

» Discutir em quais contextos as pesquisas sdo caaduznternamente e
externamente;

* Entender o posicionamento dos designers quantoducéo das pesquisas em
UX.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura deste trabalho esta dividida em sg#udas. O primeiro é formado pela
introducdo, apresentacdo geral da pesquisa, seextmnprocedimentos metodoldgicos,
perguntas e objetivos de pesquisa, assim comaustificativa e relevancia do estudo para a
area do design. O segundo capitulo € composto fpaldamentacdo teorica, no qual é
apresentada uma revisao bibliografica aprofundadao como principais topicos o design de
experiéncia de uso, o design centrado no usuaferramentas de analise e mensuragéo do
design. O terceiro capitulo tem como foco os primsedtos metodoldgicos utilizados para a
realizacdo da pesquisa, descrevendo seus meétogdasrag@rios, procedimentos para a
escolha dos entrevistados, processo de coletdiseadas entrevistas. No capitulo quarto séo
apresentados os resultados da pesquisa, a analdis@issdo sobre as conclusdes. O capitulo
cinco contém as consideracgoes finais com base sguisa apresentada e a exposi¢do dos
problemas encontrados, assim como recomendacOasfytaros trabalhos realizados na

mesma area.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica desta pesquisa visa apaeses estudos de autores
relevantes para a area da experiéncia do usuanping@iro topico discute “As abordagens
sobre a experiéncia de uso (UX)”, tendo seu apwsecautores Forlizzi e Batterbee (2004) e
Alben (1996). As abordagens e 0os modelos centraaioprodutos sao detalhadas através da
apresentacao dos atributos que avaliam a qualdkad&periéncia. J& as abordagens centradas
na interacdo sao apresentadas através dos estithss dor Hassenzahl (2003) e Norman
(2002). A discusséo finaliza com o detalhamento adaacteristicas do design centrado no
usuario (UCD) e com uma explicacdo mais aprofundatifee a importancia das pessoas para
0 processo de criacdo de um projeto de design, aabdeorias propostas por Redstrém
(2005).

O segundo topico aborda a “Interagcdo humano-cordptitatravés dos conceitos que
tangem os sistemas interativos digitais. Atravésadi®res como Saffer (2010), Martinez
(2002) e Maguire (2001) é possivel entender comonsgram o0s estudos na area. A
pesquisa, mais destacada € a feita por Nielser0200qual criou as dez heuristicas que
servem de base para um designer garantir uma me#iabilidade ao usuario, e que sao
apresentadas em detalhes neste estudo. Complehemddpico, a multidisciplinaridade do
design de interacdo € apontada por Saffer (201@yés de quatro abordagens: centrada no
usuario, centrada na atividade, centrada no sisteondesign génio. A discussao finaliza com
os estudos feitos sobre arquitetura de informagidMddkte (2002), Van Dicjk (2003),
Rosenfeld e Morville (2002).

O terceiro tépico apresenta o “Processo de Desgdétalha suas caracteristicas. A
abordagem inicia com a definicdo de Cross (200h)esmetodologia do design e seu estudo
sobre principios, praticas e procedimentos é camgidada com a associacdo da metodologia
de aprendizagem proposta por Fraga e Scaletski 20tbm aporte dos autores Cross (2002;
2011), Dew (2007), Gregory (1966), Peirce (197®uieier (2010), Dorst (2003) e Dreyfus
(2005), este topico desenvolve uma discussédo soiprecesso de raciocinio abdutivo, que
busca uma compreensdo maior de solucdes apresergadango do projeto, e descreve
como os designers solucionam questdes e trabalttranés delas.

O dultimo tépico da pesquisa tedrica, denominad@¢Bsso de projeto e pesquisa em
UX”, apresenta o processo de desenvolvimento dudupos interativos digitais e os métodos

de pesquisa que suportam este processo. Entrenapais discussdes sobre o assunto estao
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0s conjuntos de boas praticas para os projetosogiap por Garret (2002), explicados no
decorrer do projeto. Outro modelo do mesmo estudprésentado através da norma ISO
13407, proposta por Maguire (2001), e 0s cinco gB8®@s essenciais que devem ser
considerados para o bom design centrado no usedriprojetos interativos digitais. Com
aporte de outros estudiosos, as ideias de Magaoealstalhadas nesse topico, que finaliza
com uma concepcdo de avaliacdo de mensuracdo daod® um todo proposta por
Verrmeeren (2010) e Law (2013).

As abordagens de UX aqui apresentadas séo frujoesiguisa e levantamento de
artigos e autores relevantes sobre a area de émpieride uso. Os artigos foram buscados nas
principais bases de dados sobre o assunto comexporplo, naACM Digital Library®, que

concentra grande numero de publicacdes renomates ctema.

2.1 ABORDAGENS SOBRE A EXPERIENCIA DE USO (UX

Existem diversas perspectivas, teorias e modelest&u como objetivo em comum
proporcionar experiéncias de uso agradaveis e qosa®aos usuarios. Essas diferentes visdes
vém sendo desenvolvidas em diferentes areas doecioménto tais como o design,
administragao, filosofia, antropologia, ciénciagmtvas, tecnologia da informacéo, dentre
outras, e grande parte delas podem ser enquadrad&€s categorias: centrada no produto,
centrada no usuario e centrada na interacdo (FOQRIEEBATTARBEE, 2004).

As abordagens ou modelosntrados em produtosfocam na sua efetividade de uso,
sendo normalmente compostos por uma lista de idestrque visam guiar o seu
desenvolvimento de modo a oferecer experiénciaem@ties. Alben (1996) apresenta um
modelo centrado em produto utilizando uma extersa tle critérios e conceitos, o qual
inclusive é seguido nas avaliacbes de efetividamke piojetos de design apresentados no
Interactions Design Awardgromovido pelaAssociation for Computer Machine(ACM),
considerado um dos principais prémios mundiaisefegd. Os critérios tém como principal
objetivo avaliar a experiéncia do usuario resudtada sua interacdo com determinado

produto. A qualidade da experiéncia é medida levamd conta oito diferentes atributos:

e Compreensdao das necessidades do ambiente e dossisua

3Acesso em Base de dados disponivel dnttpg/dl.acm.org/>Acesso em: 25/03/2016.
4 UX ¢é a sigla para o termo em ingl@ser Experience.
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» Efetividade do processo de design atraves das woletpds utilizadas, problemas
encontrados ao longo do projeto e as solu¢gbesapesas;

» Contribuicédo social e econdmica resultante do prpje

» Facilidade de aprendizagem e usabilidade;

* Adequacéo e a eficiéncia do projeto em relacdas0arios;

» Experiéncia estética entendida através da satsfdgéacional, ergonémica,
sensorial e tecnologica,;

* Mutabilidade, capacidade de adaptacdo do projedwés do uso;

» Capacidade de gestdo e manutencgéo do projeto.

Entende-se ainda que os critérios ndo devem seidewados como regras de um
projeto, mas sim como diretrizes para aumentaetwvefade dos produtos (ALBEN, 1996),
pois ndo basta o objeto ser apenas esteticamaaenia e ndo ter efetividade ao que se
propde, assim como nao basta ser eficiente e aertuma experiéncia estética de facil
entendimento ao usuario. Além disso, o projetoipaeauxiliar 0 maior nimero de usuarios
possivel que possuam a mesma necessidade, ou mhenve descobrir que a tinham e néo
sabiam. Nesse Uultimo ponto, pode-se trazer commrea empresa de tecnologia Apple,
gue tem como diretriz criar produtos que séo estetente agradaveis, porém muito simples e
extremamente faceis de serem utilizados. A empessducionou a industria dos dispositivos
méveis ao criar o iPhoReum telefone celular com apenas um botdo princjps todas as
acoes sdo realizadas através do toque dos dedeknA solugdo apresentada ndo era uma
necessidade das pessoas, pois a tecnologia egtanasaem estudo e nao havia sido bem
recebida através de alguns poucos aparelhos cr@mlosutras marcas, mas a missao da
Apple de criar projetos inovadores e que facilitardia a dia dos seus usuarios foi o que
motivou a criagdo do aparelho. Hoje a maioria didsfdnes existentes no mercado segue
design e funcionalidades semelhantes.

5 0 iPhone foi lancado em 2007 e vem batendo sé@ysips recordes de vendas ano ap6s ano.
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Figura 1 — Modelo centrado no produto
Compreensao
dos usuarios
Capacidade Aprendizagem
de gestao e usabilidade
estética

Adequacao Mutabilidade

Efetividade
do processo

Fonte: Alben (1996)

Qualidade da
experiéncia

NS
VARN

Em seu livroThe semantic turnKrippendorf (2006) faz uma critica ao modelo
centrado no produto. O autor afirma que essa agendastaria ligada diretamente aos meios
de producéo, mercado e distribuicdo. Essa visdesapta dois principais pontos como
definidores do design: sua utilidade e o seu pr@g@ando se fala de utilidade € no sentido de
o produto ser proveitoso aos seus consumidoregpspre toda deciséo de design deveria ser
tomada com o objetivo de evidenciar esta utilid&tdre a questao do preco, o autor aponta
gue os produtos deveriam ser produzidos por unr d@terminado pelo fabricante, que em
altima instancia assume todo risco da producaoiderasdo 0 sucesso ou insucesso de seus
produtos. Essa abordagem também € marcada na ssakrippendorf (2006) pelos
treinamentos aos usuarios e manuais extensivdsntetiva de eximir os fabricantes de uma
eventual ma utilizacdo dos seus produtos, tramsferessa responsabilidade a seus usuérios.

As abordagensentradas na interacdoconsideram a experiéncia como o resultado da
interacdo entre 0s usuarios e os produtos, sendaaaprojecdo a principal forma de
manipulacédo das experiéncias. Forlizzi e Batte(@3884) dividem essas interagbes em trés
grupos: fluentes, cognitivas e expressivas. idteracoes fluentesacontecem de forma
automatica, sem a necessidade de atencédo condtanseario como, por exemplo, dirigir um

carro. Depois de algum tempo de pratica, 0 usunoprecisa mais pensar antes de trocar de
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marcha, o tempo certo de pisar na embreagem aarretipé do freio, estes processos
acontecem de forma natural, pois seu passo a j#assta introjetado entre suas habilidades.
As interacbes cognitivasexigem maior grau de concentracdo dos usuario®ssupm
impacto direto na experiéncia resultante. As pniainteracdées com produtos ou servigos
sobre 0s quais 0s usuarios ndo tém muito conhetinaearca de seu funcionamento sdo um
exemplo deste tipo de interacdo. A Ultima das ag@es foi denominada conateragcdes
expressivas as quais permitem um maior grau de customizagé@agrte do usuario sobre o
produto ou servico. A troca do papel de paredeaopeitador € um exemplo desse tipo de
interacao.

As abordagens centradas nas interagfes tém commpgti caracteristica o foco, ou
seja, tudo o que nao esta centralizado em um deismo técnico (produto) e nem em um
determinismo social (usuario), ndo sendo possdesttificar quais objetivos pertencem ao
humano e quais pertencem ao objeto. “O que temdseag transformacdo de um objetivo 1,
gue era do humano, e de um objetivo 2, do objetdoa convergindo a um objetivo 3,
diferente do primeiro e do segundo”, (Meyer, 2q1.6).

Latour (2001lapudMeyer, 2011) apresenta quatro sentidos de med@a@oentender

7

a interacdo entre o usuario (humano) e o produém-frumano). O primeiro deles é
denominado deinterferéncia e apresenta uma critica a “centralizacdo” dos Ionede
tecnocratas e sociais, ja que eles focam especitdnm®s polos. Porém, segundo o autor,
quando tal mediacédo ocorre ndo se pode falar d@iase produto, mas sim em uma nova
proposicdo que surge através da interacdo entr@san@® segundo sentido que o autor
apresenta em relacdo ao termo mediacdo é conposicdo Esse principio esta ligado a
incapacidade de somente uma das partes envolwdas @nica responsavel pela acdo. Por
exemplo, para que um dispositivo de reproducéo dsiaas toque um determinado som, é
preciso a interagdo do usuario com o objeto; damaderma que sem o dispositivo 0 usuério
ndo poderia escutar a muasica. Assume-se assim, runtipio de simetria, onde ambos,
usuario e produto, tém participacdo na interacasieda o terceiro sentido € denominado de
obscurecimento Esse sentido ocupa-se da capacidade de mudangatedacdo com
determinado aparelho. Por exemplo, pode-se imagimaroteador que tem como objetivo
enviar o sinal de internet para varios comodosrda casa. Normalmente, esse tipo de objeto
passa despercebido ao usuario enquanto funcioreangberfeito estado e enquanto o acesso a
internet esteja funcionando como esperado. Por&so, @ Usuario perca o acesso a internet, o

objeto assume outra funcdo. Nesse caso, € comursu@ia tentar, de alguma forma,
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solucionar o problema sozinho ou mesmo solicitamaterceiro que o faca. Através desse
exemplo, € possivel perceber que existe uma mudamgaodelo de interacdo, na qual o
papel do objeto/produto passa por uma mudanca unduseionamento. Por fim, o ultimo

sentido é entendido como seratdal, temporal e espacial

Para explicar o Ultimo sentido de mediagcdo imago®rm quebra-molas em um
campus universitario. Ha aqui, para Latour, um at=shento simultaneamente
“atorial’, temporal e espacial (2001:216). O deahlento é ‘atorial’, j& que o
guebra-molas, apesar de desempenhar o papel nogmaelmtribuido a um guarda
de transito, ndo é um guarda de transito. Espaaiglle o quebra-molas reside nas
ruas do campus e que tal incide em desvios quéaragas acBes dos motoristas; e
temporal, uma vez que apesar de o quebra-molasresteampus dia e noite nédo
podemos dizer o mesmo dos enunciadores (o praej&tiso guarda de transito), ou
seja, hd um deslocamento de tempo uma vez quéspalsitivo torna presentes 0s
atores que estdo distantes (0 guarda, por exem@toprecisa estar presente para
efetivar seu objetivo). (Meyer, 2011, p.7)

As abordagens oferecidas por Latour (2001) e FieliBatterbee (2004) consideram a
experiéncia como resultado de uma interacédo, assian® deslocamento tanto de usuario
quanto do produto no papel de figuras centraismAdésso, promovem a interagdo atraves dos
seus objetivos especificos e mdltiplos, os conaitly como elementos geradores da
experiéncia.

Por fim, existem as abordagens centradas no usufmmminadasglesign centrado
no usuario (UCD) Essas abordagens tém como objetivo auxiliar osigders e
desenvolvedores a entenderem melhor os usuériosede produtos ou servicos. Elas
utilizam-se de uma série de técnicas e métodosfeientes disciplinas e buscam identificar
as acdes das pessoas e 0s aspectos relevantesuastieteracdes. Ao contrario dos modelos
centrados nos produtos, elas contemplam uma ségiedidciplinas e abordagens
multidisciplinares com o intuito de oferecer formasferramentas a fim de reconhecer
aspectos relevantes em uma experiéncia. Hassgapali3l) apresenta um modelo tedrico para

descrever objetivos e acfes das pessoas quandaginteo com produtos.
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Figura 2 —Modelo centrado no usuario
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Fonte: Hassenzhal (2003)

O modelo apresentado considera que os produtososdtituidos por um conjunto de
caracteristicas, sendo elas divididas em dois grude atributos: pragmaticos ou
instrumentais, relacionados aos aspectos utilgd&@ide usabilidade; e hedbnicos, relacionados
aos estimulos, identificacdo e a memoria. Essacteaisticas determinam a percep¢ao do
usuario sobre determinado produto. Nesse mode&rpariéncia se apresenta em duas etapas:
no primeiro contato com o produto, quando o usuasgimila suas caracteristicas de acordo
com as expectativas e experiéncias anterioresmeyra segundo momento, através dos
aspectos individuais inerentes ao usuario e acegtintde uso que inicia um conjunto de
respostas emocionais e comportamentais criadasrtet ga seu contato com o objeto
(HASSENZHAL, 2003).

Segundo Norman (2002), UCD é um conjunto de aberiagnétodos e técnicas que
tem como objetivo ajudar os profissionais da arealesign no entendimento das relacdes
entre usuario e produto. A abordagem surge inig@atencomo uma critica fundamentada as
aproximacdes estritamente tecnolégicas ou mode&psados no proprio designer. Norman
(2002) introduz varios principios para um bom designtrado no usuario, sendo eles: o

posicionamento do usuario como ponto de preocupeeédtral no processo de projeto, a
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identificacdo de aspectos do design que sdo impesa0s usuarios-alvo, uma orientacédo
multidisciplinar no design e a participacdo dosan®s em todo o processo de design atraves
pesquisas e testes.

Com o avanco das discussodes, fica cada vez mais @qlee as pessoas devem ser
consideradas no processo de criacdo do projetaapeitas como consumidoras, mas também
como usuérias dos produtos e servigos projetadmgindo Redstrom (2005), o mundo néo é
habitado por usuarios, mas sim por pessoas, eno tesuario foi criado pelos designers para
simbolizar um ou mais utilizadores de determinacalpto ou servico.

Entender a experiéncia de uso de determinado mrodutservico € uma tarefa
complexa. Muitos esforgos tém acontecido com oitmtde teorizar ou listar os tipos de
experiéncias existentes entre projetos e expedagnniine O escopo deste trabalho se atém
as experiéncias que acontecem dentro do universcidtemas digitais ou interativos. Os
proximos toépicos desta fundamentacgéo teorica aboadanteracdo humano-computador e os
conceitos que serdo considerados no que tangestarvas interativos digitais.

2.2 INTERACAO HUMANO-COMPUTADOR

Uma das areas pioneiras em incorporar as inveSiégaem experiéncia para 0s
usuarios foi a da tecnologia da informacéo, magie@fcamente a area da interacdo humano-
computador - HC®l O movimento teve inicio nos anos 1980, apds aadpxpansio da
computacdo pessoal e, mais especificamente, dadair#s graficas digitais através do
programa de planilhas oferecidos pela Apple Commd&&aFFER, 2010).

A area de HCI, historicamente, vem investindo erforegs na usabilidade das
interfaces computacionais e, enquanto disciplin@, cgupa do design, avaliacdo e
implementacéo de sistemas de computacao intergtam@suso humano e com o estudo dos
principais fenbmenos que cercam estes sistemas (MMWEZ, 2002). O foco das pesquisas
teve inicio a partir da década de 1980, sua impod&oi comprovada por inidmeros autores
como Shackel (1981, 1984); Eason, (1984); Whitedtgésmnett & Holtzblatt (1988); Fowler
(1991); Shackel (1991); Nielsen (1994); ISO (1997b)

Os estudos dessa época buscaram definir um conjienpraticas e métodos para o
design de interfaces digitais eficientes, criticara ineficiéncia das interfaces daquele

momento, que eram, na maioria das vezes, desedaslypor engenheiros sem um maior

5 HCI é a sigla para o termo em inglésman-Computer Interaction
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cuidado sobre questdes utilitarias. Muitas inte$acuins e pontos em que 0S USUAarios
apresentavam grande dificuldade de uso eram comaumpoca, 0 que gerava custos extras
para a organizacdo, assim como afetavam a reputiec@mpresa (MAGUIRE, 2001). Um
dos estudos que pode ser destacado pela sua @epara a area € o de Nielsen (2000).

O autor defende a estrutura de um sistema e seoserios de conversao com as
necessidades do usuério, apresentando um conjardoedrizes projetuais que transformam
essas necessidades em solucdes de design. Niglsanirstroduz dez heuristicague todo

sistema deveria seguir para apresentar a melhbilidade para o usuario, sendo elas:

1. Visibilidade de Status do Sistema: a interfaceigi®sa sempre deve informar
ao usuario o que esta acontecendo, ou seja, tala@es precisam de
feedbacknstantaneo para orienta-lo sobre qual caminhe pmthar e o que ird
encontrar no préximo passo. Assim, ele pode des@tontinua ou volta para

0 mesmastepdo qual partiu.

2. Relacionamento entre a interface do sistema e odmueal: deve-se evitar
uma linguagem muito técnica e que nao faca semi#nia o usuario. Toda a
comunicacao do sistema precisa ser contextualieaneerente de acordo com
o modelo mental do usuario. Por isso, o designee daber qual é o publico
do seu produto e o contexto onde ele esta insé?mloexemplo, um jovem tem
necessidades diferentes de um adulto, da mesma fqua ele também ira

interagir de forma distinta com o sistema.

3. Liberdade e controle do usuario: deve ser posdiezer ou refazer as acdes
tomadas no sistema e retornar ao ponto anteriondgua usuario estiver
perdido ou deparar-se em situacdes inesperadaseXémplo pratico dessa
acdo sao os botdes de voltar nas interfaces. Qiogracisa ter a visibilidade
desses pontos de retorno para nao sentir-se pesdidgafeliz com sua

experiéncia, e acabar desistindo da acao.

4. Consisténcia: sempre é preciso identificar uma raeagéo com icones e

palavras consistentes e tratar itens similares elsnma maneira, facilitando a

7 Heuristica nesse contexto representa uma boagratio necessariamente uma regra que deve ser
seguida de forma definitiva, mas sim um guia p&rangar a boa usabilidade de uma interface digital.



27
identificag&o do usuério. A representacao icongedesia a tomada de deciséo e

facilita a experiéncia com a interface.

5. Prevencado de erros: nas palavras do proprio Nieleda melhor que uma
boa mensagem de erro, € um design cuidadoso gsa posvenir esses erros
(NIELSEN, 2000).

6. Reconhecimento ao invés de lembranca: evitar acimmaemoria do usuario
sempre que possivel, fazendo com que cada acamew@ssite ser revista
mentalmente antes de ser executada. Deve-se ofempmda contextual e

informacdes capazes de orientar as acdes do usuario

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso: o sistema peed@sr facil para usuarios
leigos, mas flexivel o bastante para se tornaragisuarios avancados. Essa
flexibilidade pode ser conseguida com a permisstedlas de atalhos, por

exemplo.

8. Estética e design minimalista: evitar que o de$idg mais do que o usuario
necessita saber. As informagdes do sistema precsgansimples, diretas e

naturais, estando presentes somente n0s momenipseesdo necessarias.

9. Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar arsamos: as mensagens de
erro do sistema devem possuir uma redacdo simplelara ao invés de
intimidar o usuario. Para isso, sempre se deveandima saida construtiva ou
uma possivel solu¢cdo como links de ajuda ou corasagiinilares aquelas que

0 usuério estava tentando realizar.

10.Ajuda e documentacdo: um bom design deveria ewiar maximo a
necessidade de ajuda na utilizacdo do sistema.aAmskim, uma boa
documentacdo de ajuda deve ser utilizada paratarienusuario em caso de

davidas. Um exemplo s&o 0s manuais de uso ou o depm site.

As heuristicas de Nielsen foram amplamente incagas como forma de analise das
interfaces digitais e sao utilizadas até hoje pierehtes areas do design de todo o mundo (o
método de analise heuristica sera explorado postegnte neste mesmo capitulo).

A area de HCI possui grandes contribuicdes contdiela pesquisa de experiéncia de

uso. Métodos que serdo explorados posteriormeme teste de usabilidadeGard Sorting,
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também surgiram através de estudos dentro destiglotia, assim como um grande volume
de publicagbes. Uma busca pelo termo “UX” na baselados ACM, voltada a campo de
HCI® no ano de 2014 revela um total de 413 publicagélasionadas ao tema. Com o intuito
de demonstrar quais 0s temas mais proeminenteanum lole artigos, criou-se uma nuvem de

palavras-chave baseando-se no titulo dos artigagpdos.

Figura 3— Nuvem de palavras-chave com base nos titulosrtigesaencontrados no

ano de 2014, pesquisando pelo termo UX, na badadies ACM
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Os termos design, experiéncia, interagaobile (no contexto dos dispositivos moéveis
comosmartphoneg tabletg, pesquisa, UX, usuario, avaliacao e interacadoeapan COMo 0S
mais proeminentes na lista.

Entendendo-se que todas as experiéncias no unidéggal acontecem através da
interacdo entre 0s usuarios e os dispositivos)xdme secao deste projeto aborda o design de

interacdo atraves de uma perspectiva multidis@plijue tem se expandido além do universo

8 Base de dados disponivel enhttp://dl.acm.org/>Acesso em: 11/01/2015.
9 O quadro completo encontra-se como apéndice abdaste trabalho.
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de HCI. O termo “design de interacdo” ndo é exetusia area de HCI ou relativo ao design
de produtos imateriais. Qualquer produto ou sergigs tenha algum tipo de interagdo com o
usuario pode ter suas interacdes projetadas atrdwédesign. Porém, grande parte do
desenvolvimento da area também vem acontecendsoddnt campo da tecnologia da
informagao.

Segundo Saffer (2010), o design de interacdo eavelvsobrepde varias areas
convergentes do design, como design industriaficgréarquitetura e, inclusive, a prépria

area de HCI, entre outras. A multidisciplinaridads campos de atuacao € uma caracteristica
fundamental para o design de interacgéo.

Figura 4 - Adaptado de Saffer
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Fonte: Saffer (2010).

O autor entende essa multidisciplinaridade come hasdamental para os projetos de
design interativo. Ele ainda apresenta quatro agemks para o design de interacdo, sendo
elas:centrada no usuariq que foca nas suas necessidades de objetivosceopaso designer

como um tradutor delagentrada na atividade com o objetivo de focar nas atividades e
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tarefas a serem completadaentrada no sistematendo como base as funcionalidades do
sistema a serem desenvolvidas; e o0 que o autonmueaode genius design, sendo esta
baseada na experiéncia e conhecimento do desigreecpnceber novos produtos.

Ainda dentro da literatura sobre o design de igéeyae HCI, a arquitetura de
informacdo € mencionada como parte importante doegso de design (WODKTE, 2002;
VAN DICJK, 2003; ROSENFELD E MORVILLE, 2002). A diplina, que é originaria da
ciéncia da informacéo, esta centrada nos aspetdtosmiacionais, de consumo de informacéao,
estruturacéo e classificacdo de contetudos. Sedrosenfeld e Morville (2002), a arquitetura
de informacdo consiste em compreender e atendeditréensdes de variaveis.

A primeira delas sdo o0s usuarios, suas necessidatesfas, habitos e
comportamentos. A segunda séo as caracteristicanprdeudo que sera apresentado, seus
objetivos, volume, formato, estrutura e também caguntecera a sua governanca. Por fim, a
terceira sdo as especificidades do contexto dedassistema de informacao (proposta de
valor, cultura e politica da empresa, restricdesdi®gicas, localizacao, etc.).

Figura 5 — As trés dimensdes da arquitetura de informacao.

Fonte: Adaptado de Morville e Rosenfeld (2002)

O préximo e Ultimo topico desta fundamentacdo ¢tedraborda o processo de
desenvolvimento dos produtos interativos digitais enétodos de pesquisa que suportam este

processo.
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2.3PROCESSO E PESQUISA EM UX

A ideia de se ter um processo especifico parasad&elesign teve seu inicio nos anos
sessenta através de uma abordagem baseada naalidadm técnica. Essa abordagem
enfrentou grande contraposi¢cdo na década segpnitiejpalmente pelo criticismo quanto a
definicdo de seus problemas. Rittel e Webber (199@) exemplo, colocaram em duvida a
aplicacdo de métodos e processos de ordem raciaréaka do design. Em desenvolvimentos
mais recentes, Cross (2001) define como metodoltmidesign o estudo de seus principios,
praticas e procedimentos, incluindo: a observagamodo os designers trabalham e pensam o
estabelecimento de estruturas apropriadas pana jorgeesso de trabalho; o desenvolvimento
e a aplicacdo de novos métodos, técnicas e proeaths) a reflexdo sobre a natureza e a
extensdo do conhecimento na area; e suas aplicagée® aos problemas especificos.

O processo de design ainda pode ser associado anetndologia de aprendizagem.
A geragédo de conhecimento dentro do projeto m@ldidorma de pensar e agir do designer
em relacdo a sua tomada de decisdo. Essa mudadeaspo ocasionada tanto por um
processo continuo de construcéo do conhecimenamtgpelo contexto sociocultural onde o
designer esta situado, assim como pelas relacdesnas que sdo estabelecidas e as
experiéncias que compde sua trajetoria (FRAGA; SEREKY, 2011).

A atividade de design engloba algumas das habéglamgnitivas do ser humano,
incluindo a criatividade, a sintese e a capaciadldeesolucédo de problemas. Todos os seres
humanos séo capazes de exercer tais habilidadestaato, nas atividades de design, elas
demandam um maior grau de exigéncia. A maneira asrdesigners abordam os problemas
de projeto tem relacédo direta com sua forma caiatita de pensar (CROSS, 2011; DEW,
2007), ndo simplesmente solucionando problemas bossando uma compreensao maior de
solucdes através do processo abdutivo. A abdugd®e ger definida como: “fazer suposi¢cdes
sobre a melhor maneira de explicar uma colecaaids Surpreendentes ou anémalos [...].
Abducdo € menos parecida com logicas e funciona w@no adivinhacdo. Descreve-se a
operacao de fazer um salto para hipétese espéc{idaw, 2007, p.39).

O raciocinio abdutivo diferencia o pensamento deigier das formas de raciocinio
mais estruturadas e sequenciais, como o raciogidigtivo e dedutivo. A l6gica abdutiva
oferece ao designer a capacidade de criacdo denalgn de construcdo, o que o diferencia
da ciéncia. Segundo Gregory (1966), o método ¢iemté um padrdo deroblem-solving

empregado no intuito de encontrar ou definir aqgile ja existe, ou seja, enquanto a ciéncia
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€ analitica, o design é construtivo. Nesse senddiducdo € um processo capaz de formar
hipoteses explicativas. Segundo Peirce (1975),éela Unica operacdo légica capaz de
introduzir uma ideia nova. Essa € a légica pauicdo design, que fornece 0os meios para
deslocar e transferir o pensamento entre 0 quegéenelo e as atividades e as formas
adequadas que irdo satisfazer as suas finalid@#3 %S, 2011).

As literaturas abordadas nesta fundamentacdo geaspre trazem o processo de
projeto ligado ao problema do projeto. A naturemapdoblema tem ligacdo intima com o
processo de projeto, que ndo somente busca a saegdm Unico topico, mas utiliza-se dele
como ponto de partida (CROSS, 2002). Como resuliigdsua processualidade e através de
sua forma abdutiva de raciocinio, o designer trebalom a geracdo de hipdteses para a
solucdo de um dado problema. Nesse sentido, ogngesindo apenas solucionam questoes,
mas também trabalham através delas (NEUMEIER, 2@Lf)rma como o designer percebe,
interpreta, estrutura e soluciona os problemad,retdcionada diretamente com sxpertise
(DORST, 2003), caracterizada pelo pensamento atodwfiie gera respostas situacionais
imediatas e irrefletidas, sendo que a tomada des&tet¢orna-se mais rapida e espontanea
(DREYFUS, 2005).

Recentemente, véarios esfor¢os tém sido feitos ipathor entender as dindmicas dos
projetos voltados a experiéncia do usuario. No cam@ HCI, uma das propostas mais
proeminentes € a de James Garret: um processoofopbaseado no design centrado no
usuario. Garret (2002) apresenta um conjunto deécpsa etapas e caracteristicas a serem
levadas em consideragcdo em projetos de UX, e etdreduas dimensdes do produto sdo
destacadas: a dimensao da informacéo, que utdigasbdesenvolvidas na area de arquitetura
de informacéao (IA); e a dimensdo do produto comabilislade, que foca nos aspectos

utilitarios da experiéncia e tem suas bases nagd@ste usabilidade e da area de HCI.
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Figura 6 - Os cinco planos da experiéncia do usuario
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Fonte: Garret (2002)

Garret propde cinco elementos que, segundo elmaftam a experiéncia de uso dos
usuarios em websites. Cada um desses elementosiéaado como etapa de um processo
por meio do qual poderiam ser criados websites oldona atingir seus objetivos, ou seja, 0
resultado deste processo seria uma experiéncisadsatisfatoria.

O processo é composto por cinco planos: estratégapo, estrutura, esqueleto e
superficie, todos estariam posicionados em um ptimensional que vai do abstrato ao
concreto. No nivel abstrato estariam as estratégias definicbes sob qual forma a solucao
deve tomar. J& no nivel concreto, estaria a tdimgibédo do produto, sua atribuicdo de forma
e significado.

A partir do avanco de suas ideias, o autor aindpd® duas dimensdes adicionais aos
elementos: a dimensao do produto como funcionatidacha alusédo clara a visdo de HCI da
engenharia da computacédo, que trata o projeto tsit®e através de metodologias projetuais
de desenvolvimento de software; e a dimensdo d@enicao, também uma aluséo clara as
ciéencias da informacdo, que tém seu viés mais digadorganizacdo e consumo da
informacéo.

Através da adicdo dessas dimensdes, 0s quatroifméndanos ganham subdivisfes.
O plano estratégia divide-se entre as necessidimesuario e 0os objetivos do produto. O
plano escopo divide-se entre especificacfes fuagom requisitos de conteudo. Ja o plano
estrutura divide-se entre design de interacao @itatgra da informacéo. E, por fim, o plano

esqueleto divide-se em design da interface, def#gnavegacao e design da informagéo. O
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anico plano que né&o recebe divisdo é o plano derBaie no qual todo esforco € voltado ao
design sensorial.

Figura 7 - Os cinco planos da experiéncia do usuario
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Fonte: Garret (2002)

O modelo ainda baseia-se na escolha de uma salecdma etapa a outra, sendo que
0 autor de cada etapa oferece um conjunto de sduedserem consideradas na etapa
seguinte. Essa dinamica definiria o formato de ttande decisdo dentro do processo de
projeto, mostrando que as escolhas do designeo ssfnpre limitadas pelas opcdes

disponiveis nas etapas anteriores.



35
Figura 8 — Variedade de opc¢des disponiveis no proximo plano
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Fonte: Garret (2009.

O modelo apresentado por Garret (2002) tem como fwincipal o estudo do
processo de design em si, suas etapas, como meesigvega por cada uma delas, suas
divisdes e como funciona a tomada de decisdes dmpanto do projeto. Porém, o modelo
carece de métodos e atividades mais claras comacela pesquisa. Se por um lado os
elementos de Garret apresentam uma forma clarastdetuiracdo do que é cada uma das
etapas do projeto, por outro ele ndo detalha o t¢¢orada uma delas deve ser conduzida,
quais os tipos de pesquisas que podem ser envelgidamo o usuario se manifesta em cada
ponto.

Outro modelo de processo de projeto de experiédaiaisuario a ser levado em
consideracdo para fins desta pesquisa € apreseptaddlaguire (2001). Baseando-se
também no design centrado no usuario e, principaimea norma 1SO 13487(Human-
centered design proccess for Interactive Systdr®89). Maguire apresenta um modelo que
possui maior detalhamento no que diz respeito qus O modelo apresentado por Garret
traz preocupacdes mais ligadas ao desenvolviméntocb do produto, sendo que, trés dos
cinco elementos (estrutura, esqueleto e superfgée) elementos tangiveis do produto; o
modelo apresentado por Maguire, por outro lado,cenina os trés elementos citados
anteriormente em uma etapa de processo denomdwsign e introduz outras duas etapas:
contexto de uso e avaliacao.

A etapa de avaliagcdo pode ser destacada como deguiferenca entre os dois

processos, excedendo o desenvolvimento do produtsi e mostrando preocupacdes com o

10 Adaptado de Garret 200Bhe elements of User Experienpe 23.
11 Mais informacGes sobre a ISO 13407 éttp://www.usabilitynet.org/tools/13407stds.htAtesso em:
14/01/2015.
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seu uso apos ser finalizado. Mesmo o produto n@amds finalizado, essa etapa faz com que
sejam possiveis interacbes sobre o processo, #oltaovamente as etapas anteriores e
validando suas decisOes através das pesquisaadzaliao final de um ciclo.

Segundo a norma ISO 13407, existem cinco processssnciais que devem ser

considerados para o bom design centrado no userarjgrojetos interativos digitais:

Planejar o design centrado no usuario;

* Entender e especificar o contexto de uso;

» [Especificar o usuario e 0s requisitos organizacspna
* Produzir prototipos e solucdes de design;

* Conduzir validagdes com os usuarios.

Com base nesses cinco processos, Maguire apreseatproposta de métodos e ferramentas
para que as etapas possam ser entendidas e exscoedos designers:



Planejamento
e Planejamento ¢
definicdo dos
objetivos de
usabilidade.
* Andlise do
custo/beneficio

da usabilidade

Quadro 1— Conjunto de métodos

Contexto de uso
Identificacdo de
stakeholders.
Analise de
contexto de uso
Questionario
com usuarios
existentes.
Estudo de
campo ou
observacédo dos
usuarios.

Diério de
atividades.
Anélise de

atividades.

Requisitos
Analise de
stakeholders.
Analise de
custo/beneficio
do usuario
Entrevista de
requisitos com os
usuarios.
Grupos focais.
Cenarios de uso.
Personas.
Analises
competitivas.
Mapa de funcdes
e/ou atividades.
Alocacéo de
funcéo.
Requisitos do
usuario, de
usabilidade e
organizacionais:
Requisitos do
usuério;
Requisitos de
usabilidade;
Requisitos

organizacionais.

Fonte: Maguire (2001)

Design
Brainstorming.
Design em
paralelo.
Padrbes de
design e
guidelines.
Storyboarding.
Diagrama de
afinidade.

Card sorting.
Prototipacéo no
papel e em videc
Prototipacéo de
software.
Prototipacao
“Magico de Oz".
Prototipo

Organizacional.

37

Avatdo
Avaliacao
participativa.
Workshop de
avaliacao.
Avaliacao de
fluxo.

Avaliacao
assistida.

Analise heuristica.
Teste controlado
com usuarios.
Questionarios de
satisfacéo.
Avaliacao de
carga cognitiva.
Incidentes criticos.
Entrevistas  pos-

experiéncia.

O processo também consiste em cinco etapas, seredocaga uma delas € suportada

por um conjunto de métodos com o intuito de viahilisua execucdo. Inicia-se pelo

planejamento, o qual é composto por dois métodos:

* Planejamento e definicdo dos objetivos de usabliéideem como fungédo conectar

0s objetivos de usabilidade com os objetivos d¢efwwae priorizar o trabalho de

usabilidade.
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» Andlise do custo/beneficio da usabilidade (BIAS &¥HEW, 1994): tem como
objetivo estabelecer potenciais beneficios ao adotea perspectiva centrada no

usuario.

O segundo item seria o entendimento e a espedficdg contexto de uso através dos

métodos:

» Identificacdo destakeholdersTAYLOR, 1990): seu objetivo € listar todos os
usuarios e demais interessados envolvidos no prpgt que nao sejam omitidos
durante o processo de projeto.

e Andlise de contexto de uso (THOMAS E BEVAN, 1995AGUIRE, 2004A, b):
proporciona um conjunto de informacfes sobre oestotde uso do qual o
designer pode valer-se no decorrer do projeto.

* Questionario com usuarios existentes (PREECE e1994): questionario que &
distribuido a uma amostra da populacédo de futuspgnos e que proporciona
dados qualitativos para analise futura.

» Estudo de campo ou observacdo dos usuarios (PREEGIE 1994): observacao
de usuarios quando da sua utilizacéo do sisterageagndo dados sobre as formas
de utilizac&o atuais, assim como sobre o0 contextasd.

e Diéario de atividades (POULSON et al., 1996): regisis atividades do usuario
durante um determinado periodo de tempo.

e Andlise de atividades (KIRWAN E AINSWORTH, 1992knt como objetivo
entender as a¢fes do usuario dentro do sistemasepsecessos cognitivos para

alcancar uma atividade.

O proximo item € denominadequisitos, € como a etapa de definicdo e coleta dos

requisitosdo projeto e suportado pelos seguintes métodos:

* Andlise de stakeholders(DAMODARAN et al., 1980): tem como objetivo
identificar os papéis, reponsabilidades e tarefassthkeholdersenvolvidos no
processo de projeto.

* Andlise de custo/beneficio do usuario (EASON, 1988)e méetodo visa oferecer

uma comparac¢ao sobre o custo beneficio para diesrgnupos de usuérios.
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Entrevista de requisitos com os usuarios (PREECH.et1994; MACAULAY,

1996): seu objetivo é entender as necessidadesstdsios através de entrevistas
em profundidade para geracdo de requisitos a sevesiderados no decorrer do
projeto.
Grupos focais (PREECE et al., 1994): tem como nlgetunir com conjunto de
usuarios com perfil semelhante para identificac@onédcessidades, assim como
para geracao de novas ideias sobre o produto.
Cenarios de uso (NIELSEN, 1991; SCHAIK, 1999): casque proporcionam
exemplos realistas de como os usuarios poderdaormsportar dentro do sistema,
visando realizar suas tarefas.
Personas (COOPER, 1999):. personas visam represestanecessidades e
aspiragbes dos usuarios através de personificagéssritivas e visuais dos
diferentes grupos de pessoas.
Andlises competitivas: tem como objetivo entendem@ o mercado esta
posicionado de forma em geral, entendendo quai®sgwodutos concorrentes e
identificando possiveis oportunidades, ou até me&mas praticas a serem
seguidas.
Mapa de funcbes e/ou atividades (CATTERALL, 1998te método tem por
objetivo mapear as atividades por grupo de usud@sonas podem ser utilizadas
para identificar esses grupos.
Alocacdo de funcdo (DAMODARAN, OLPHERT E MAGUIRE,990): a
alocacdo de funcdo é definida pela norma ISO 13&@vo um dos itens
relacionados ao sucesso de uma boa usabilidaden@e@ propria norma: é "a
divisdo das tarefas do sistema naquelas que tétatoamom o usuario e daquelas
gue sao puramente tratadas pela tecnologia”. Afatade cunho tecnoldgico nao
necessariamente serdo definidas pelos designemmpas tarefas do usuario
precisam de um entendimento claro por parte dosoes
Requisitos do usuario, de usabilidade e organimao este item é subdividido
em trés pelo autor, sendo estes:

o0 Requisitos do usuario (MAGUIRE, 1998): este itentae®lacionado a

documentacdo dos requisitos do usudrio, incluinslotasefas a serem
organizadas, assim como as descri¢cdes de cadaalasa d
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0 Requisitos de usabilidade: este item também ed&xiorado com a
descricdo e documentagcdo dos requisitos e objetleossabilidade que
foram definidos na etapa de planejamento.

o0 Requisitos organizacionais (OLPHERT E HARKER, 199 requisitos
organizacionais sdo aqueles que derivam da emptesatidade ao qual o
projeto esta relacionado. Sao itens como estruintasnas, hierarquias,
linguagem e cultura organizacional que ndo podendeigados de lado no

processo de projeto.

O item sequente da lista do processo proposto pague € o da producdo de

protétipos e geracao de solucdes de design. Emsa étcomposta por 10 métodos no total:

» Brainstorming (JONES, 1980): geracdo de ideias e solucdes mambjetivos,
problemas e requisitos identificados nas etapagiargs. Idealmente é formulado
por um grupo de especialistas no assunto com urpotetaterminado para seu
acontecimento.

» Design em paralelo (NIELSEN, 1993): é constituidr pequenos grupos de
designers que trabalham em um mesmo problema aisttecpara gerar diferentes
solucdes. Ao final do processo, as solucdes sadpa@uas, avaliadas e discutidas
pelos grupos e realiza-se uma decisdo sobre gualleor solugéo a ser aplicada
para a resolucao do problema em questéo.

» Padroes de design guidelines os padroes de design guidelines sao
especialmente importantes em grandes projetoseqdern a perder a consisténcia
ao longo do tempo e também em projetos de empecesasima identidade visual
e corporativa bastante definida. Caso nao existehure tipo de padrdo ou
guidelinede design, é recomendado que ele seja criado eegsEa

» Storyboarding(NIELSEN, 1991): sequéncia de imagens que tem cobjetivo
demonstrar o passo a passo das interacfes doausodrio sistema. Normalmente
é utilizado como forma de dar visualidade a deteadns cenarios de uso.

» Diagrama de afinidade (BEYER E HOLTZBLATT, 1998jilima-se de anota¢cdes
(ou post-ity para agrupar telas do sistema ou requisitos fioidade. Esse

exercicio ajuda a definir a estrutura e a ordemadia uma das interacdes.
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e Card sorting (MCDONALD E SCHVANEVELDT, 1988): sdo colocados o0s

nomes e uma pequena descricdo de cada uma ddpagiaas do sistema em
pequenos papéis e requisita-se aos usuarios, waddevez, que reorganizem, em
termos de ordem e estrutura, a forma que faz nseimtido para ele. Esse método
tem como objetivo principal entender se a estrutlorasistema esta coerente e
identificar possiveis melhorias a serem implemeadad

* Prototipacédo no papel e em video (RETTIG, 19945 &&cnica proporciona uma
forma de prototipacdo rapida por parte dos dessgr@riando um prototipo no
papel ou em um video, mesmo que se tenha um maballto de edicao,
consegue-se mostrar as telas do projeto aos usudrstakeholderse assim
capturar seukeedbacks

» Prototipacéo dsoftware(PREECE et al., 1994): tem o objetivo de, atral&sama
rapida representacao, porém fiel ao resultado, fowétarfeedbacksobre o futuro
funcionamento do produto.

* Prototipacdo “Magico de Oz” (MAULSBY et al., 1993fonsiste em uma
simulacdo em tempo real do funcionamento dos s&gemorém enquanto o
usuario interage de um lado, do outro um programadd simulando o
funcionamento em tempo real. Ajuda a identificasgdeeis falhas futuras.

» Protétipo Organizacional (EASON & OLPHERT, 1995ma simulacdo dos
processos dentro do ambiente do usuario para expbomodo como o usuario

interage com 0 NOvo sistema.

A Ultima etapa de projeto proposta por Maguire gua tem maior foco na pesquisa
em UX. Apesar de todas as etapas anteriores pessuim grau de envolvimento dos
usuarios por serem premissas do design centradsudrio, a etapa devaliacdoé a que
proporciona um maior grau de envolvimento. SeutMgeé gerar novas ideias para que
sejam executadas em um proximo ciclo de design rdgetp. Essa etapa consiste nos

seguintes métodos:

* Avaliacao participativa (MONK et al., 1993): nestétodo o usuario utiliza o sistema
de forma livre ou com um roteiro de tarefas a serealizadas. Durante a sua

utilizacao, as informagdes sao coletadas pelo desiu pelo pesquisador.
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*  Workshop de avaliacéo (FITTER et al., 1991): esétoaio tem como objetivo reunir

usuarios, designers, desenvolvedores e osted®holdercom o intuito de fazer um
levantamento de melhorias relativas ao produtdal@ino momento.

* Avaliacdo de fluxo (NIELSEN, 1993): consiste emisav passo a passo do sistema e
coletarfeedbacldos usuarios ao longo do processo.

» Avaliacdo assistida: o usuario é convidado a raalion conjunto de tarefas enquanto
€ observado por um especialista em fatores humayesjdentifica os problemas,
eventos ocorridos, assim como 0s comentarios dariesu

» Andlise heuristica (NIELSEN, 1992): consiste nds& do prot6tipo ou sistema final
por um ou mais especialistas de usabilidade corbjetivo de identificar possiveis
problemas do sistema e seu grau de criticidade.

e Teste controlado com usuariesteste de usabilidade (DUMAS E REDISH, 1993;
BEVAN E MACLEOD, 1994): os testes controlados, astés de usabilidade,
consistem na avaliacdo de uso de determinado mredutum ou mais usuarios dentro
de um ambiente controlado, normalmente em umad®alkespelhos com integrantes
que participaram ou participam do processo de aiado projeto (designers,
engenheiros, gerentes de projeto, etc.).

* Questionarios de satisfacdo: o questionario € daseas aspectos subjetivos da
satisfacdo do usuério quanto ao uso do sistemaol§etivo € entender o nivel de
satisfacdo dos usuarios quanto a utilizacio dersast

» Avaliacdo de carga cognitiva: baseia-se em um mugsto que deve ser respondido
pelos usuarios no sentido de avaliar qual a capngaitiva exigida pelo sistema em
guestao.

* Incidentes criticos (GALDO et al., 1986; CARROLLa&t, 1993): tem o objetivo de
entender os eventos criticos que podem resultarers de sistema.

» Entrevistas pos-experiéncia (PREECE et al., 1994)étodo consiste em entrevistas
com usuarios que ja usaram o sistema posteriornpanéeentender suas experiéncias,

problemas no uso e sugestdes de melhorias.

O modelo proposto por Maguire continua sendo umnais detalhados considerando
as etapas de projeto e os métodos pelos quaisetapas tornam-se viaveis. Um ponto a ser

considerado negativo no modelo é seu grande focasahilidade, apesar de oferecer uma
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boa base para evolucdo, considerando que 0 modglee sa maior premissa do design
centrado no usuério e o envolve em todas as etlpacesso de projeto.

Atualmente, os estudos na area tém se voltado stdquele como mensurar a UX
como um todo, e ndo apenas em um momento espediiqgmocesso de projeto, mesmo
carecendo ainda de um desenvolvimento mais sistamgin como mensurar e avaliar UX
(VERRMEEREN, 2010). A propria capacidade de umaegRpcia ser mensurada é alvo de
ceticismo por parte de especialistas e praticadéesarea (LAW, 2013). Porém, recentes
esforcos tém sido feitos para se entender quala estado de desenvolvimento da area de
pesquisa em UX, quais suas caréncias e oportursigeala futuras pesquisas.

Vermeeren et al. (2010) consolida uma série dedeste apresenta 96 meétodos
voltados a avaliacdo da experiéncia de uso. Etesegdarados pela etapa de desenvolvimento
do produto e o periodo de estudo da experiéncian€esdos ainda podem ser categorizados
como: estudos de laboratério com individuos, estuliolaboratério com grupos, estudos de
campo curtos, estudos de campo longitudinais, quesios, avalicdo de especialistas e
métodos mistdd. Procura-se, através desses métodos, compreegau de experiéncia de
determinado produto ou servico como um todo e r@enas avaliar aspectos especificos
deles. Porém, esses métodos nao tém uma ligagiia dirm o processo de projeto.

As teorias apresentadas neste capitulo tém conetivabplemostrar o atual estado de
desenvolvimento das pesquisas sobre experiénaiswirio, apesar da falta de definicdo em
relacdo ao desenvolvimento da area através deewnliésr disciplinas. Por isso, algumas

perspectivas apresentam um maior impacto e uma mgidade no processo de projeto.

12O conjunto de métodos pode ser acessado onttmeda da pagina Allaboux em:
<http://www.allaboutux.org/all-methodse site disponivel em: http://www.allaboutux.otigraethods.
Acesso em: 11/01/2015.




3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sera apresentado o método de pasegislhido para este projeto, o
qual sera aplicado para a execucao do estudoeénea@mento da pesquisa, assim como sua
justificativa com relacdo ao método escolhido. Eegusda, serd explicada a unidade de
andlise e os procedimentos de coleta e observacdadbs. A estrutura geral do método a ser

aplicado neste trabalho pode ser entendida dargedgarma:

Figura 9 - Procedimentos metodoldgicos

( (o= 4 \/ \/ N\ )

) Reviséo da ) (" (Disscusséo
literatura N dos
<UX resulatados
<HCI i obtidos

Problema de - Pesquisa em UX Entrevistas Andlise de Entrgmstas Anélise de através da
. | = . A ) 3T
pesquisa © sua aplicagao piloto contetido profundidade contetido andlise das
projeto. entrevistas
) realizadas
\_ J\_ VAN VAN VAN '\ J\. J

Fonte: Elaborado pelo autor

A analise escolhida tem como objetivo buscar emermdomo os profissionais que
atuam em projetos de design relacionados a tedaoldg informacdo utilizam-se das
pesquisas em UX no decorrer de seus trabalhosraBjarda problematica principal busca,
através da pesquisa, revisitar os estudos feitosegges profissionais para desconstruir o

problema investigado, trabalhando com processdesi®nstrucao, reflexao e apropriacao.
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3.1DELINEAMENTO DA PESQUISA

Neste topico serdo descritos os procedimentos emsedotados e as escolhas
metodolégicas acerca deste estudo. Diante dos ivagepropostos foi identificada a
necessidade de utilizar a pesquisa exploratorieadf na estruturacdo de entrevistas em
profundidade, com profissionais que trabalham coajetos relacionados a experiéncia do
usuario: designers de interacdo, designers deiérp&r de uso, arquitetos de informacao e
profissdes relacionadas. Essa escolha aconteceucpehter mais flexivel e versatil da
pesquisa exploratoria, que possui um formato mestiaturado em comparacdo as pesquisas
de caréter descritivo (GIL, 2009).

A pesquisa exploratdria € um percurso essencidiesenvolvimento de uma pesquisa
cientifica. Nesse momento ocorre a aproximacao lget® concreto investigado com o
pesquisador para se gerar pistas que fomentardonstrucdo do problema objeto, das
problematicas teoricas, da metodologia da etapgansédica de investigacdo, dentre outras
finalidades. No processo da pesquisa explorat@rdica-se se as explicacdes dos autores
estudados e refletidos na pesquisa tedrica estddodaonta da realidade investigada.
Segundo Bonin (2006, p. 36), “os movimentos exploias permitem encontrar pistas e gerar
dados alimentadores/norteadores dessa construc@arers niveis”. Sendo assim, é possivel
criar o desenho metodologico da fase de obsen@@é@judara a construir e fundamentar a
amostra e testar os procedimentos e técnicas @tasalle dados. Pesquisas exploratérias
também sdo comumente utilizadas quando o temah@dcoé pouco explorado, e se tem
dificuldade para a formulacéo de hipoteses pre@sgseracionalizaveis (GIL, 2009). A partir
disso, entende-se que a abordagem exploratériaoapunto com técnicas qualitativas com
base na observacdo e interpretacdo dos diferet@®xtos, apresenta-se como opcao

coerente em relacdo ao problema de pesquisa defoideste trabalho e sua natureza.

3.2 UNIDADE DE ANALISE

Estabelecer a unidade de andlise, que se referlemento basico de analise, relativo
as palavras chaves e as proposic¢des sobre detdm@ssunto (ANDER EGG, 1978).

As empresas de tecnologia de informacdo possuemnhistdrico de pesquisa em
relacdo a usabilidade e interagdo humano-computpgofica evidenciado pela area de HCI.
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Na lista anual mantida pela Forbes, cinco das dmzas mais valiosas do mundo em 20814
sao empresas de tecnologia: Apple, Microsoft, Gand§M e Samsung, respectivamente. A
quantidade de produtos e interfaces digitais ptesemo cotidiano tem recebido aumento
expressivo nos ultimos anos. O grande nimero deti@moaes, que segundo projecdes pode
chegar a 3 bilhdes de aparelhos em 2f)1&presenta este cenario.

Como critério deste trabalho foram consideradasocempresas de tecnologia da
informacdo as quais atuam nos mercados de: proddedgrodutos computacionais,
computadores, telefones moveis, impressoras, scaneepresas de telecomunicacgdes;
empresas de produtos ou servigos de atuacdo nodmgéel como, por exemplo, aplicativos
parasmartphonesg empresas de servigcos disponiveis para integnetabrangem a criacao
de produtos digitais, websites e tecnologias enaldac como, por exemplo, impressoras e
aparelhos de monitoramento que possuam uma irgedligital de interagcdo com 0S USuarios.
Com base na fundamentacéo tedrica apresentadadexamsio o elo entre as &reas de HCl e
design apresentado por Saffer (2010), serdo caasi@e somente empresas de tecnologia da
informacé&o, excluindo-se agéncias de publicidadgtadi produtoras digitais e qualquer
empresa que trabalhe no modelo de terceirizac8ergd&o, ou que seu foco ndo seja ligado a
tecnologia da informacao.

O critério para a escolha dos entrevistados tereduase trés fatores: a localidade e o
ramo de atuacdo, sendo que a pesquisa buscavaranemmados relativos ao mercado de TI
no estado da California, USA; tempo de atuacdodseque todos o0s entrevistados
apresentaram no minimo oito anos de atuagdo nad@&edX, garantindo um nivel de
senioridade e exposi¢cdo as praticas da area; dinpoa relacdo com a pesquisa, sendo que
todos os recrutados deveriam estar intimamentddgas pesquisas em UX e com 0 processo
de projeto. Uma entrevista acabou sendo descaeiadéuncdo de, apos a sua realizagao,

perceber-se que o entrevistado ndo enquadrava+tdémo pré-requisito apresentado.
3.2.1 APRESENTA(;AO DOS ENTREVISTADOS

Para este projeto foram entrevistados dez designerpossuem relacdo direta com
pesquisas em UX dentro da sua rotina de traballbmoCé possivel observar no quadro

abaixo, esses profissionais vém de diferentes fgiasme apesar de todos atuarem dentro do

13 Lista disponivel em: kttp://www.forbes.com/powerful-brands/list/Acesso em: 08/02/2015.
14 Dado disponivel enhttp://idgnow.com.br/blog/circuito/2014/01/16/2064no0-em-que-teremos-mais-
smartphones-que-pcs-no-munda¢esso em: 08/02/2015.
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mercado de tecnologia da informacdo, eles possuefase em diferentes areas de
conhecimento. Todos possuem alto nivel de senigidsendo que o designer com 0 menor
tempo de atuacdo no mercado foi de oito anos eftsgional com maior tempo exerceu vinte

anos de atuacéo.

Quadro 2 — Descricao dos entrevistados

Identificagcdo Cargo Formacéao Area de atuagdo empras

Entrevistado A UX Designer Graduacdo em Psicologia Computacdo Pessoal,
Mestrado em Engenharia Impresséo
de Fatores Humanos

Entrevistado B UX Designer Graduacédo em Design = Computacéo Pessoal,
Grafico, Mestrado em Entretenimento
Psicologia

Entrevistado C Especialista em Usabilidade = Graduacdo em Psicologia Comunicagéo Pessoal,
com énfase em Estatistica Celulares

Entrevistado D UX Researcher Graduacédo em Litexatur Computacdo Pessoal

Mestrado e Doutorado em
Interacdo Humano-

Computador

Entrevistado E Designer de Interacéo Formacédo em Ciéncias Fornece tecnologia para area de
Cognitivas seguros

Entrevistado F Designer de Produto Formacdo em &démica Fornece tecnologia hospitalar e

militar

Entrevistado G Designer de Interacéo Formacédo em Ciéncias Fornece tecnologia para area de
Cognitivas comunicacao

Entrevistado H UX Researcher Formacédo em Engenharigornece tecnologia para area

Mecénica e Mestrado e | hospitalar
Doutorado em Ergonomia

Entrevistado | Arquiteto de UX Formacao em Linguistica | Fornece tecnologia para area de
Mestrado em Pragmatica comunicagao
Entrevistado J UX Designer Graduacdo em Design = Telecomunicagéo

Digital e Mestrado em
Design de Interacao

Fonte: Elaborado pelo autor

Através dos dados apresentados também é possseivab que, mesmo dentro do
segmento de tecnologia da informacdo, as empresssugm ramificacbes de atuacéo
diferenciadas, acarretando nos mais variados desafirestricbes para os profissionais

envolvidos no processo de design.
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3.3COLETA DE DADOS

As entrevistas em profundidade foram organizades/ét de um roteiro de perguntas
com o objetivo de aproximar o pesquisador dos gsmfnais de design, a fim de identificar as
relacdes que eles possuem na formulacdo das pasdeitas com 0s usuarios dos seus
produtos. O roteiro foi estruturado por topicosidgeque cada um contera temas levantados a

partir da fundamentacéo teorica apresentada amtenie. Os tOpicos sao:

* Vocé poderia comecar explicando um pouco da suaicomo designer de
interacdo (UX designer, etc.)? Como tudo comecoguais sdo as suas

experiéncias na area?

A primeira pergunta tem como objetivo entender québrmacao do designer, sua
base académica e sua experiéncia profissional oBuoafmencionado anteriormente, o design
de produtos digitais envolve e sobrepde variassaceavergentes como design industrial,
gréfico, arquitetura, HCI, entre outras (SAFFERL®0 O questionamento visa saber em qual
dessas areas o designer se enquadra, ou ao metawslgscobrir novas areas nao abordadas

até entdo neste ponto do trabalho.

» Vocé poderia descrever como é a sua rotina dellieb&uais sdo suas tarefas

diarias e suas responsabilidades?

Os processos da rotina de trabalho de um designiertetacdo ja foram apresentados
nesta pesquisa de forma mais detalhada. Maguir@l)28 Garret (2002) propdéem um
conjunto de passos sequenciais 0s quais os desiggngriam percorrer ao longo das fases de
um projeto. O segundo topico visa acessar a reldedses pontos com a rotina de trabalho

dos designers entrevistados.

* Qual é o seu envolvimento com pesquisa de usua@ssb néo suficiente na

pergunta anterior).
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O terceiro questionamento busca, de forma maidadientender a utilizacdo de
métodos, ferramentas e procedimentos utilizadasspgsigners. Maguire (2001) propde um
conjunto de modelos métodos e ferramentas parawadadas etapas de design. Vermeeren
et al. (2010) consolida uma série de estudos esapiee 96 métodos voltados a avaliacao da
experiéncia de uso. Sendo assim, este tépico alsar guais dessas formas de pesquisa sao
utilizadas pelos designers. O objetivo principabktdetrabalho definido no problema de
pesquisa € entender que elementos ou procedimsdostilizados pelos designers atuantes
em empresas de tecnologia da informacéo, paralegi@m da experiéncia de UX em seus
produtos. Este topico ganha destaque pois com rseespostas oferecidas, a entrevista
pode perder seu valor caso o envolvimento do desigm questdo tenha baixo ou nenhum
envolvimento com pesquisas em UX. Para efeito deatmlho, entende-se como baixo
envolvimento: a auséncia de participacdo na codee@plicacdo, avaliacdo ou utilizacdo das

pesquisas apos sua realizacao.

* Como essas pesquisas séo utilizadas no procegso;je®?

Os autores abordados na fundamentacéo tedrica pestgisa ndo mencionam de
forma clara como a pesquisa deveria ser aplicads @gua execucao no processo de projeto.
Por isso, a quarta questdo da entrevista visa dgrtegsse ponto com base na rotina de
trabalho dos designers entrevistados, possibilitanda discussdo de como a aplicagao das

pesquisas poderia ser incorporada nos modelos stagppelos autores.

* Vocé pode comentar se as pesquisas sao realiza€asiou externamente?

Visando esclarecer o terceiro objetivo de pesqtiBacutir em quais contextos as
pesquisas sdo conduzidas internamente e exterrelimeste topico tem como principal
objetivo, ndo somente entender quando a pesquesdiZada de uma forma em detrimento de
outra, mas também quais as caracteristicas do maatelno ou externo aplicado, qual o
envolvimento do designer neste processo e coma geEsg|uisas acomodam-se dentro do

processo de projeto.

 Vocé percebe melhorias no processo atual de degign poderiam ser

colocadas em pratica pela sua empresa?
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Assim como apontado anteriormente, o quinto poeta tomo objetivo explorar
melhorias no processo e enconiraightsou lacunas nos processos apresentados no capitulo
de fundamentacao tedrica e que podem ser explodésriprmente.

Para facilitar as respostas dos entrevistados értamge criar uma relacdo de
confianca entre pesquisador-pesquisado, como siMarm (2006). Segundo a autora, 0
dialogo deve ser aberto para estimular o relatqgppde do entrevistado criando um horizonte
capaz de conduzir aos objetivos da pesquisa. sBoy antes da saida de campo, todas essas
variaveis serdo levadas em conta para a estrutunagé adequada dos blocos de perguntas a
fim de deixar o entrevistado mais a vontade poksieeforma a extrair o maior nimero de
informacdes que auxiliardo o desenvolvimento dessauisa.

As entrevistas aconteceram em dois momentos ditse® primeiro, focando na
aplicacdo do método, buscando sua validade, opddades de melhorias, assim como um
melhor entendimento do perfil dos profissionaiesenados, no sentido de entender se o
conteudo oferecido por estes designers esta abnt@a os objetivos gerais, especificos e o
problema de pesquisa proposto. Essas primeirasvesters contemplaram dois profissionais.
Foi efetuada uma primeira analise de contetudo mtideede alinhar as respostas obtidas com
o roteiro de pesquisa e entender se os procedimemtodolégicos estavam adequados aos
dados coletados nessa primeira etapa, verificapdioram utilizados de forma integral na
analise final dos conteudos. Apos a primeira etagacluida foram efetuados os ajustes
necessarios no roteiro com relagédo ao recrutaneeatoerificacdo do perfil dos entrevistados
mostrou-se correta para o proposito da pesquiséoldrantrevistados conseguiram responder
todas as perguntas de forma clara, e demonstrapampatibilidade com o perfil descrito
anteriormente.

A segunda etapa da entrevista levou em considemgéieiro finalizado, tendo como
base a etapa anterior. O recorte da definicdo dsgionais investigados aconteceu através
de certos critérios construidos em relacado ao @nawd] como profissionais que fazem algum
tipo de pesquisa. Os entrevistados ndo foram adoslipor relevancia de mercado, mas sim
visando buscar uma maior diversidade nos campostaEcdao das empresas nas quais
trabalham, ndo levando em consideracdo o seu tamanh

Tais critérios buscaram abarcar diversidades deitesicdo da pesquisa com o
objetivo de mostrar como é realizada a mensuragfice ndo é avaliada a experiéncia dos

usuarios com relagcédo aos produtos da marca, caqu@etn pode influenciar na escolha a ser
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feita pelo usuério final, bem como o levantamergoirdormacdes que poderdo ajudar na
criacdo de lagos de aproximacdo entre o produtea@sumidor, a fim de leva-lo a adquirir
outras edicdes do mesmo ou novos itens criadosepataesa. Ao todo, foram entrevistados
dez profissionais com o intuito de obter essasimdgdes. O numero final de entrevistados
foi baseado na saturacdo dos dados. Segundo Ba@GeskKell (2002), quando temas comuns
comecgam a aparecer sem novas surpresas e percegugies a saturacao do sentido, e nesse
momento as entrevistas poderao cessar.

As entrevistas foram realizadas prioritariamentefaitma presencial, visando maior
gualidade dos resultados. Em casos nos quais qaigpagdos encontraram-se presencialmente
indisponiveis, as entrevistas foram realizadavésrae ferramentas de comunicacao digital
como o Skype, o0 que aconteceu em trés das enareapticadas. Todas as entrevistas foram
gravadas digitalmente, transcritas e traduzidatepgosmente para melhor analise dos dados,
porém foram realizadas na lingua inglesa, pelo d@@esquisa ter ocorrido no estado da
Califérnia, Estados Unidos. Apos a transcricdoasods entrevistas foram traduzidas para o

portugués e somente apos a sua traducao foi r@aleZzanalise dos dados.

3.4 ANALISE DE DADOS

ApoOs as entrevistas em profundidade foi realizada analise de conteddo a fim de
identificar os achados da pesquisa. Todas as &taeforam transcritas com o intuito de se
poder retomar algum ponto que tenha ficado abenemeca ser aprofundado, ou que possa
gerarinsightspara novos questionamentos que sejam importaatasepte projeto.

Para analisar de forma mais detalhada possiuetmisdesta pesquisa foram criadas
categorias de andlise. Através das categorias imsscadentificar a melhor atuacdo do
profissional entrevistado no mercado de trabalhavés do entendimento de: tempo de
atuacao na area; quais sao suas responsabilida@espnesa e desde quando ele atua nela; se
desenvolveu algum método ou mudanca processuahdosestabelecer uma pesquisa prévia
com os usuarios antes do desenvolvimento do pramus®e utiliza apenas um padrao ja pre-
estabelecido pela empresa; se utiliza um métododpadomo ele é e como surgiu; se
consegue apontar 0s pontos positivos e negatiwsesaenétodos; se utiliza algum modelo de
outra empresa do segmento e/ou concorrente pagaliazacdo da pesquisa; se nao utiliza
nenhuma pesquisa como ocorre o0 processo de cdacamduto, e como é medido o grau de

satisfacdo dos usuarios.
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Também se buscou entender o grau de interacaoivelbde relacionamento entre a
pesquisa e o usuario final através: das técnichsadps; da estruturacdo da pesquisa; da
quantidade de testes aplicados; dos tipos de teplesados e como os resultados destas
pesquisas sao utilizados posteriormente; qual e dir envolvimento do profissional durante
o planejamento e efetivacdo da pesquisa; e corpesapiisas efetuadas séo utilizadas e qual
sua forma de estruturacdo durante o processo E@rde modo a atender primeiramente o
problema de pesquisa, objetivos gerais e objetasyecificos apresentados no inicio do
trabalho. Porém, tratando-se de uma pesquisa ex@i@, as entrevistas foram analisadas de
forma criteriosa com o intuito de buscar novos doBaque possam contribuir para futuras

discussoes tedricas sobre a pesquisa em UX e Bcacdp no processo de projeto.

3.5ENTREVISTAS PILOTO

Duas entrevistas pilotos foram realizadas no mémaigo de 2015. A primeira de
forma presencial na cidade de San Diego na CalipEstados Unidos. A segunda de forma
remota utilizando a ferramenta de comunicacao aigdkype, sendo que o entrevistado
encontrava-se em San Francisco, também no esta@aliidrnia, Estados Unidos. Ambas as
entrevistas tiveram duragcdo média de uma hora eosmb entrevistados trabalham em
empresas de tecnologia da informacéo, porém camefgies em diferentes areas.

O primeiro (entrevistado a) tem formacdo em PsgaloMestrado em Fatores
Humanos ljuman factorse atualmente possui o cargo de “lider em desigaegxperiéncia
do usuario”, tendo atuando por mais de dez anoprejptos de design. Inicialmente, ele
atuou na area militar em projetos de produtos désicomocockpits de aeronaves, mais
especificamente na melhoria da usabilidade dessg®gitivos. Atualmente, seu trabalho é
mais focado na intersecao entre produtos digitéisas, liderando as pesquisas dos projetos
nos quais trabalha.

O segundo entrevistado (entrevistado b) tem comudgido Design Grafico, possui
aproximadamente cinco anos de experiéncia na &egesquisa com usuarios em UX e
também fez Mestrado em Fatores Humanos. Ap6s uta pariodo de tempo atuando como
freelancerem design gréfico, iniciou sua jornada na empdeseecnologia de informacao na
qual trabalha atualmente.

O objetivo das entrevistas preliminares foi acepgemsiveis melhorias no roteiro e

obter uma amostra inicial de dados, entendendo redasonamentos com 0s objetivos e 0
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problema de pesquisa. De modo geral, o roteiro nmoste efetivo durante as entrevistas
preliminares e foi possivel identificar alguns &#8sem sua estrutura e nos topicos propostos.
Na primeira entrevista, por exemplo, em alguns nmiose o0 entrevistador poderia ter
perguntado mais detalhes da pesquisa aplicada ajetqr Por tratar-se de um lider de
pesquisa dentro da sua empresa, o designer menadilversos tipos de pesquisas, mas em
algumas delas néo foi possivel entender detalhataniiens como processo de aplicacao,

planejamento e recrutamento.

O proximo capitulo deste trabalho tem como objefivboduzir os entrevistados,
apresentar os resultados das entrevistas realjzdidasrrer sobre as categorias criadas e suas
respectivas descri¢coes e, por fim, discutir osltados finais com base na fundamentacéao
tedrica desta pesquisa e apresentar as novassté@zalas para complementar e enriquecer

as discussoes deste trabalho.



4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O capitulo de apresentacdo dos resultados estdidtivem dois subcapitulos. O
primeiro € orientado a descricdo e a discussacesabrcategorias e a sua relagdo com as
teorias abordadas no capitulo de fundamentacdcdeda o segundo tem como objetivo

principal a discusséo dos resultados apresentadssgundo subcapitulo.

4.1 ANALISE DO CONTEUDO: DESCRICAO DAS CATEGORIASRJBCATEGORIAS

Este subcapitulo é orientado a apresentacdo esd&wzudos resultados finais da
pesquisa, e tem como objetivo refletir sobre aggmatas criadas apds as entrevistas
realizadas e sua relacdo com as teorias abordadagpitulo de fundamentacao teorica.

A categorizacdo dos conteudos foi realizada come bas depoimento dos
participantes, os quais foram entrevistados segundaieiro apresentado anteriormente no
capitulo sobre coleta de dados. As categorias iméain a sua origem na fundamentacgéo
tedrica, mas em um agrupamento dos achados ermositam base nos objetivos especificos
deste trabalho. Os entrevistados apresentaram fs@mgal em seus argumentos, por iSSo 0
namero de entrevistas realizadas foi o suficierdea pa construcdo das categorias e
subcategorias presentes neste trabalho. As cirtegaréas, assim como cada uma das suas

respectivas subcategorias, serdo apresentadasia seg

Quadro 3 — Descricao sintetizada das categorias e subc&ego

Categoria Subcategorias Descricao

Métodos e Ferramentas = Formativa Envolve as ferramentas e métodos utilizados em
Desenvolvimento relacao a aplicacdo da pesquisa.
Pés-Desenvolvimento

Processo Informal Envolve detalhes do processo de pesquisa antes,
Formal durante e po6s-aplicacao.

Envolvimento na pesquisa Pesquisadores Entende como acontece a colaboracéo nas
Designers e pesquisadores pesquisas, como os diferentes envolvidos no
Pesquisador é o designer processo de pesquisa interagem entre si.
Time do projeto

Atividades de pesquisa Internas Agrupa como é feita a escolha pela realizacéo das
Externas atividades que comp®@e um terminada pesquisa,

de forma interna ou externa.

Posicionamento Maior critério Agrupa o posicionamento dos entrevistados

Menor critério gquanto a conducéo das pesquisas.

Fonte: Elaborado pelo autor
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A seguir, a primeira categoria Métodos e Ferransesgaa descrita e analisada.

4.1.1 Categoria METODOS E FERRAMENTAS

A categoriamétodos e ferramentasbusca entender quais tipos de pesquisa sao
utilizados pelos designers entrevistados em difesetmomentos do ciclo de vida de
determinado projeto no qual eles trabalham ou linab@am. Essa categoria foi divida em trés
subcategorias: formativa, desenvolvimento e pos+desdvimento.

A subcategoridormativa foi criada devido ao alto nivel de mencdo deste tip
pesquisa por parte dos designers. Os métodosaenentas encontrados e relacionados com
essa subcategoria acontecem sempre no inicio diegz®@ de design, antes de qualquer
protétipo ou conceito a ser criado. Em comparaggtadcom 0s processos apresentados na
fundamentacdo tedrica, essa etapa seria equivakepde trés primeiros elementos da
experiéncia do usudrio apresentados por Garret2]2@@ndo eles: estratégia, escopo e
estrutura. Relacionando a subcategoria com o mépdesentado por Maguire (2001), ela
estaria diretamente ligada as trés primeiras e@pasocesso: planejamento, contexto de uso
e requisitos. Maguire (2001) e Garret (2002) arguara que essas etapas S80 responsaveis
por definir o que sera executado no decorrer dgefaoporém sem nenhuma execucao de
fato.

As ferramentas e meétodos agrupados nessa subdatqgussuem carater mais
exploratorio, pois foi a subcategoria que apresentma maior quantidade de métodos e
ferramentas. Quando questionado sobre praticasedquisa utilizadas pela empresa, o
entrevistado (a) respondeu: "No inicio do projefs mormalmente optamos por pesquisas
formativas, como pesquisa de campo, estudos em pasguisa contextual e bastante
trabalho etnografico”. O entrevistado (f), que &lla em uma empresa de tecnologia de
informac&o com foco em produtos para o mercaddamié hospitalar, também observa a
utilizagdo de pesquisas etnograficas como sende gdarconjunto de ferramentas aplicadas

pela sua empresa.

[...] pesquisa etnografica, falando com os usuarmseu lugar de trabalho, ou no
local de uso do produto, nés tentamos fazer issprEque possivel [...] entdo nés
passamos um dia no hospital observando alguns msutem atendimento e
entendendo como eles utilizam alguns dispositifieistrevistado f)
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Outro método de pesquisa citado pelo entrevistdflae{acionado as pesquisas
etnograficas foi a busca por videos disponiveia pansulta na internet, os quais mostram
usuarios utilizando determinado produto: “[...] @M fizemos uma pesquisa na internet,
através de alguns videos youtubé®, que possui diversos materiais mostrando os wsuari
utilizando o produto em campo”. O designer aintiducesse formato de pesquisa como sendo
uma alternativa para projetos que possuem poucassas financeiros, por isso esse método
nao impede que ela seja executada: “[...] nészgnfos pesquisas completas grmutubé
para um cliente nosso, aonde eles queriam enteodss determinados usuarios utilizavam
seus produtos, porém nao tinham muitos recursand@iros”. Esse método pode ser
considerado como sendo de inspiracdo etnografioss @ pesquisador procura buscar
informacfes através de uma observacdo critica dopadamento do usuario em um
determinado meio.

O designer (h) comentou que em sua empresa € armdoapa de UX com base na
pesquisa inicial de carater etnografico. Esse ftyndifere dos demais entrevistados, que

utilizam a ferramenta como forma de documentacamudeelatorio.

[...] da forma como nds gostamos de trabalhar € comewar wuma pesquisa
etnogréafica [...] depois dessa pesquisa inicialari@nos um mapa de UX, que nos
da uma ideia de onde o novo design deve atuaeatmente existe a necessidade de
um novo design, e aonde deveriamos estar investiogeos recursos baseados nos
problemas atuais enfrentados pelos usuarios. refEstado h)

Além dos métodos e ferramentas de carater etnografutros itens apareceram nessa
etapa do processo e, consequentemente, foram dgeugantro da mesma subcategoria. Um
dos pontos de destaque é a pesqdisia que foi citada por trés designers. Os entrevistad
(9) (h) (i) indicaram aplicar esse tipo de pesquigege € realizada de modo menos formal
pelos designers envolvidos, ou seja, ela é feitalgea preocupacao muito grande em relacéo
a passagem de conhecimento. Segundo o entrevistgdo..a pesquisa desk normalmente &
feita por todos os designers envolvidos no processgsamos as inspiracbes ao longo do
projeto”.

Outro tipo de pesquisa encontrada dentro dessagjorateforam as entrevistas

realizadas pelos designers com os usuarios. Seguentvevistado (h):

5Youtubeé o site de armazenamento de videos online daesm@oogle. Segundo dados publicados no
blog oficial da empresa em 2013, mensalmente ladille usuarios Unicos acessam o site, 0 que
estatisticamente que dizer que uma em cada dua®gmegue utilizam a internet acessam o site.
Disponivel em: <http://youtube-global.blogspot.com/2013/03/onémistrong.html> Acesso em:
09/11/2015.
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[...] n6s comecamos falando sobre determinado poodiom o usuario e
perguntando quais atributos seriam importantes @larem relagdo aquele produto.
Depois nés apresentamos cendrios de uso e pedio®slgs ranqueiem quao
importante é cada atributo para cada cenéario deaigoe é bastante interessante,
pois no final nés temos um indicativo de quaisbatos sdo mais importantes no
produto sem ter apresentado nenhum conceito oatjpo@o usuario. (Entrevistado
h)

Entre os designers que comentaram utilizar eseadgpesquisa, a resposta oferecida
pelo entrevistado (h) apresenta um pouco mais tetws sobre a entrevista e vai além do
roteiro criado para a analise. Porém, ainda assmétdo utilizado foi considerado como
sendo uma pesquisa de carater qualitativo. Osvistados (j), (d) e (f) também mencionaram
esse tipo de estudo: "[...] fazemos entrevista cosn usuarios [...] elas acontecem
normalmente na empresa, baseadas em um roteircrg@umos anteriormente”, segundo
entrevistado (j), “[...] entrevista com usuariag[isso, dentro da empresa mesmo, nesse caso
nds mesmos fizemos o recrutamento”, apontou oasitaelo (d). “[...] isso entrevista com os
usuarios [...] conversando com alguns soldadosutjieavam o produto anterior [...] nesse
caso, ndo tinhamos um roteiro, s6 faziamos pergsttiare a versdo anterior do produto”,
afirmou o entrevistado (f). Apenas o entrevistagp riencionou a utilizacdo de pesquisas
guantitativas dentro dessa subcategoria, "Questama@nline [...], nés usamos o Google
Docs para isso, mas temos feito cada vez menosipssie pesquisa’.

Com base nas respostas oferecidas pelos desigoéesse constatar uma inclinacao
gualitativa do conjunto de pesquisas agrupadosaregegoria, que buscam ofertar um maior
entendimento do usudrio e seu contexto de uso. esguysas de inspiracdo etnografica
também apareceram como uma preferéncia dos emaessna busca pelo entendimento do
usuario e seus contextos de uso, ja que sdo f#tamodo a observar o usuario em seu
ambiente natural.

Ja a subcategoridesenvolvimentorepresenta as pesquisas que acontecem quando o
projeto comeca a ser materializado, mesmo que eagies iniciais, como a criacdo de
protétipos de baixa fidelidade, por exemplo. Essememto € caracterizado pela
tangibilizacdo, ou pelo menos seu inicio, no preceake criacdo do produto. Comparado com
0S processos apresentados no capitulo de fundagéentaérica deste trabalho, essa
subcategoria oferece um relacionamento maior cajuasta e a quinta etapa, esqueleto e
superficie, do processo apresentado por GarreRf28@m de ter uma relacdo direita com as

duas ultimas etapas apresentadas por Maguire (20€siyn e avaliagcéo, respectivamente.
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Essa subcategoria ainda apresentou um dominio magotestes de usabilidade, que
foram mencionados por varios designers, porém cibenedtes formatos de aplicagdo. O
entrevistado (c), conforme apresentado no quadrpofsui 0 cargo de Especialista de
Usabilidade, sendo sua maior atribuicdo o planejmne execucao dos testes. Segundo ele,
"[...] meu cargo é especialista em usabilidade. beqel principal € dar suporte aos designers
e executar os testes de usabilidade”. Também évpbsdservar que os testes de usabilidade
podem acontecer em diferentes etapas do procassiizam-se de variados artefatos para a
sua execucdo. Conforme o pesquisado (a), “[...]estndos de usabilidade nés usamos
qualquer coisa, qualquer coisa que é real, detdgies iniciais do produto, protétipos, até o
produto final”. JA segundo o designer (e), “[..snfazemos testes de usabilidade em
diferentes estagios do software”. Essa inclinagoedda proposta apresentada por Maguire
(2001), cujo teste deveria acontecer somente nzaeda design e nunca em uma etapa
anterior do processo, como planejamento ou etapeqiesitos, por exemplo. Outro exemplo
com relacdo a aplicagdo em diferentes estdgiosrdietp foi a resposta oferecida pelo
entrevistado (h), que afirmou sempre fazer tegpeés @ design concluido, mas a execucao
deles de forma antecipada também & uma praticaropmesmo néo possuindo um design
finalizado ainda. Nesse caso, 0s artefatos testaddem a ter prototipos de baixa fidelidade,
como protétipo de papel, por exemplo: “[...] depmnthas sempre que possivel testamos
usando prototipos de papel o quanto antes”.

Os testes de usabilidade ainda apareceram com ém diferente do formato
tradicional apresentado por Dumas e Redish (1983Bevan e Macleod (1994), na
fundamentacao tedrica deste trabalho. Segundotosealo teste deveria acontecer dentro de
um ambiente controlado, normalmente em uma salegspelhos com integrantes que
participaram ou participam do processo de criagaprdjeto, tendo um moderador presencial
que é responsavel por tomar anotacdes e orienfo@esso sempre que necessario. A
variagdo mencionada por dois entrevistados (g), €gnsiste em um teste com 0S mesmos
moldes de um teste de usabilidade, porém sem urenambal presencial, possibilitando que o
teste seja executado completamente a distanciain8ego designer (g), “[...] usamos a
pesquisa remota, ndo moderada, utilizando a fem@enazon Mechanical Tutk”. Ja o
entrevistado (i) afirmou, "[...] nds estamos usarad®rramentaAmazon Mechanical Turk

8Amazon Mechanical Turlé uma plataforma de pesquisa onde o pesquisadie pobmeter seu
questionario, ou mesmo uma interface, como artefager testado. Apds a submisséo, o usuario pode
configurar alguns parametros, como género, idddeatiza¢do dos participantes para garantir umamai
exatiddo nos resultados. Disponivel étps://www.mturk.com/mturk/welcomécesso em: 16/11/2015.
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para fazer testes remotos”. A ferramenta menciopadaite a automacao dos testes, ou seja,
ndo é necessario um mediador para fazé-los e @siasiexecutam o teste em seu proprio
computador remotamente. Essa abordagem pode tnagkracdes na qualidade do projeto,
assim como apresentar novos paradigmas a seremdeltt® pelos pesquisadores como as
implicacbes em relagdo a sua forma de atuar caomside essas novas ferramentas. O
entrevistado (i) apresentou ainda uma linha degreasto na qual o teste automatizado teria
um impacto positivo no projeto, oferecendo a padsdélnle de se obter testes continuos
durante a execucdo do projeto, os quais, atualms@tedificeis de serem realizados dado o

tempo e o custo de um teste de usabilidade comag@alpresencial. Segundo ele:

[...] nosso entendimento é que é melhor testaodad mais frequente, mesmo caso
vocé nao tenha o grupo demografico ideal. Testdoea mais frequente € mais
importante do que testar uma vez s6 por exempm, eacé tenha um planejamento
e organizacao que leva muito tempo. (Entrevistado i
O designer (g) ainda reforcou o fato de que esssleld remoto diminui
consideravelmente o custo das pesquisas e obsgu@muem seus projetos, o volume de
aplicacdes de testes obteve grande aumento coniizagdio do método sem moderacéo

presencial.
[...] quando comegamos a fazer isso (testes ren®ttd moderados) 0S recursos
financeiros deixaram de ser uma barreira, entdocndseguimos fazer testes de
forma bastante rapida e com custo bastante baixpeonos levou a aplicar um
namero bem maior de testes. (Entrevistado g)

Os entrevistados (g) e (i) apresentaram uma postaia favoravel a testes menos
formais, feitos em ambientes menos controladosne cm@ior frequéncia. Ambos também
mencionaram a abordagem ldena UX’ como sendo de certa forma a inspiragdo para esse
tipo de pensamento. Esse pensamento e mais infoesapbre a abordagem seréo discutidos
na categoria “processo”, a ser apresentada ngsteloa

Além dos testes de usabilidade, outros dois itgraseaeram nesta categoria como
tentativas de acessar diferentes percepcdes deoiausGanforme o designer (j), “[...] nés
fazemos testes que ndo séo tao focados em usdbilidabém, sdo testes de conceitos, para
entender como determinado design € entendido mlério”, ou seja, o teste consiste em

colocar um ou mais conceitos em frente ao usudrmalmente em fase inicial de

170 conceito dd_.ean UXganhou maior visibilidade apés a publicacdo dmlivEAN UX: Applying
Lean Principles to Improve User Experience (GOTHERFL3). Apropriando-se de conceitos trazidos da
abordagem déean Startup essa perspectiva consiste em uma forma mais &ubast praticas de UX.
Visando como principais objetivos, uma execucdosntdpida do processo de design, testes mais
frequentes e uma maior capacidade de assertiviflaaigo as decisdes de projeto.
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desenvolvimento, e coletégedbacksobre os pensamentos do usuério em relagdo aotprodu
em questdo. Segundo ele: “[...] o mediador toma das coloca¢cfes do usuario e mais tarde
nos avaliamos essas colocagcfes” e 0s resultadsssdiestes possuem o mesmo formato de
analise.

O terceiro item que faz parte dessa subcategodapnée ser considerado com um
teste de fato, mas sim como uma tentativa repopgadam dos entrevistados de entender as
emocOes dos usuarios. Essas tentativas tém admt@ontamente com o0s testes de

usabilidade e ndo de forma isolada. O designexx)ca o funcionamento do teste:

[...] atualmente, nds temos usado dinheiro, ent§oeonods fazemos é: ndés damos a
eles moedas de vinte cinco centavos, dez moedaknteiro da empresa, e dez
moedas de dinheiro deles. Entdo, depois de caéfatands avisamos eles no
comeco, se a tarefa for muito boa, vocé realmeoséog de fazé-la, foi facil de ser
completada, entao vocé deveria pagar a empresan ¥éente e pegue da sua pilha e
coloque na pilha da companhia. E, por outro lagofos muito ruim, a empresa
deveria paga-lo para fazer essa tarefa, sintasamtade para tirar o quando vocé
quiser de dinheiro da pilha da companhia e colaguesua pilha. A ideia é tentar
colocar um uma perspectiva mais monetaria, masnegdé as vezes 0S USUArios
esquecem. (Entrevistado c)

Conforme o entrevistado (c), apesar de algumaatieas$, os resultados do teste nao
poderiam ainda ser aplicados no processo de prigefato, devido a falta de consisténcia de
seus resultados.

Finalmente, a ultima subcategoria desse capitdenéminadgods-desenvolvimento,
pois contempla a etapa pos-conclusdo do desigrséapdéamento do produto no mercado.
Olhando para as teorias apresentadas por Gar@2)(2aVlaguire (2001), é possivel perceber
gue no processo proposto por Garret as etapandegso acabam junto com a finalizacao do
produto, ou seja, ndo existe uma etapa final dengjmagem, coleta de dados ou uma nova
interacdo sobre o produto. Nesse caso, € indicadoogdesigner deve iniciar novamente o
processo desde sua etapa inicial. Em contrapanaleodelo proposto por Maguire a ultima
etapa do processo € denominada como avaliacam sete foco justamente no entendimento
do design apresentado.

Essa categoria também contempla as ferramentasitesdas nas etapas de pos-
lancamento do produto, as implicacfes das pesqgisacorrem poés-lancamento e como
esses dados sdo incorporados no processo de desgm.ultimo topico sera discutido nas

consideragoes finais deste trabalho.
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Segundo o entrevistado (g): “[...] nés usam@&@oogle Analytic¥ para medir como os
usuarios estao usando o produto e utilizamos esgks comansightsem novas versdes do
mesmo software”. O designer (d) comentou que enprojeto especifico foram realizadas
entrevistas em profundidade com os usuarios aparscamento do produto: "[...] nés também
ja fizemos entrevista (em profundidade) com ussaaipds o lancamento do produto, nesse
caso em especifico nés tinhamos tempo para faget. iBor outro lado, percebe-se que 0s
designers muitas vezes ndo sao envolvidos em afgpesauisas apos o desenvolvimento do
produto. Segundo entrevistado (b): “Esse € um pquot precisamos melhorar, ndo somos
envolvidos depois da finalizagdo do projeto, quatquesquisa nesse estagio fica a critério do
marketing.”. Essa afirmacdo denota uma caracteaiste linearidade nos processos, sendo
que ao final do desenvolvimento do produto, 0 mesamw € revisitado, e novos testes para

entender aspectos especificos do design tendemacoétecer.

4.1.2 Categoria PROCESSO

Esta segunda categoria tem como principal objetisoutir como se da o processo da
pesquisa de fato, ou seja, como 0s profissionaisgme e executam as pesquisas em seus
ambientes de trabalho. A categoria esta organigadduas subcategorias: formal e informal.

A subcategoridormal abrange os processos e/ou rotinas que represémiaalidade
em sua execucao, seja ela através de um plane@mmes extensivo, seja ela através da
execucdo com maior grau de rigorosidade. Os pestpssndo necessariamente habitam
somente uma dessas subcategorias, eles podentairamsie entrevistas de carater formal ou
informal em diferentes momentos do processo de@{woj

Segundo o entrevistado (a): “[...] no inicio dosjgros normalmente sdo executadas
pesquisas formativas, pesquisa de campo, estudmssaalos usuarios, pesquisa contextual e
bastante trabalho de etnografia, sendo esse masgEnte do que um teste de usabilidade”.
O designer (a) ainda argumenta que a pesquisaipossplanejamento mais extenso: “[...]
nos executamos o0 planejamento sempre no iniciada trimestre, planejando o que vamos
executar, dentro de qual verba que temos e de mqueaf Este depoimento demonstra

claramente uma formalidade nos processos de paspeis fato do planejamento acontecer

18Google Analyticsé uma ferramenta da empresa Google que permitaliziar os acessos a um
determinado site, aplicativo ou qualquer software tenha acesso a internet. A ferramenta armazena o
dados de acessos dos usuarios, como quais secaesdoessadas, botdes clicados ou agbes especificas
realizadas, assim como dados demograficos. Dispbaf: https://www.google.com/analyticsAcesso

em: 16/11/2015.
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sempre dentro de um determinado tempo, que é alabadorma sistematica, assim como
leva em conta uma realidade financeira antecip&tmforme o pesquisado (j): “[...]
comecamos tendo uma ideia do que queremos testafe nos decidimos aonde executar a
pesquisa, quais paises. Logo apés, nos criamoset@isos dos testes e avancamos para a
execucao”. J4 no caso do entrevistado (j), em fundgiele trabalhar em projetos de ordem
global, ele ressalta que sempre € incluso no Earejto das pesquisas em quais localidades
o produto sera testado. Ainda, segundo ele, essaddeocorre baseada na densidade de
utilizacdo do produto ou em possiveis mercadogjoas a empresa gostaria de oferta-lo.

Em relacdo a execucdo dos testes, também é posbsavar uma maior ou menor

formalidade quanto a sua execucdo. Segundo o &taew (C):

[...] n6s temos uma maneira de executar os nosstest claro que os testes variam
dentro de diferentes cenarios e estagios do delsemento dos produtos, mas nés
seguimos. [...] € como se fosse handebolde usabilidade, entdo nés temos que
fazer todos esses procedimentos mesmo antes i initeste, e o teste em si vai
variar dependendo do que nds vamos testar. Nésétans@guimos um processo
apos o teste, entdo, o antes e depois nunca mutdependente do tipo de teste que
vocé tenha, ndés sempre utilizamos esse processo pgeeisamos seguir.
(Entrevistado c)

Esse processo, segundo o entrevistado, garantenaima confianca no teste que esta
sendo executado, pois consiste em um conjuntoets ijue o pesquisador deve observar
antes de executar a pesquisa, como, por exemploageiro foi validado pelos envolvidos no
teste e também se o conjunto de métricas coletadieste € 0 mesmo para todos os diferentes
projetos, o que garante maior fidelidade no gracameparacao entre diferentes testes de um
mesmo produto, mesmo que em momentos diferentepraltesso de projeto.“[...] nés
mapeamos tempo, acesso e se eles conseguem owm@tetar as tarefas. Para alguns
usuarios as tarefas sdo tdo complexas que elesamdeguem completa-las, nesse caso a
tarefa falha no teste”, disse o entrevistado (c).

Ainda dentro dessa subcategoria foi possivel obsaque a empresa relacionada a
area da saude possui uma criticidade maior quaadexédcucdo de testes que envolvem o0s
usuarios, pois faz com que eles acontecam ja emstégio avancado do desenvolvimento do

produto, buscando uma maior garantia em relacéia aegguranca de operacao.

Em termos de hardware eu tenho alguns clienteamo médico que séo regulados
por alguns setores do governo que nos aplicamosslgstes de usabilidade, porém
eles tém que ser extremamente formais, vocé tanm@@ntem muito espacgo para
mudancas, entdo o teste deve acontecer quandodot@r{i estd praticamente
finalizado. O roteiro tem que ser aprovado previsme eu posso apenas observar,
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sem intervir enquanto o teste estd sendo execypaideve ser uma simulagdo de
uso real, ndo somente em termos de usabilidade tanasem garantido que néo
existe nenhum risco de seguranca de uso dos dispesiEntrevistado f)

O designer (h), que trabalha em projetos que tantBémcomo foco a area da saude,
apresenta um depoimento complementar: “[...] nGso® produtos que atendem ao ramo da
saude, existem varias exigéncias com relacdo a mouménimo de usuarios, grupo de
usuarios, etc., que temos que aplicar”.

Também foi possivel encontrar peculiaridades apseaucdo da pesquisa. Conforme
o entrevistado (j): “[...] depois do teste execotadds separamos pelo menos uma semana
para fazer a andlise e gerar os relatorios”. EBgaagdo mostra que aos pesquisadores é
garantido um tempo adequado para a interpretac8odddos e discussdo de possiveis
insights além de facilitar o planejamento e a coordenagiu os demais envolvidos no
processo, pois é possivel saber, mesmo antes d&xsoacdo, quando os dados da pesquisa
estardo disponiveis para consumo. Com relacdo geVatade dos dados, segundo o0s
entrevistados (a) (b) (j), ndo existe uma maiomiidade por parte da empresa e isso acaba
gerando problemas. Como declara o designer (a)s ‘dmazenamos em usharepoint® da
empresa [...] ndo, ndo recordo de reutilizarmos esfasnacdes”. Ja para o entrevistado (b):
“[...] depois que apresentamos os dados? Normalnemntiamos para os envolvidos por e-
mail, mas ndo guardamos em nenhum lugar”. Finakmentdesigner (j) afirma: “[...] nés
guardamos em uma pasta no servidor”.

Em contrapartida, o entrevistado (c) apresenta possivel solu¢cdo, comentando
sobre uma nova ferramenta implantada pela empeesatemente para ajudar na organizacao
dos dados gerados pelas pesquisas executadd® tasicamente um grande banco de dados
onde colocamos todas as informacdes coletadas feeerdes formas”. Ainda segundo o
designer (c) “[...] o objetivo é reduzir a dupliGagcdas pesquisas e, de alguma forma,
conseguir reaproveitar esses dados futuramenteVidDeao fato de a implementacdo da
ferramenta ter acontecido apenas poucos dias dessa entrevista, nao foi possivel ter uma
maior categorizacdo do seu sucesso ou insucessotr€vistado (e) ainda comentou que sua
equipe utiliza um blog interno como ferramenta dst@o dos resultados dos testes: “Depois
(da pesquisa realizada) é feito um post em um bidgrno da empresa, para o0
compartilhamento dos achados”.

9Sharepointé uma ferramenta de armazenamendo e organizacaogdieos da empresa Microsoft.
Disponivel emhttps://products.office.com/en-us/sharepoint/caitaltion Acesso em: 16/11/2015.
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Os relatos apresentados pelos designers apontden difculdade, ou até mesmo
despreocupacado, com relacdo ao gerenciamento dos dpos a pesquisa. A quantidade de
pesquisas realizadas, principalmente em grandesesagde tecnologia da informacéo, e,
consequentemente, a quantidade de dados geradas gesquisas, pode apresentar um alto
grau de complexidade em seu gerenciamento cas@eesmndo tenha um direcionamento
claro de como esses dados devem ser tratados.

A segunda categoria desse capitulo, nomeaaftamal, trata de pesquisas que
apresentaram um maior grau de informalidade na cammlucdo. Dentro das respostas
oferecidas pelos entrevistados foi possivel percgbe essa informalidade ndo acontece
devido a falta de cuidado ou desleixo dos pesqaisad mas sim porgue a perspectiva de
pensamento tem como crenca que os testes devesiamass rapidos e mais constantes para
responder a dindmica das empresas e do mercademéntario oferecido pelo designer (g)
representa, de certa forma, a visdo do porque sguias deveriam ter um carater mais
informal:

[...] n6és utilizamos esse processo: teste, refimdneo design, e teste novamente.
Mas demorava muito tempo, muito tempo mesmo, eneiito caro fazer as pesquisas,
porque nds tinhamos que viajar (para testar dedéroum grupo demografico
adequado), e tinhamos muitas vezes que contratdragator, pois dependendo do
pais n6s nao falavamos a lingua nativa. No fim,h@d8amos gastado muito dinheiro
e caso percebéssemos que algo estava erradoapigtiss refazer uma pesquisa, nés
ndo tinhamos tanta flexibilidade. (Entrevistado g)

Falando sobre essa mudanca de paradigma de testedastante planejamento,
dentro de um grupo demografico especifico e qudetem demorar mais tempo em sua
execucao, para uma abordagem mais dinamica, ovistauiso (g) ainda complementa: “[...]
esse ano, principalmente, nés mudamos a aborddgerando um conceito dena UX e
trabalhando mais com base em MRBV?° do que realmente em um produto final”. Com base
no depoimento do designer (g): “[...] 0 que temimeressado mais ultimamente € o tipo de
pesquisa que nés podemos fazer com o minimo de;egfossivel e quais experimentos nos

podemos organizar que respondam perguntas mais soBngulo de uma viabilidade de

2OMVP é abreviacdo para Produto Minimo ViavBlifimum Viable Produg¢t Esse conceito tem por
objetivo definir qual seria o produto minimo magsnpacto, produzido com menor esforgo e viavel para
uma prova de conceito frente a usuarios reais,ngdsaentender a aceitagdo de mercado de um
determinado produto sem ter de produzi-lo com tagoseus detalhes e complexidade em um primeiro
momento. Disponivel em:https:/products.office.com/en-us/sharepoint/calfaion Acesso em:
16/11/2015.
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negocio de fato”. Complementar a esses comentasiamtrevistado (i) oferece respostas
convergentes:

[...] a premissa da metodologlaean UX é que a pesquisa seja executada no
momento necessario, ou seja, se o time de engardsté trabalhando em um ciclo
de trabalho de duas semanas, a pesquisa devetigrtamcontecer dentro desse
periodo. Nesse caso, a metodologia indica que déomdhzer pesquisas mais
rapidas, mesmo que sejam informais, e aplicar sslteglos no design o quanto
antes, ao invés de demorar dois meses para organedcutar uma pesquisa e so
entdo incorporar os resultados ao desenvolvimemfmraduto. (Entrevistado i)

Nesse sentido, as pesquisas tendem a acontecesy mais internamente do que
externamente em funcao da facilidade de recrutadirics internos e da rapidez com que 0s
testes podem ser feitos sem um planejamento meesxo. Conforme o designer (g): “[...]
noés comecamos a fazer alguns pequenos testes denénmpresa, com outros designers, ao
invés de antes de fazer o teste com os usuarifagdaldsso ja ajuda a filtrar alguns itens mais
criticos”. Segundo o entrevistado (i): “[...] nessentido nds fazemos bastante pesquisa
interna, com usuarios que nao estao envolvidosrocepso em questdo, ou caso estejamos
procurando por usuarios fora da empresa, o quegibs foi ir a uma cafeteria e tentar
recrutar alguns usuarios la para coletar informsic6®s designers (b) e (e) também

apresentaram indicativos de uma maior informalidatendo a sua atuacéo.

Métricas, correto? Alguém no nosso grupo definigualas métricas que nés
deveriamos estar usando, entdo nés deveriamosglasajuando nés pudéssemos...
porém eu quero sempre chegar em respostas rapidas en melhor design em
funcdo do meu estilo de trabalho, entdo eu prowsamte ndo dedico tanto tempo a
isso quanto eu deveria. (Entrevistado b)

Segundo o entrevistado (e): “Nés normalmente ligapara lojas locais (relacionadas
a um produto da empresa) e oferecemos um cart@ndaenta ou sessenta doélares para
passar uma hora ou duas horas observando eleth&nadba, ou conversando com eles”.

As pesquisas com carater informal apresentaranfioesdiferentes em relacao as
pesquisas de carater mais formal. Essas implicagiés discutidas nas proximas categorias

que completam a andlise de contetido e o envolvomenpesquisa e sua aplicacao.

4.1.3 Categoria ENVOLVIMENTO NA PESQUISA

Esta categoria agrupa os pontos de colaboracde @esquisadores, designers,
engenheiros e outros profissionais ou empresas hed@® na pesquisa. A categoria

concentra-se na passagem de conhecimento, owcegja,0 conhecimento gerado através da
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pesquisa € passado para os demais integrantesofoprquais as peculiaridades desse
processo e quais praticas sdo vistas pelos parigip como mais ou menos eficientes. Nesse
caso, consideramos que o profissional com maiooleimrento na pesquisa é o pesquisador,
podendo ele também ser designer ou ndo. Tambémpértante destacar que alguns
entrevistados podem ser encaixados em mais de wincategoria, por exemplo, como sera
explorado neste capitulo, o designer (i) apresem&spostas mais coerentes com a
subcategorialesigners e pesquisadorepois atualmente essa tem sido a maior dinamica na
qual seu time trabalha. Porém, em seus comentél@osvidencia que considera ideal que
todos os envolvidos no time do projeto participearpdsquisa, topico relacionado a categoria
time de projeto.

A primeira subcategoria deste capitulo intitulgpesquisadorese agrupa o conjunto
de respostas em que o0s entrevistados comentanpgoasao pesquisador, ou pesquisadores,
sao envolvidos na pesquisa, deixando de fora agrds e o restante do time de projeto.
Segundo o entrevistado (f), os designers normakne@b participam da pesquisa, que na

maioria das vezes é realizada por empresas externas

No caso de empresas (externas) fazendo o testeecélsemos o reporte por parte
deles com recomendacdes gerais, que podem ser plasts bem genéricos até itens
mais especificos, como o posicionamento de um bot#ies da interface, etc. E nés
(os designers) revisamos isso juntos para termosmasmo entendimento desses
achados, aonde as pessoas encontraram problemam esclucionar esses problemas.
(Entrevistado f)

O entrevistado (e), de forma similar, comenta ggid@mais designers do projeto nao
participam da pesquisa e € realizada uma reunid® @ptestes para que os resultados sejam
discutidos entre todos. “Depois da pesquisa é faitalebreiecom o time de design, uma
reunido de uma hora onde discutimos os resultaa@esijuisa”’. Nessa reunido é o momento
no qual os designers discutem o0s resultados e aooglais sdo as alteracbes a serem
realizadas no produto. Os entrevistados (f) efdiesentam respostas semelhantes: “[...] no
caso de diferentes pessoas envolvidas na pesqnasdesign, € gerado um relatorio sobre os
principais achados da pesquisa, normalmente urmus@io do Word, com uma descrigao de
como a pesquisa foi aplicada, usuarios, etc., & aellados”, comenta o pesquisado (f). J4 o
designer (j) diz: “[...] a partir da andlise prgnés fazemos uma apresentacéo dos relatérios
em formato de apresentacaoRmwver Pointpara o time de design de interacdo”. Essa pratica

apresentou-se de forma mais comum sempre que aigeggrealizada por empresas externas
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e o designer ndo se faz presente, sendo que agpassie conteddo precisa ter uma maior
formalidade para garantir que os dados nao sejatidps ou mal interpretados.

O entrevistado (g) ainda comenta que em pesquasas|ueis 0 pesquisador busca a
execucdo de forma mais rapida, como as pesquispgadas no procesdean UX, por
exemplo, existe uma maior dificuldade de envolverdemais designers e integrantes do
projeto:

[...] um dos problemas, comparando um teste madicional, € que normalmente é
mais facil alocar o time, como todos os designersnasmo tempo para assistir a
sessao, pois vocé faz todo um planejamento pava M&sse caso, por mais que
gravassemos algumas sessdes, nem toda a equipar@detimpo para ver todos 0s
videos, o que geralmente é ok, mas em alguns casotendimento do grupo como

um todo é prejudicado, diferente de quando vocé uemformato de teste mais

tradicional. (Entrevistado @)

Esse ponto apresenta-se como um desafio para pasgléssa natureza, mesmo que,
segundo comentarios dos entrevistados anteriodes(f{ee (j), as pesquisas podem ser
consideradas “mais tradicionais” como intitula drevistado (g), existe 0 mesmo tipo de
desafio.

A segunda subcategoria deste capitulo é chamadiegigners e pesquisadore®
concentra respostas nas quais 0s designers, eond@nt® o responsavel pela pesquisa,
participam da pesquisa ativamente. Conforme o desifl), que utiliza empresas externas
para a realizacao dos testes: “[...] a passagecomteecimento acontece por um relatorio que
recebemos da empresa que aplicou o teste, comoigerios da pesquisa presencialmente,
na maioria das vezes, nés ja temos uma boa idajael@recisa ser melhorado”. Nesse caso,
em funcd@o da presenca do designer, ja existe umeconento dos principais achados da
pesquisa e o relatorio serve como uma formalizdgdorocesso. O entrevistado (i) apresenta
uma resposta bastante semelhante: “[...] a passdgernnhecimento, ndo chega a ser bem
uma passagem, acontece por meio de uma reunido;amas todos 0s designers do projeto
sao envolvidos na pesquisa, essa reuniao servecmais uma discussado do time sobre os
achados da pesquisa”.

Percebe-se que nesta subcategoria também apanétieagdo de empresas externas,
demonstrando que a colaborag&o, um dos princigtees de influéncia, ndo esté relacionada
ao fato da execucao do teste acontecer internax@unamente, mas sim dos designers
estarem ou ndo presentes no momento da pesquisatr€vistado (b) também traz um

discurso semelhante aos anteriores:
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Nesse projeto eu era responsavel pela pesquiskesigner de interagdo pelo design
em si, mas nds costumavamos ir juntos nas pesqalsamar 0s papeéis na aplicacdo
das perguntas e esse tipo de coisa. Nesse casssagpm dos resultados foi bem
mais facil, eu tinha que somente fazer alguns ctémes para direcionar os insights
gue eu tive, e ele ja sabia disso pois ele estgvaskim é bem mais facil entrar na
fase de design. (Entrevistado b)

Segundo os entrevistados, essa pratica reduz @teegessario apds a pesquisa para a
passagem de conhecimento e, ao mesmo tempo,dacitiblaboracdo entre os profissionais,
como ressaltado pelo designer (b), é mais faciaerdm uma nova etapa do processo de
projeto, pois 0s envolvidos nessa etapa ja tém amhecimento prévio de como a pesquisa
aconteceu.

A terceira subcategoria relacionada a esse métodenéminadgpesquisador e o
designer e tem como objetivo agrupar as respostas de durevestados. Conforme o
designer (d): “[...] na minha empresa anteriorpp@to de ser uma empresa menor, eu era
responsavel pela pesquisa e design”. O designés\g)uma resposta semelhante:

[...] na maioria das vezes sou eu mesmo fazendgsqusa e 0 design, nesse caso
ndo existe passagem de conhecimento, o que acpatgaenas vezes, € mais uma

apresentacdo ao time de projeto dos resultado®stzujsa. Normalmente eu faco
iSso em uma apresentacdo no Power Point mesmeeyistado g)

Nesse caso, ndo existe uma passagem de conhecitecfatto, pois o0 pesquisador é o
préprio designer que ira aplicar os resultados ekgpisa no processo de design. Nos dois
casos, uma caracteristica em comum € o tamanhopl@sa, ambas de porte pequeno.

A Ultima subcategoria que compde este capitulo ordeadatime de projeto e
agrupa comentarios de entrevistados que entendemngo somente os designers, mas
também engenheiros e demais envolvidos no projeteréhm participar das pesquisas de
forma ativa.

Segundo o entrevistado (d), falando sobre a sua ampresa: “[...] ndés sempre
tentamos garantir que todo o time de design estepte nas pesquisas, facilitando essa etapa

apos os testes”. O designer (h) apresenta umastesggmelhante:

[...] ndo é sempre tranquila (passagem de conhetiyends tentamos sempre
envolver todos os designers e engenheiros desdieio do projeto. Caso seja um
projeto que estou liderando, sempre fago isso, mems sempre funciona [...] e
temos constantes reunides enquanto as pesquisasagsintecendo para falarmos
sobre o como as pesquisas estao evoluindo. (Estindai h)
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Essa prética facilita o entendimento de todos emmé no processo. Conforme o
designer (d): “[...] acredito que facilite bastaate fungédo de ajustar, pois os engenheiros nao
precisdo "comprar a ideia", eles estavam la e vaardificuldades que o usuario enfrentou”.
Ja segundo o entrevistado (i): “[...] trazer osesingiros para a pesquisa reduziria muito a
comunicacao interna e a necessidade de document&gihuzindo, consequentemente
discussoes internas sobre decisbes a serem topm@daselhoria do produto”.

Porém, o entrevistado (i) ressalta a dificuldademolver todos os profissionais que
ele gostaria nas suas pesquisas: “[...] n0s ammi@s uma grande dificuldade em conseguir
envolver todo o time de projeto na pesquisa, ateialennds conseguimos fazer isso com o
time de design, mas ndo com os engenheiros e aartkasvidos no projeto”. 1ISso acontece,
ainda segundo o designer (i), pela forma como are&apestrutura sua area de engenharia,
nao deixando muito espaco para que 0s engenhéirea® dora de suas atividades principais e

também pela dificuldade de demonstrar os benefit@esa colaboracao:

[...] no caso dos engenheiros, por exemplo, eles Bagos para estarem
desenvolvendo, sempre é mais complicado justifigae eles precisam estar
presentes também nas pesquisas, pois esse tempteguéio estar envolvidos, eles
ndo estardo desenvolvendo de fato, e o desafiosran@s beneficios de ter eles
envolvidos, sendo que muitas vezes esses benefééiosbastante subjetivos.
(Entrevistado i)

As implicacdes das diferentes formas de colaboraghi@rocesso de pesquisa em

design serdo discutidas de forma mais abrangesteamsideracdes finais deste trabalho.

4.1.4 Categoria ATIVIDADES DE PESQUISA

Esta categoria agrupa comentarios que ajudam adamntquais critérios sao utilizados
na decisao pela aplicacdo de uma pesquisa de fotemaa ou de forma externa, buscando o
entendimento ndo somente de qual tipo de pesguaiphcada, mas também entendendo quais
fatores levam os profissionais a escolha de umutne.o

A categoria esta dividida em duas subcategoriagidatles de ordeninterna e
atividades de orderaxterna. Entende-se por atividades internas aquelas queesdizadas
pelas empresas e seus profissionais, e por atesdagternas aquelas que sao feitas por
empresas terceirizadas. As subcategorias forantasrigpelo fato de varias entrevistas
apresentarem um formato hibrido, mostrando quee pdas atividades sdo executadas

internamente e outra parte externamente. Por atlesl de pesquisa se entende os itens como
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recrutamento, moderacdo, entrevista, analise, entt®s. E importante destacar que um
mesmo entrevistado pode mencionar atividades @geedifes ordens dentro de uma mesma
pesquisa.

Uma das caracteristicas da escolha pela pesquismanesta relacionada a sua
duracdo. Segundo o designer (c):
Algumas vezes nds fazemos um recrutamento intédds. normalmente fazemos
recrutamento interno quando temos um teste rapai® so6 precisa de cinco ou dez

minutos de alguém para ver se determinada funéttat® vai realmente funcionar e
entdo nds recrutamos apenas internamente. (Estaduic)

Nesse caso, 0 entrevistado ndo estava disposteestino tempo e 0S recursos
financeiros necessarios para a execucao de umnesteamplo e acabou optando por um
formato mais rapido de aplicagdo, utilizando usigrnternos pela facilidade de acesso e
baixo custo. De forma similar o designer (g) coraaqie também utiliza usuarios internos
para filtrar problemas mais evidentes de desigresaie testar externamente: “[...] nos
comecamos a fazer alguns pequenos testes dergroptasa (com outros designers), antes de
fazer o teste com os usuarios de fato. Isso jaaapudiltrar alguns itens mais criticos”
(entrevistado g). Quando perguntado sobre o padqui@star internamente de forma prévia,
ele comentou:

[...] tem uma regra que eu gosto de usar. se vamke gestar internamente,
rapidamente, sem muito ruido, vai em frente e faga. Eu acredito que mesmo
O6timos designers, com bastante experiéncia, carindfazendo suposicdes.
Independentemente de qudo bom é o design, voc&eemipaprender pelo menos
uma coisa que pode ser melhorada. (Entrevistado g)

O entrevistado (i), que como mencionado anterioteneampartilha da mesma visao
do pesquisado (g) de fazer testes mais frequentgsneum menor grau de formalidade,
comenta que atualmente em todas as pesquisas a@s agta envolvido a atividade de
recrutamento acontece de forma interna: “[...] lateate, fazem pelo menos dois anos que
nao utilizamos mais empresas externas para o apcemto”. O entrevistado (b) também
afirmou que utiliza usuarios e recrutamento de fomerna para pesquisas rapidas.

Conforme os designers, outro ponto que contribua @aexecucdo da pesquisa de
forma interna € a dificuldade de recrutar pessoas @ perfil necessario para determinado
produto. Segundo o entrevistado (e): “Pelo fatgaterelacionado a area de seguros (sistemas
para as seguradoras), temos varias restricbes rmea fde aplicar as pesquisas e fazer o

recrutamento, por isso fazemos tudo internamef@efnentario semelhante foi apresentado
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pelo entrevistado (f), que trabalha em uma empgegafornece produtos de tecnologia da
informacédo para o campo militar: “[..] sempre é pioado acessar os usudrios dessa éarea,
entdo nossa pesquisa, nesse caso, € tudo que poffa@iodentro da empresa”.

Os pesquisados (g) e (i) falaram sobre a utilizagaoplataforma de pesquisa
automatizad&mazon Mechanical Tur& citada anteriormente. Os comentarios relaciosa
a utilizacdo dessa ferramenta e, principalmentg,relacdo com a execucdo dos testes sem
moderacdo foram agrupados e entendidos como atasdeternas pelo fato de ndo haver
uma empresa diretamente envolvida no processocdatamento e mediacdo, e as decisdes
de pesquisa continuarem a cargo do designer. Segemievistado (g), um dos fatores
envolvidos na escolha foi a facilidade de execp&squisas a qualguer momento, sem a
necessidade de um planejamento prévio feito contattas antecedéncia. O designer (i)
também afirmou que utiliza 0 mesmo formato de piesgsem moderacédo, pela facilidade e

baixo custo envolvido.
Uma das vantagens das ferramentas automatizadas &ogé ndo precisa fazer
todas as pesquisas em um mesmo momento, diferentencteste de usabilidade
fisico que vocé precisa alugar o laboratorio, nsuazes viajar e garantir que todas
as pessoas que devem estar envolvidas estejamnilisponaquele exato dia e
horario. Com a automatizacao € mais facil apliceesquisa em um dia e mesmo se
alguns resultados parecem duvidosos, vocé podeapsparametros, excluir o que

ndo parece coerente e aplicar novamente no prodiepcsem ter um grande custo
envolvido. (Entrevistado g)

Com base nas respostas oferecidas pelos entr@gstagls pontos principais puderam
ser observados com relacéo a escolha da realicacpesquisa de forma interna: praticidade
(podendo efetuar testes de forma rapida e com baixmenhum custo); dificuldade de
encontrar um perfil bastante especifico de usudmiaestricbes legais para acessar essas
pessoas; e a escolha de investir tempo e recunsdsstes mais rapidos, com menor custo
financeiro, podendo, consequentemente, executdesbes de forma mais frequente. Esses
pontos sdo discutidos de forma mais abrangentepituto de fundamentacgéo tedrica deste
trabalho.

Assim como a escolha por executar uma atividadernamente, a pratica de
determinada atividade passa por diferentes fat@egundo o entrevistado (c), a opcéo pelo
recrutamento de forma externa é baseada na avalil@ggue utilizando uma empresa externa,

0 recrutamento torna-se mais assertivo:
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Entdo, existem diferentes formas, por exemplo, s recrutamos diretamente os
usuarios, nds contratamos uma empresa que sdceedd encontrar os perfis que
nés estamos procurando e eles fazem o recrutanféoino temos um laboratério

de usabilidade na empresa o restante do testérinds. (Entrevistado c)

Porém, conforme mencionado pelo pesquisado, a gélidos testes de usabilidade é
feita de forma interna. O entrevistado (f) també@menta que em outros projetos nos quais
trabalha, que néo séo relacionados a area méitéste uma preferéncia pelo recrutamento e
execucao dos testes de forma externa:

[...] para a maior parte das pesquisas eu utilinoa uempresa externa para
recrutamento e locacdo do espaco para a pesgaisa, necessario. No caso de
entrevistas, normalmente vamos até as pessoasamrrﬁns elas para a nossa

empresa, mas principalmente para o recrutamente mficiente para eu fazer isso,
ligar para as pessoas e recruta-las. (Entrevistado

O designer (j) apresenta comentario semelhantd:rifis sempre usamos uma agéncia
externa para fazer o recrutamento e a locacaomh@esnormalmente alguma empresa local
que temos relacionamento, onde o teste vai seu@dx’. Ainda segundo o entrevistado (d)
“[...] praticamente quase toda nossa pesquisa &rextpela dimensdo dos projetos. NOs
temos parceiros em diferentes lugares que fazeatrtamento e aplicam a pesquisa”. O
designer (h) diz que a tendéncia da sua empredaétané a escolha de testes feitos por
terceiros: “[...] na maioria das vezes nés utilibanempresas [...] nés utilizamos algumas
empresas parceiras com as quais jA possuimos w@uiorelmento para realizacdo das
pesquisas”.

Alguns fatores parecem ter bastante influénciasealba pela realizacdo da atividade
de recrutamento de forma externa. O entrevistadméncionou uma selecdo mais assertiva e
os pesquisados (h) e (j) a facilidade para a ex@@cdQ recrutamento, enquanto o designer (d)
ainda atribui a escolha as dimensdes do projesbe maso, projetos de grande porte.

O entrevistado (j) ainda comenta sobre as pesqgisagcontecem em outros paises,
onde a lingua local ndo é de dominio do pesquisdflor] nesse caso, utilizamos uma
empresa local que ja possuimos um relacionament@aso de ndo dominarmos a lingua
nativa eles também fazem a mediacao”.

Nesse sentido, alguns fatores acabam destacarmilesescolha de uma determinada
atividade ser executada de forma externaoAfianca no recrutamentofoi sinalizada como
um dos fatores que definirem o trabalho externgug envolve a garantia da qualidade dos
recrutados e a facilidade, no sentido do pesquisailo precisar investir seu tempo buscando



73
essas pessoasgdanensao do projetotambém apareceu nos comentarios com uma tendéncia
para definir que os testes serao feitos com t@xeie docalizacdo da pesquisaque sugere
gue caso os testes sejam feitos em um pais diéerenjual a empresa esta situada e seus
funcionarios ndo dominem a lingua local, uma engpresterna se faz necessaria para

recrutamento e mediacao.

4.1.5 Categoria POSICIONAMENTO

A Ultima categoria deste capitulo € denominpdaicionamentoe busca investigar
gual a opinido dos entrevistados sobre como asugasqdeveriam ser conduzidas. Foram
encontradas duas linhas de pensamento: pesquisaaiaglecritério, nas quais é necessario
selecionar o publico-alvo de acordo com o perfg deuarios do produto ou servico e fazé-la
dentro de um ambiente adequado, como um laborattgiausabilidade, por exemplo; e
pesquisas denenor critério, mais frequentes, com menor preocupacao sobreasuhucao,
nao levando em consideracao um perfil bem defidelaisuarios, podendo ser realizada sem
mediacdo presencial e em ambientes como cafetmniasesmo nos corredores da prépria
empresa.

A primeira subcategoria, maior critério, tem suad@cdo nos comentarios dos
entrevistados (a), (c), (d), (e), (f), (h) e (jodbs mostraram uma preocupacado em seguir
alguns processos e garantir que a pesquisa fadsmda de forma mais criteriosa. Segundo o
designer (f):

[...] e uma terceira, seria fazer os testes deiligzde realmente da forma correta,
fazendo o recrutamento da forma correta, ndo s@mewistrando para algumas
pessoas internamente, mas realmente fazendo altestea forma estruturada, com
tarefas bem definidas, ao invés de “o que vocé Zclaocé gostou dessa cor?”,

mas realmente garantir que vocé esteja coletégeltbacksolidos com relacdo ao
produto. (Entrevistado f)

Essa linha de pensamento é embasada neste tratmakbapitulo de fundamentacéo
tedrica. Quando fala do dos métodos e dos processbes métodos e ferramentas, 0s
entrevistados para esta pesquisa apresentam li@spide como cada uma delas deveria ser
executada. Essa linha de pensamento também tebaseao pensamento cientifico, no qual
atraveés da repeticdo e analise meticulosa dostadssl pode-se chegar a melhorias futuras.
Conforme esta linha de pensamento, o designer idla acomplementa afirmando que

projetos que possuem uma maior preocupacao comeaasidade das pesquisas poderiam
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ter um menor volume de testes envolvidos: “[..fedito que com testes mais adequados a
quantidade de testes seja menor. Caso vocé fagadessum jeito menos formal, vocé
precisaria testar mais vezes”.
Também é possivel relacionar esse tipo de pensanmamntsetor de atuacdo da
empresa, em alguns casos. Segundo o relato deistad® (f):
[...] a quantidade de usuarios que nés testamaandepdo tipo de produto. No caso
dos projetos para o ramo médico novamente, elesspre ter pelo menos dezesseis
usuarios que testaram o produto. Para cada grupsudgios, que séo definidos por

eles, normalmente sdo divididos em adultos, crendautores, mas em alguns
casos podem chegar a seis ou sete grupos de ssiiEntrevistado f)

Produtos ou servicos voltados para areas em gegeexdrgaos regulatorios tendem a
ter uma maior formalidade na execucédo de suas igesguecessitando de um recrutamento
bastante especifico, assim como uma maior garaat@ontrole do ambiente aonde os testes
séo executados.

Ainda foi possivel observar que alguns designere ge enquadraram nesta
subcategoria, mesmo que ndo consigam executas @stenaneira mais formal atualmente,
ou em um passado préximo, tendem a mostrar ummagélo a essa linha de pensamento:
“Nés ja fizemos algumas entrevistas no corredgpassado, mas tentamos ndo fazer isso hoje
em dia” (entrevistado e). O relato do entrevistg§iloque mesmo néo trabalhando em uma
area de mercado onde existem diretrizes rigordsagéa de 6rgdos reguladores, tenta sempre
manter um numero minimo de usuarios nos testessdkilidade para garantir uma maior
capacidade comparativa: “[...] procuramos manternimmero de dez participantes por pais,
as vezes um pouco mais, ou um pouco menos, maseseegsa media, para termos sempre 0
mesmo parametro”. A segunda subcategoria destiulgphenor critério, esta relacionada a
linha de pensamento baseada nos comentarios dewvistatdos (b), (g) e (i), tendo como
critério o entendimento de que as pesquisas podatavem ser realizadas com menor
criteriosidade e de forma mais rapida, para que pesivel testar o produto mais vezes, ao
invés de realizar poucos testes, 0s quais exigenteampo de planejamento mais extenso.
Segundo o designer (i):

[...] em dois anos usando esse processo, eu acipait € mais eficiente testar de
forma mais frequente, mesmo que menos precisayelae forma menos frequente
€ mais precisa, pois isso traz masightse vocé consegue evoluir o produto de

forma mais rapida e melhor, tendo um nivel bom ficismte de credibilidade.
(Entrevistado i)
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Conforme os designers que foram enquadrados nesgade pensamento, o objetivo
principal seria chegar msightsripidos sobre melhorias a serem aplicadas nos too&u
essesnsightspoderiam ser, em grande parte, coletados por geralgguario, mesmo ele nao
possuindo o perfil correto para determinada peaqudgegundo o entrevistado (b), quando
perguntado se sua empresa utilizava algum tipoétdaa predefinida: “[...] eu quero sempre
chegar em respostas rapidas e em um melhor dgmigmavelmente eu ndo dedico tanto

tempo a isso quanto eu deveria”. Ja o designer (g):

[...] utilizando testes continuos e mais rapidés nonseguimos ter ufeedback
constante, quase que semanalmente, sobre a evoll@ddesign, e fazer as
mudancas de forma muito mais rapida [...] entas,puileriamos testar com muitos
usuarios, nesse caso nés manteriamos uma listaidemmenos cem usuarios com
0S quais nos testdvamos frequentemente, pagandwalon muito baixo, entre
guarenta centavos até quatro ddlares no maximarefEstado g)

Os entrevistados acreditam que esse tipo de pesgudg fato mais eficiente do que
modelos mais formais, fazendo com que esse procsegaautilizado de forma mais ampla
dentro das empresas nas quais trabalham. Essasdiscél bastante recente e existem poucos
estudos que tentam abordar esse tipo de métodoacantw-o com métodos mais formais.
Apesar de existiram diversos estudos sobre testasabilidade, por exemplo, focados em
como executar o teste, tamanho de amostra e diésrenétricas, por outro lado, existem
poucos estudos explorando testes ndo moderadase@ d®ve ser tratada a saturacdo desses
testes.

Para resumir a analise de conteudo iigsacima, foi criado um quadro com o

objetivo de representar os elementos principaisratatados:

Quadro 4 — Descricao sintetizada da analise deegdot

Categoria Subcategorias Descricdo Citacdo Chave
Métodos e Formativa Foram encontrada "No inicio do projeto nés normalmente
Ferramentas pesquisas de campo, € optamos por pesquisas formativas, como

sua grande maioria d pesquisa de campo, estudos em casa, pesquisa
inspiracdo etnografica. contextual e bastante trabalho etnografico”.
(Entrevistado a)

Desenvolvimento  Nesta subcategoria, ...] em estudos de usabilidade nds usamos
destaque foi a citacdoqualquer coisa, qualquer coisa que é real,
sobre o0s testes dedesde de estagios iniciais do produto e
usabilidade, prototipos, até o produto final”
amplamente utilizados (Entrevistado a)
pelos entrevistados.

Pos- Os métodos utilizado: “[...] n6s usamos o Google Analytics para

Desenvolvimento apés o desenvolviment medir como os usuarios estdo usando o
do produto produto e utilizamos esses dados camsights
apresentaram-se ¢ em novas versdes do messuajtware

forma escassa. (Entrevistado g)
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Quadro 4 — Descricao sintetizada da analise deegdat

Formal

Informal

Pesquisadores

Designers e
pesquisadores

Pesquisador é o

designer

Time do projeto

Internas

Externas

Foi possivel identificall...] nés executamos o planejamento sempre
de forma clara a opgédono inicio de cada trimestre, planejando o que

pela formalidade

no vamos executar, dentro de qual verba que

processo de algumastemos e de que forma”

pesquisas.

Em contraste com
subcategoria  anteriol
também foi possive
identificar a opcao pel;
informalidade em
algumas pesquisas.

(Entrevistado a)

“[...] o que tem me interessado mais

ultimamente é o tipo de pesquisa que nés
podemos fazer com o minimo de esfarco

possivel e quais experimentos nés podemos
organizar que respondam perguntas mais sobre
o angulo, que da uma viabilidade de negocio
de fato”

(Entrevistado g)

Somente o pesquisaddlo caso de empresas (externas) fazendo o
€ envolvido diretamente teste, ndés recebemos o reporte por parte deles

na pesquisa.
pesquisador
interno  ou
Empresas
especializadas
pesquisas

pesquisador externo.

Designers €
pesquisadores
participam diretamentt
da pesquisa.

O com recomendacbes gerais, que podem ser
pode semdesde pontos bem genéricos, até itens mais
externo.

especificos, como posicionalmente de um
botdo, cores da interface, etc. E nds (os

emdesigners) revisamos isso juntos para termos
foramum mesmo entendimento desses achados,
consideradas como umidentificando em que

local as pessoas
encontraram problemas e como soluciona-los”
(Entrevistado f).

“[...] a passagem de conhecimento acontece
por um relatério que recebemos da empresa
gue aplicou o teste. Como participamos da
pesquisa presencialmente, na maioria das
vezes, nés ja temos uma boa ideia do que
precisa ser melhorado”

(Entrevistado d)

O proprio pesquisador €“...] na maioria das vezes sou eu mesmo
responsavel por aplicarfazendo a pesquisa e o design. Nesse caso, nao
os dados da pesquisa aexiste passagem de conhecimento, o que

produto.

O time de projeto
responsavel pel
desenvolvimento dc
produto, normalmente
designers €
engenheiros, séa

envolvidos de forme
direta na pesquisa.

acontece, algumas vezes, € mais uma
apresentacdo ao time de projeto sobre os
resultados da pesquisa. Normalmente eu faco
isso em uma apresentacdo no Power Point
mesmo” (Entrevistado g)

“[...] nés sempre tentamos garantir que todo o
time de design estara presente nas pesquisas,
facilitando essa etapa apés os testes”
(Entrevistado d)

Pesquisas executadas df...] n6s comecamos a fazer alguns pequenos
forma interna, muitas testes dentro da empresa (com outros

vezes

utilizanda

designers), antes de fazer o teste com os

funcionarios da propria usuérios de fato. Isso ja ajuda a filtrar alguns

empresa
pesquisados.
Pesquisas executadas
forma externa, muita
vezes utilizando ume

como itens mais criticos”.

(Entrevistado g)

“[...] na maioria das vezes noés utilizamos
empresas [...] nds utlizamos algumas
empresas parceiras com as quais ja possuimos
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empresa especializac um relacionamento para realizagdo das
para sua concretizacdo pesquisas”.
(Entrevistado h)

Posicionamento  Maior critério Pesquisa executada ‘fle] e uma terceira, seria fazer os testes de
maneira mais formal, usabilidade realmente da forma correta,
considerando critériosfazendo o recrutamento da forma correta, néo
mais rigidos na suasomente mostrando para algumas pessoas
etapa de aplicacao. internamente, mas realmente fazendo o teste

de uma forma estruturada, com tarefas bem
definidas. Ao invés de “o que vocé acha? 7,
“vocé gostou dessa cor? ", mas realmente
garantindo que Vvocé esteja coletando
feedbacksoélidos com relagéo ao produto”
(Entrevistado f)

Menor critério Pesquisa executada ¢ “[...] em dois anos usando esse processo, eu
forma menos formal acredito que é mais eficiente testar de forma
onde os pesquisador¢ mais frequente, mesmo que menos precisa, do
conseguem execute que de forma menos frequente e mais precisa.

pesquisas mai: Pois assim traz maigsightse vocé consegue
frequentes e rapida¢ evoluir o produto de forma mais rapida e
oferecendo mais melhor, tendo um nivel bom o suficiente de

beneficio ao projeto. | credibilidade”.
(Entrevistado i)

Fonte: Elaborado pelo autor

4.2 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

No ultimo toépico deste capitulo serdo abordada®lagdes entre os resultados e 0s
objetivos especificos desta pesquisa, tendo corndeap fundamentagdo tedrica utilizada
para a realizacdo deste trabalho. Em razdo doecag#ploratério da pesquisa, alguns dos
pontos comentados pelos entrevistados necessitadigiies tedricas para que seja possivel

um entendimento mais profundo dos tépicos discatido

4.2.1 Relacbes entre as praticas encontradas eposcessos de projeto apresentados

O primeiro objetivo apresentado na introducédo destbalho visa entender as
potenciais relacdes entre as praticas encontradss processos de projeto, e os tipos de
pesquisas apresentadas por Garret (2002) e Ma(RO@l). Voltando a fundamentacéo
tedrica encontramos o0 processo criado por Gar@d2)2 o qual € composto por cinco
diferentes etapas: estratégia, escopo, esqueldtotuza e superficie. O processo segue a
ideia de plano dimensional, que comeca no nivdtatbse se estende até o nivel concreto. No

nivel abstrato encontram-se as estratégias e sscdets sob qual formato a solucéo deveria
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tomar, enquanto no nivel concreto estao as etaptendibilizacdo do produto, sua atribuicao
de forma e significado. O processo apresentaddVaguire (2001) também é composto de
cinco etapas, sendo elas: planejamento, conteetasal requisitos, design e avaliagdo. Sua
teoria também parte do entendimento do produtoliqmibe contexto de uso, passando pelo
seu desenvolvimento. Diferentemente do process@saptado por Garret (2002), a
perspectiva de Maguire (2001) € composta por utiraalketapa que consiste na avaliacdo do
produto.

Com base nas teorias propostas pelos autores, spogerceber que dentre os
entrevistados foi possivel encontrar uma grandeedade de processos, métodos e
ferramentas distintas. A primeira categoria aprasken na apresentacdo dos resultados,
denominadamétodos e ferramentasdestacou-se por sua relagdo com o primeiro objetivo
desta pesquisa. Na subcategoiemativa foi possivel identificar métodos e ferramentas que
tendem a acontecer nas primeiras etapas dos poscaepsesentados por Garret (2002) e
Maguire (2001): "No inicio do projeto nés normalrieepnptamos por pesquisas formativas,
como pesquisa de campo, estudos de caso, pesquigaxtoal e bastante trabalho
etnografico”, entrevistado (a).

A segunda subcategoria da categon@@todos e ferramentas denominada
desenvolvimento oferece um relacionamento maior com a quarta cuiata etapa do
processo apresentado por Garret (2002), esquelesoperficie. Também se relaciona
diretamente com as duas ultimas etapas apresemqaddaguire (2001), design e avaliacéo,
respectivamente, apresentando predominancia masotestes de usabilidade. Porém, alguns
entrevistados comentaram que os testes de usdkilpzdem acontecer em diferentes etapas
do projeto, o que difere da proposta apresentadaMpguire (2001), que defende que este
tipo de teste deveria acontecer somente a partetajza de design e nunca em uma etapa
anterior do processo, como planejamento ou etapeea@sitos, por exemplo. Talvez a
grande diferenga entre os processos apresentad@apet (2002) e Maguire (2001) esteja
justamente na sua ultima etapa. Enquanto Garrgibprague ela deve se concentrar no
desenvolvimento da interface do produto, Maguinesgnta um momento de avaliacdo do
design concluido.

Na subcategoripds-desenvolvimentdoi possivel encontrar métodos que acontecem
na ultima parte do processo apresentado por Maguira o objetivo de coletdeedback
sobre o produto ja finalizado e assim poder aplwealhorias futuras. Os entrevistados ainda

comentaram que normalmente o setor de marketiageficarregado desse tipo de pesquisa,
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que acontece mais no sentido de entender a satstig usuarios de uma forma geral e néo
com o objetivo de testar aspectos especificos sigmle

Esse ponto foi identificado entre os entrevistaplel® fato de que, muitas vezes, o
processo de projeto acontece de forma linear emté@@tiva. Segundo relato do entrevistado
(b), “Esse € um ponto que precisamos melhorarspo&ws envolvidos depois da finalizacéo
do projeto, qualquer pesquisa nesse estagio faréémio do marketing”, 0 que mostra uma
tendéncia do processo acontecer linearmente. Aag@o processo sdo executadas, mesmo
que de forma ndo sequencial em alguns casos, crempé da metodologia decan UX
porém o processo como um todo, segundo os dadamtestos nas entrevistas, tende a
seguir certa linearidade. Mais de um entrevistadiatou a dificuldade de continuar
acompanhando o produto apds o seu desenvolvimer®@®mno isso acontecendo dentro de
empresas onde ele é criado.

Refletindo sobre a fundamentagéo tedrica que é pase esta pesquisa, ainda foi
apresentada uma série de estudos contendo 96 eétmitkdos a avaliacdo da experiéncia do
usuario, todos consolidados por Vermeeren et ablQR Levando em conta essa
consolidacdo, nenhum dos itens foi citado peloseeistados, o que apresenta um grande
distanciamento dos esfor¢cos que vém acontecendampo tedrico das praticas de mercado.
Em artigo recente, Koskinen e Krogh (2015) apreserd conceito ddesign accountability,

0 qual cita o distanciamento entre as metodologiass desenvolvimentos académicos,
exercitando um pensamento onde os praticantes signdseriam tratados como principal
audiéncia das metodologias e métodos propostosmalm académico. Os autores ponderam
que as perspectivas atuais sofrem de problemakegam a criagcdo do distanciamento entre
teoria e pratica encontrado em algumas areas dgndes

Todos os participantes comentaram que trabalham lcase em algum tipo de
processo, porém no decorrer das entrevistas faiymsentender que eles tendem a néo ser
seguidos de forma estrita, pois diferentes projeleandam diferentes processos, e 0s
entrevistados, de forma geral, apresentaram umacygpacdo maior com a qualidade do
design, em vez de seguir determinado processodigbn Por qualidade do design pode-se
entender que o design atendeu as expectativasdasas.

Apesar dos métodos divergirem bastante em relagd@araanho dos projetos e da
empresa, dos recursos financeiros para execucapedgsisas, entre outros itens, fica claro
gue nenhum dos processos, tanto os apresentadbkgoire quanto por Garret, contemplam

todos os cenarios e possibilidades. Ainda foi pessdentificar um processo continuo de
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tentativa e erro na busca das melhores ferramemtanétodos que contemplam as
necessidades especificas de cada contexto. Nesidosemesmo considerando que a
pesquisa aconteceu dentro de um mesmo setor,exaldgia da informacéo, em contextos
gue envolveram empresas diferentes, talvez sen@assario uma maior segmentacao para
qgue de fato se possa entender detalhadamentedgpesquisa de um determinado nicho de
mercado. Em uma é&rea de conhecimento demasiadanmrdecomo a de UX, e a0 mesmo
tempo com grande aplicacdo em termos praticos egéfudas necessidades de mercado,
pesquisas contiguas e mais localizadas talvez sgj@enboa saida para a geracdo de teorias
gue possam ter uma maior validade e longevidade.

Dentro dessa mesma discusséo ainda é precisordafino UX se encaixa dentro da
area de design. Grande parte das publicacfesardai@s ao tema sdo feitas dentro da area de
HCI, que esta mais relacionada a tecnologia danrdgédo do que do design, e 0S processos
estudados neste trabalho tém inspiragdes no ddsengoto de software. Assim como todos
0s métodos e ferramentas apresentados e encontradias pesquisa foram importados de
outras disciplinas, pode-se afirmar que tambénesies de usabilidade possuem inspiracédo
na area de ergonomia, as pesquisas de campo netrogaafica, as pesquisas de referéncias
(benchmarKsde mercado na area de marketing, e assim potedi@nperigo quanto a essa
abordagem é que as teorias, métodos e ferramergasvblvidas nessas disciplinas tendem a
avancar dentro das proéprias disciplinas, seguigdodas proprias que nao estao diretamente
relacionadas com o design, conforme apontado peerGa012). Mesmo 0 processo ldean
UX, que é bastante novo e tenta solucionar probleimesciados pela area, ha algum tempo
tem sua inspiracdo no manifesto de software*agilado por engenheiros de software.

Outro problema a ser elencado dentro da area & aés pesquisas relacionadas a
HCI e UX compartiiharem um Unico tema: as interfadgigitais, ndo levando em
consideragdo UX em servicos ou em outros produtesnqo pertencem ao universo digital.
A éarea parece carecer de uma agenda propria e ddelineamento claro para que as
pesquisas sobre a tematica possam de fato gerasteanetodologias que consigam auxiliar
0s praticantes a solucionarem seus problemas aotisi A abordagem proposta por
Koskinen e Krogh (2015) talvez possa servir deiondcuma discussdo mais profunda sobre
guais sao os limites da UX e como as teorias gerpddem ser entendidas e assimiladas

pelos profissionais, diminuindo o distanciamentwesteoria e pratica.

210 “Manifesto agil” foi criado por desenvolvedorest o intuito de enderecar problemas encontrados
por eles em relacéo as praticas de desenvolvintEnsnftwares. O manifesto encontra-se online e pode
ser acessado eittp://agilemanifesto.orgAcesso em: 07/01/2016.
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4.2.2 Como os resultados das pesquisas em UX géilizados nos processos de projeto

No sentido de entender como as pesquisas realizatlasnciam o processo de
projeto, tentou-se analisar nesta pesquisa conmiema colaboragcdo entre os integrantes de
um time. Partindo do principio segundo o qual difées niveis de envolvimento fazem com
gue os resultados sejam aproveitados de format@disBendo assim, este topico foi analisado
de forma mais aprofundada na categenaolvimento na pesquisaSegundo relatado pelos
entrevistados foi possivel identificar diferentésadhicas de participacéo e colaboracéo por
parte dos usuarios. Dentro do contexto das empdesag segundo a visdo dos entrevistados
desta pesquisa, quanto maior o nivel de envolvinelet toda a equipe do projeto nas
pesquisas, maior a facilidade de utilizacdo dos sesultados.

Foram identificadas quatro diferentes dindmicasrdelvimento da equipe de projeto
para com o0 desenvolvimento da pesquisa, e cadadassas dinamicas tém diferentes
implicagbes na utilizacdo dos seus achados, sefado @) somente pesquisadores sao
envolvidos na pesquisa, neste caso o designer ardioipa diretamente da sua aplicacado, e
um pesquisador € responsavel pela sua realizagfaesgigner(s) e pesquisador(es) sao
envolvidos na pesquisa, neste cendrio ambos ppamiciativamente na sua aplicacao,
existindo maior integracdo entre o designer e guisador; (iii) 0 pesquisador é o designer,
ndo havendo um pesquisador terceiro no procesgop (fime de projeto € envolvido na
pesquisa, possibilitando que todos tenham maiottitaidade com os seus resultados.

Em equipes nas quais somente o pesquisador edigipsando do processo, a
passagem de conhecimento acontece por meio déri@sabu apresentacdes, o que ajuda
guem esta entrando no time a ter familiaridade oohistorico e a forma de conducédo do
projeto, e caso ele seja guardado de forma adegpada ser utilizado futuramente. Esse
modelo pode, de certa forma, fazer com que aspeowpdricos da pesquisa sejam perdidos
pelo fato do designer ndo estar presente no mondargaa aplicacao, pois ele pode deixar de
ter acesso a detalhes que somente quem estavandpli@a pesquisa diretamente poderia
identificar. Ainda dentro dessa dinamica foi poskidentificar que existem pesquisas nao
moderadas, as quais sao utilizadas por dois dosvestados de forma mais frequente, e que
permitem o acesso ao pesquisador somente apdsexexgao. Alguns estudos tém tentado
descobrir e criar artificios para que as pesquasdematizadas possam ser aplicadas sem
perda de qualidade (IPEIROT#bal, 2010; PAOLACCI, 2010; PEER, 2014). Porém, ainda
existe uma caréncia muito grande sobre o entendlindas limitacbes dessas ferramentas,
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qual a melhor forma de fazer o recrutamento dogeestados e qual o nivel de
confiabilidade que pode ser atribuido as pesqssasmediacao.

No segundo formato de aplicacdo de pesquisa elclntdesigners e pesquisadores
sao envolvidos no processo, o que facilita a tréssin do conteudo, ja que o designer possui
melhor entendimento dos achados e, segundo redaterdrevistados, esse compartilhamento
de conhecimento apresenta uma inclinacéo a ser fluaige e proveitoso. O tempo gasto
apos a execucdo da pesquisa também tende a sarenenazdo do designer, ou designers, ja
conhecer o0s principais achados da pesquisa e asd&t tem uma inclinacdo mais forte no
sentido de como aplicar as melhorias apontadas pelgarios ao produto de fato, do que no
entendimento destes achados.

O terceiro modelo encontrado se refere ao fato deesquisador ser o proprio
designer. Nesse caso, nao existe uma passageni tternanteddo, partindo do principio de
gue o pesquisador é o proprio designer que aplasirsightsda pesquisa no produto. Nesse
modelo deve existir um maior cuidado para que deslda pesquisa sejam de alguma forma
documentados de modo que nenhuma informacédo sef@id@e pois os dados e o
entendimento estdo todos concentrados em uma pessaa.

Na abordagem segundo a qual a equipe de desigerestfvida de forma direta na
pesquisa, ou até mesmo toda a equipe de projeande os entrevistados, tende a ofertar um
melhor aproveitamento dos dados. Por outro ladgursi os entrevistados, existe uma
aparente dificuldade em convencer os niveis meos de gerenciamento sobre sua aplicacao,
pelo fato dos ganhos dessa abordagem situarem-¢ammn subjetivo.

A resolugéo de que os dados das pesquisas serifimarraproveitados caso existisse
uma participacdo mais ativa de todo o time de fpjeai ao encontro do entendimento de
que o processo de design pode ser associado aagespo de aprendizagem. Conforme
abordado na fundamentacdo tedrica deste traballyeragdo de conhecimento dentro do
projeto modifica a forma de pensar e agir do desigm relacdo a sua tomada de decisé&o
(FRAGA; SCALETSKY, 2011). Segundo o posicionametésses designers (que defendem
uma participacdo de toda a equipe de forma atigagpraquisas), pode-se compreender que,
por se ter um numero maior de integrantes com iEafsticas e pensamentos distintos, a
qualidade do conhecimento gerado de forma colsiviea elevada. Segundo Cross (2011) e
Dew(2007), todos os seres humanos séao capazegmeriabilidades como a criatividade, a
sintese e a capacidade de resolucéo de probleoras) pssas atividades demandam um grau

elevado de exigéncia sobre a area de design.
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Baseando-se nas respostas oferecidas pelos efatdegs € possivel entender que
essas caracteristicas ndo apresentaram mudanc&ahacd& da pesquisa. Através do
pensamento adutivo, os designers continuaram sesdgrincipais responsaveis por
solucionar problemas e buscarem solucdes. Porégipr@mente, esta pesquisa apresenta
um indicativo de que quanto maior o nimero de gsadnais envolvidos intimamente com o
produto em questdo, a tendéncia é que se faciliteeoestimula a busca dos designers por
melhores alternativas aos problemas gerados nordeco projeto. Este indicativo ndo pode,
todavia, ser esgotado nesta pesquisa, ja que asggoestdes ficam sem ser respondidas.
Assim como suas caracteristicas, por exemplo, gaaintegrantes de fato deveriam ser
envolvidos no processo de pesquisa? Quais as edssicas desse time? Em quais situacdes
o envolvimento desses integrantes pode ser pragiRlicEste tdpico pode ser uma
caracteristica somente do design digital ou ebgptiea a outras areas do design?

O dltimo questionamento baseia-se no sentimentquéedentro contexto digital os
meios de producdo ainda ndo sdo dominados de folena. Em comparagdo com o design
gréfico, por exemplo, no momento da criacdo derat@do produto, o designer sabe quais
sdo 0s meios produtivos que funcionam, mesmo epsagass quais ele pretende exceder os
limites. Porém, nos meios digitais ainda ndo existe dominio pleno das tecnologias de
producdo, o que consequentemente gera uma negociagid maior em relacdo as ideias e
solucbes geradas pelo designer e a sua factil@lidéelsse sentido, talvez o envolvimento da
equipe de projeto, contando com o0s engenheiroomeapeis pela execucdo das ideias,
amenize ou facilite de certa forma o processo dgociacdo. Os questionamentos aqui
levantados podem ser itens a serem exploradostamgipesquisas, ja que encontram-se sem

resposta.

4.2.3 Contextos de realizacéo das pesquisas

O terceiro objetivo apresentado na introducdo destealho pretende discutir em
quais contextos as pesquisas sdo conduzidas iment@ ou externamente. Através das
entrevistas feitas com os designers foi possiwgitificar ambas as formas de condugéo, e os
profissionais e empresas podem se valer de amlaEseatagens em momentos diferentes do
processo de projeto. Também foi possivel percdgena pontos criticos para que a escolha

da execucéo da pesquisa seja por um formato oo.outr
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O primeiro ponto apresentado ét@mpo e o0s recursos financeirosNo caso de
projetos que tendem a ter tempo e recursos finarsckmitados para pesquisa, elas acabam
ocorrendo internamente e, muitas vezes, sdo esii#€ois USUarios internos como uma opc¢ao
para que ela seja executada. Projetos com pouc&rdwma verba para a pesquisa exigem
maior criatividade dos pesquisadores. Por outrm,lgoiojetos com maiores recursos
financeiros mostram uma tendéncia a executar pEsgjunais estruturadas e utilizam
empresas externas para recrutamento e mesmo pansesiagao.

Esses itens mostram-se importantes, pois normadmewdio sdo levados em
consideracdo quando se fala em métodos e ferramneltaém, baseando-se na grande
qguantidade de interfaces disponiveis atualment@da vez mais produtos que sdo mantidos
por pequenas equipes de profissionais, esses posteam a ser relevantes para a discussao
sobre pesquisas em UX. Métodos que possibilitarasacenformacdes relevantes sobre os
usuarios do produto, mas que ao mesmo tempo naout@nalto custo financeiro e
despendimento de tempo de execucéo, passam aus@igipara algumas dinamicas de
trabalho. Entender as limitacbes desses métodas,fermas de aplicacédo e quais sdo as suas
melhores préaticas sdo itens que tendem a ganhar motoriedade por parte do mercado e
seus profissionais.

A confiangca no recrutamentotambém apareceu como um fator a ser levado em
consideracao. A utilizacdo de empresas terceirzael@elou-se como um mecanismo para
que seja garantida maior qualidade e assertividadecrutamento dos participantes. Mesmo
0s entrevistados que demonstram preferéncia peftataenento de forma interna, disseram
gue nesse caso abrem mao de usuarios mais adegaatlorentes a um grupo demografico
ou para o qual o produto esta sendo projetadonPa@ntendimento sobre o que € qualidade
ainda situa-se em um campo subjetivo e esta afandgvaria a conclusdo de que uma
pesquisa elaborada teria como consequéncia unndesig refinado em todas as ocasides.

Dado omodus operanddos designers, através do pensamento abdutivessatee
ideias podem surgir de diferentes formas de ing@iorae até este momento nao foi possivel
encontrar uma relacéo direta entre qualidade desdadons designs. Nesse sentido, talvez a
gualidade no recrutamento externo relatada pelwewstados situe-se muito mais na falta de
confianca do designer em executar uma atividadpiabele ndo seja especialista.

Outro ponto que apareceu como sendo crucial patecsdo sobre a conducéo da
pesquisa foi a sul@calidade no caso de a empresa possuir 0s recursos finasetempo

adequados para sua execucdo. As pesquisas queaant em outros paises que ndo o
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mesmo da sede da empresa apresentaram uma tenaé&scam executadas completamente
de forma externa, utilizando uma parceira localaparrecrutamento e também para a
mediacao, nos casos em que nenhum dos integrantzgige de design tinha fluéncia sobre
a lingua nativa. Poucos estudos exploram comoetiifes culturas geram resultados distintos
em testes de usabilidade. Alguns itens béasicossdbilidade de qualquer produto digital
podem ou ndo ser assimilados de formas variadagéatde diferentes culturas ou regides
demograficas. Segundo o entrevistado (c), “[..9ses testes, por exemplo, nés encontramos
diferenca entre as percepc¢des encontradas aqaid@Ssstynidos) com 0 mesmo teste sendo
executado na China”.

A dimensédodo projeto também apareceu como fator crucialsealka pela execucgéo
da pesquisa de forma interna ou externa. Projetomalores dimensdes tendem a ter mais
recursos financeiros para pesquisa e, consequemienetas sdo conduzidas de forma mais
estruturada. O recrutamento e, em alguns casosiemido a mediacdo tendem a acontecer de
forma externa. Empresas de grande porte e com rpagter financeiro mostraram-se com
posicionamento mais rigido quanto a formalidade gesquisas, sem haver um
questionamento mais profundo sobre a validade désdus aplicados. Assim como
empresas menores, ou projetos menores, mostraranemuéncia a execucao de pesquisas
mais rapidas e menos formais em fungcéo do tempovertba serem recursos escassos.

Porém, independentemente da quantidade de tengmuesos financeiros disponiveis,
uma discussdo mais abrangente deve acontecer tidosde entender quais as limitacdes e
beneficios de ambos os formatos, e mesmo empreaames podem se beneficiar de
pesquisas mais rapidas e de menor custo. Empresagres podem ter que adaptar sua
realidade para que as pesquisas sejam mais esttasircaso seja provado que determinado
método ou ferramenta ndo tem eficacia, ou o qua aérda mais problematico, a pesquisa
leve o designer ou o pesquisador a caminhos ereadsgesultados nao contribuam para um
produto melhor, ou ainda piorem sua experiénciaude. Essa discussdo mostrou-se
praticamente inexistente dentre os entrevistadgsgaponta que € necessario definir melhor
0s critérios para a decisdo de quando uma pesdeigaser executada de forma interna ou
externa.

O contexto no qual as pesquisas acontecem temaceldigeta com geracdo de
conhecimento dentro do projeto. Mesmo consideramdaenario no qual tempo e recursos
financeiros ndo seriam problemas, néo foi possoahtificar quando € melhor que uma

determinada pesquisa seja executada de forma anterrexterna. Ainda se faz necessério
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entender quais as diferencas na geracado de cordreoindos dois diferentes formatos.
Tomando como verdade que as solugdes encontradasdesigners acontecem por caminhos
tortuosos e ndo por uma ldgica de raciocinio linesta relacdo precisa ser melhor explorada

para se ter uma definicdo mais clara sobre os ximstele cada tipo de pesquisa.

4.2.4 Posicionamento dos designers quanto a cogdo das pesquisas

O quarto objetivo apresentado nesta pesquisa visnaer o posicionamento dos
designers quanto a conduc¢do das pesquisas em Ufor@& comentado na fundamentacdo
tedrica, a capacidade de uma experiéncia ser nagtesudr alvo de ceticismo por parte de
especialistas e praticantes da area, assim comoeopgde ser mensurado e como este
processo € feito (LAW, 2013). As entrevistas aquinpiladas, e mais especificamente a
Gltima categoria apresentada no subcapitulo “pms&chento”, contribuem para essa
discusséo.

Foi possivel observar duas linhas de pensamenttan@sdistintas dentre as
entrevistas executadas. A primeira entende queesgusas precisam ser mais formais e o
recrutamento deve acontecer da forma mais assgrissivel. Por outro lado, foi possivel
observar uma segunda linha de pensamento, baseaglatandimento de que as pesquisas
deveriam acontecer de forma mais rapida e frequememo que ndo seja possivel fazer o
recrutamento ideal e que néo se trabalhe com mgtemografico mais adequado. O objetivo
principal da segunda linha é que a pesquisa a@uiedorma menos estruturada e, quanto
mais frequente, mais rapido os resultados podes@icaglicados no desenvolvimento do
produto.

A primeira linha de pensamento encontrada aprag@iae modelos ja existentes e
apoia-se neles de forma a aplica-los em suas pesqUi descricdo dos testes de usabilidade,
por exemplo, dos usuarios que se enquadraram pdassara linha, mostraram-se bastante
parecidas com as propostas feitas por Dumas e RE&88), e Bevan e Macleod (1994). Os
entrevistados disseram ter grande confianca naugdiecde testes formais, encontrando os
usuarios adequados, implementando o planejamen&plicando a pesquisa de forma
estruturada, o que seria o melhor caminho para bEmdtados e, consequentemente, bons
produtos. Um dos entrevistados ainda mencionou guasto mais testes, melhor seria o
resultado do design. Esse € um bom ponto de d&zysaa futuras pesquisas, ja que nao

existem muitos estudos focados na saturacéo ees @stusabilidade de forma geral.
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Macefield (2009) argumenta que o numero de usu@aos a realizacdo de um teste
de usabilidade deve ser influenciado unicamentespebjetivos e pelo contexto de cada
estudo em particular. Porém, poucos estudos passrioram encontrados no sentido de
entender quais sdo os fatores que impactam noxtordes testes. O balan¢o entre o quanto
determinada interface pode ser testada a pontanda aferecer resultados pertinentes ao
designer aparece como uma oportunidade para fytesggiisas.

A segunda linha de pensamento esta ligada ao ¢orieiean UX uma teoria que
visa a criacdo de produtos digitais de forma mgilsedassertiva. Segundo seu criadaan
UX é uma abordagem altamente colaborativa e dependgudpes multifuncionais para que
possa acontecer. Ao invés de focar em discuss@x@nentacfes extensas sobre como
determinado produto deve funcionar, a abordagemstmfoco no que realmente funciona,
aproveitando-se da facilidade de coletaabxbackno mercado, que nunca foi tdo acessivel
como atualmente, para ciclo de pesquitzedbaclconstante (GOTHELF, 2013).

Essa abordagem promove uma grande quebra de paesdguando comparada aos
demais métodos apresentados na fundamentacaaatdéste trabalho, ja que busca, através
de um ciclo continuo, entender processos, métodesamentas, e aprimora-los. A adocéo
de técnicas menos tradicionais para a execuca@etpiisas faz com que o pesquisador
tenha maior responsabilidade sobre a conducdo dcegso, e gera novos desafios que
precisam ser entendidos e explorados. Esse témilariona-se com a importacdo de
metodologias e ferramentas de outras areas panajpocda experiéncia de uso.

E possivel também afirmar que essas pesquisas,oroonf elucidadas pelos
entrevistados, assumem um papel muito mais nodegedg gerainsightsaos designers do
gue serem consideradas como propriamente pesguisbs(. Os métodos e praticas carecem
de uma base cientifica mais adequada, e se tratdelésto, como pesquisas podem levar 0s
designers a decisdes equivocadas. Pontos comoaldplidade das pesquisas e capacidade
de comparacdo de dados entre mais de uma aplicac@oatica em momentos diferentes,
aparecem como ponto fracos dessas praticas, epoigifato dos designers ndo estarem
preparados os suficiente para a execucao das pasquude ser uma problema para a geracao
de dados que os levem a melhores produtos e cargequente melhores experiéncias.
Sendo assim, estas praticas, e a forma como &vEtaidos expressaram a sua execugao, nao
oferecem insumos o suficiente para que sejam cenaglds pesquisas.

As novas tecnologias, mesmo que em um estagionagteipiente, comecaram a

modificar os métodos e ferramentas ja foram implagale outras areas para o campo de UX
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com o objetivo de atender demandas especificasuin8egHoltzblatt (2014), muitos dos
padrdes do design centrado no usuario e dos méttelassabilidade tém fundacdes nos
estagios iniciais das interfaces digitais. Poratrae de um mercado em constante mudanca
que gera novas demandas e cria hovos problemas@&asnavancos, talvez seja preciso uma
analise mais criteriosa sobre esses métodos eatidade atualmente. A abordagemLaan
UX apresenta, de certa forma, uma tentativa de egateadguns desses problemas. Porém,
mesmo sendo denominada como uma metodologia pelerselor, essa abordagem ainda
carece de desenvolvimento tedrico para ser comsldecomo tal. Essa perspectiva ainda
apresenta solugbes muito mais praticas do quec#soe posiciona-se muito mais como um
processo de HCI, do que como um processo de dgsaym,fato de sua inspiragcao estar
relacionada com as metodologias ageis de desematid de software e engenharia.

De fato, baseando-se nas respostas ofertadaseretesistados deste estudo, dentro
do mercado de tecnologia da informacdo aparecenarttas especificas de design, que néo
conseguem ser supridas com as metodologias atuiaa. reflexdo mais profunda precisa
acontecer, no sentido de entender como uma metpdobom inspiracdo no design pode

enderecar essas novas demandas e se isso é reghossitel.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo principal enteraeiparticularidades da aplicacéo
das pesquisas em UX e suas implicacbes no prodesgoojeto, mais especificamente no
mercado de tecnologia da informacdo. O métodozatlh para sua compreensao foi a
realizacdo de entrevistas em profundidade, queaamt com dez participantes, sendo eles
profissionais que tém uma relacdo direta com a deeexperiéncia de uso e que atuam no
campo de TI. Todos os participantes tém envolvimerim pesquisas em relacdo aos
produtos e servicos nos quais trabalham. Foi pelssintatar profissionais de diferentes
formagdes, caracteristicas, pensamentos e incksaco

A multidisciplinaridade dos participantes, de ceffiarma, reflete a prépria
multidisciplinaridade da area de UX, que tem origgfio somente em um campo ou area de
conhecimento, mas em diversos, e agrupa conhe@sanétodos, praticas e ferramentas que
provém delas. A pesquisa contou com trés UX dessgdeis UXresearchersdois designers
de interagcédo, um arquiteto de UX, um especialistausabilidade e um designer de produto,
todos com nivel de senioridade e atuantes no eslad@alifornia, Estados Unidos. O
designer com o0 menor tempo de atuacdo no mercasoipmto anos de experiéncia na area e
o profissional com maior tempo de atuagdo mais idee\vanos. A escolha pelo local da
realizacdo da pesquisa refletiu no fato do estadolleido ser um dos maiores polos mundiais
de tecnologia da atualidade, que tende a concgntiicas que sao utilizadas de forma mais
abrangente na indastria de TI.

Nas entrevistas buscou-se entendimento sobre tsagratilizadas pelos designers,
suas particularidades e aplicagcdes nos processpsopo. Com base nas respostas foram
criadas cinco categorias, sendo elas: métodos ranfentas, processo, envolvimento na
pesquisa, atividades de pesquisa e posicionamAtravés de uma analise de conteudo foi
efetuado o agrupamento dos comentarios semelhagpiesoriginaram as categorias. O
namero de dez entrevistas foi alcancado atravéscdogeldos da pesquisa. A partir do
momento em que as respostas puderam ser agrupattasnd coerente e foram identificadas
caracteristicas presentes em relacdo aos temata@ss, elas deixaram de ser realizadas,
entendendo-se que se chegou a saturacdo dos Aadmsrevistas foram executadas, em sua
maioria, de forma presencial, para garantir maalidade na coleta dos dados, apenas duas
delas, por uma questdo de disponibilidade dos \gstinelos, foram realizadas de forma

remota através da ferramenta de comunicacdo SKypentrevistas tiveram duracdo média
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de uma hora, sendo que a de menor duracéo foiaterga e cinco minutos, e a de maior de
duracdo uma hora e quarenta minutos.

O campo de experiéncia de uso ainda é bastanteenn&o esta posicionado somente
dentro de uma area de conhecimento, pois apressnes em diferentes disciplinas, o que
traz desafios Unicos para as pesquisas da aretre@snentrevistados foi possivel encontrar
uma diversidade de perfis e formacdes diferentaspocdesigners, psicélogos, engenheiros e
mesmo um profissional formado em literatura. Esk&sencas tendem a enriquecer a area,
mas ao mesmo tempo proporcionam uma determinadainde®iizacdo quanto aos
posicionamentos e visdes de cada profissional. @sfids aparecem no sentido de criar
modelos e conceitos consistentes que possam Seadgd de forma uniforme, gerando
conhecimento através da evolucdo das teorias gieexes. Talvez, em funcdo da grande
abrangéncia da area e seu carater multidisciplasmpesquisas necessitem ser ainda mais
focadas em determinado campo ou prética.

A fundamentagdo tedrica foi essencial para o dedemento desta pesquisa,
servindo como base para o método e para a criagdoteiro das entrevistas. Porém, pelo
fato da pesquisa possuir um carater exploratééonps pontos levantados pelos entrevistados
necessitam de pesquisas complementares para ggmuasdo possa acontecer de forma mais
proveitosa. Pelo fato da area de UX estar em catestaudanca, alguns estudos que foram
publicados apds o inicio deste trabalho e que aptasam um relacionamento direto com o
tema aqui abordado, foram trazidos de forma a cemghtar a discusséo dos resultados, no
intuido de manter a pesquisa coerente com desemasitos publicados recentemente sobre
o tema.

Este trabalho contribui para a discussao sobreumssg@m UX em projetos de Tl e
deixou alguns questionamentos sobre pontos esmecifjue podem ser enderecados em
estudos futuros, como: melhor entendimento solz@&wacao em testes de usabilidade, ndo
existe um consenso sobre este ponto, e 0s estndostedos sobre o tema ndo apresentam
carater conclusivo (SPOOL e SCHROEDER, 2001). Gemando que os testes de
usabilidade sdo amplamente utilizados para o testeroduto no contexto de Tl esse ponto
ganha relevancia entre os praticantes da areaeupiaracdo mais aprofundada sobre quais
0os beneficios e problemas em pesquisas ndo mediadafrme discutido no capitulo
anterior, esta pratica fez-se presente dentre v&rios que adotaram uma abordagem de
testes mais rapidos e de baixo custo; como as pasquao mediadas podem ser conduzidas

para que sejam validas aos designers; como os osodkl pesquisa influenciados por
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modelos mais ageis de desenvolvimento de produtterposer melhor entendidos e
explorados; quais seus impactos e diferencas quargesquisas mais formais e melhor
estruturadas; e como uma metodologia com inspiragddesign e na forma especifica de
como os designers operam pode vir a atender as m@mandas dos projetos relacionados a
produtos e servigos digitais. Este Ultimo estariathente ligado aos processos de projeto do
design e como a evolugcéo desses processos podanaléwmas mais eficientes de trabalho
aos praticantes da area. Esses pontos, dentres,ontostram que ainda existem lacunas que
precisam ser preenchidas para o melhor aproveitantas pesquisas em UX em relacédo a
criacao de produtos digitais.

Atendendo a um dos objetivos especificos, o quakdw entender as potenciais
relacbes entre praticas encontradas, 0s processoprajeto e o0s tipos de pesquisa
apresentados por Garret (2002) e Maguire (2001g,tezbalho serve como indicativo de que
um processo Unico e que seja funcional em difesgmtejetos pode ndo ser o caminho mais
adequado. O entendimento de contextos especifieesmo dentro de uma Unica area de
atuacdo, como o exemplo da tecnologia da informatgéez proporcione resultados mais
satisfatorios do que a tentativa de generalizacfi® foi proposta pelos dois autores
discutidos.

Em consequéncia das respostas coletadas, aindadisado o processo dean UX
(GOTHELF, 2013), que tem forte inspiracdo nos pseos ageis de desenvolvimento de
software e tenta enderecar as demandas atuaisafissipnais de mercado. Essa abordagem,
conforme seu autor, tem como base trés fundagdesdegign thinking trazendo um
posicionamento de que qualquer aspecto do negdde ger abordado através do design; (ii)
o desenvolvimento agil de software, trazendo céoseiomo o de que individuos e interacdes
devem prevalecer sobre processos e ferramentastwage funcional deve ser privilegiado
sobre documentacdes mais inteligiveis, colaboragéo os clientes ao invés de negociagdes
de contrato e a capacidade de responder & mudarngaés de seguir um plano estético; (iii)
Lean Startupmetho(RIES, 2011), o método baseia-se em um cicldegelbackcontinuo
composto por constru¢cdo, mensuracéo e aprendizadopbjetivo de minimizar os riscos de
determinado projeto, e estas etapas devem sertagasude forma rapida, focando na
construcéo do que é chamado de um Produto Minirdeel/(MVPY? e na evolugéo continua

do produto através dos testes realizados com fnequé

22Do inglésMinimum Viable Product
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Esse ultimo topico difere bastante dos modelossaptados na fundamentagéao tedrica
deste trabalho, pois assume que um produto dedgdaliduvidosa, ou que néo proporcione
uma experiéncia adequada em um primeiro moment@ sler entregue para utilizacdo de
usuarios finais, com o argumento de que com o tesrgymds certo numero de interacdes deste
processo, 0 produto e, consequentemente, a exgarig@oporcionada por ele, venham a ser
melhorados. OLean UXtem como base os modelos centrados no usuaris, gsotestes
seriam executados com usuarios finais e 0 objstvia atender as suas necessidades. Porém,
através da inferéncia de um processo mais rapictmre pouca reflexdo, novos paradigmas
surgem e precisam ser melhor explorados e entesididono por exemplo: o entendimento
de qual o nivel de tolerancia dos usuarios a urdytoode qualidade duvidosa; e qual seria 0
impacto para as marcas e a sua credibilidade cpussibilidade de geracdo de possiveis
experiéncias duvidosas em razao da interacdo coduf@ms ou servicos nao finalizados. Por
definicdo, um produto minimo viavel vem ao encomtiama experiéncia rasa, assim ficam os
questionamentos que precisam ser levados em coasiepara a evolugado da abordagem:
quais seriam os limites dessa experiéncia e compaleria ou deveria ser definida? Nesse
sentido, a teoria apresenta certa ado¢ao, confaienéificado nas entrevistas realizadas, mas
carece de um relacionamento mais detalhado comsessddes que estdo acontecendo na
area do design e um melhor entendimento dos nomcedigmas gerados através da sua
aplicacdo. Também foi possivel destacar que daafaromo essas praticas foram descritas
pelos entrevistados, elas assumem um papel muidinpp & geracdo dasightspara o
processo de projeto, do que de fato possam seideoadas como pesquisas em UX, ja que
faltam insumos cientificos para que elas sejamideresdas como tal.

Esta pesquisa, quando referida especificamentee sabicolaboracdo dentro do
processo de projeto, apresenta um indicativo deegisée uma maior colaboracao entre todos
0s integrantes da equipe do projeto e que esteo pah sendo perseguido por alguns
designers. Esse indicativo ndo foi esgotado oudadtm em profundidade, por ndo ser o
objetivo principal desta pesquisa, porém abremasenlas de conhecimento que podem ser
melhor entendidas como, por exemplo: a quantidadentgégrantes que de fato devem ser
envolvidos ativamente em uma pesquisa, pois a déolude um numero demasiado de
integrantes pode levar o projeto a um grau de cadofle, consequentemente, a resultados
negativos no decorrer do seu processo; quais seaantaracteristicas ideais desses
integrantes, pois no caso de varios deles apresent@s mesmas caracteristicas ou

conhecimentos ndo havera apontamentos variadoseeamées que justifiguem a sua
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participacéo; em quais situagdes 0 envolvimentsegestegrantes pode vir a ser prejudicial,
partindo do pressuposto de que nem sempre estévieneoto serd benéfico a pesquisa e ao
processo de projeto; se essa abordagem é caracdesimmente do design digital ou se ela se
expande a outras areas do design, considerandestpi¢rabalho teve como foco principal o
mercado de tecnologia da informacdo e os entreMisfeem sua maioria, atuam em projetos
relacionados a interfaces digitais; uma pergunterarespondida é se os resultados aqui
apresentados também podem ser estendidos a owdas @ design como o design de
produto ou de servigco, por exemplo; se os resudtapodem, de alguma forma, ser
generalizados, ja que tratam de uma pesquisa geectamo foco um pequeno grupo de
profissionais e por isso nao teve por objetivo &gou generalizar os seus resultados; se os
resultados podem ser expandidos a diferentes dachs, ja que a pesquisa aqui apresentada
ocorreu de forma integral no estado da Califoreishdo em consideracdo a relevancia da
localidade para o mercado de tecnologia da infoima@ois pesquisas que venham a
entender as particularidades de outras regideseztagdgssam contribuir com o entendimento
sobre a generalizacéo e a abrangéncia dos ressiigdoapresentados.

Outro ponto abordado neste trabalho foi a dificdéddas teorias, métodos e praticas
geradas pelos pesquisadores em UX conseguiremtaedeem incorporados na rotina de
trabalho dos profissionais da area. Os métodos &icas voltados a mensuragdo da
experiéncia de uso consolidados por Vermeeren €@l0), através de uma série de estudos
e workshopgealizados ao longo de trés anos, nao foram ideadids através das entrevistas
realizadas por essa pesquisa. Apesar da pesquisa&ntrar em um nicho especifico, o da
tecnologia da informagéo, e ndo ter um carater dpeamento de todas os métodos e
ferramentas aplicados pelo setor, seria esperadopglo menos alguns dos métodos e
praticas fossem, de alguma forma, identificadosstwpo desta pesquisa.

O conceito dedesign accountabilit{KOSKINEN e KROGH, 2015) apresenta uma
perspectiva segundo a qual as pesquisas em desigmiain ter como publico alvo os
proprios designers praticantes da area. A propibssaautores tem como base trés pilares:
teoria, metodologia e pratica. A discussdo solwaatenicia-se através do entendimento de
gue ja existiram varias falhas no sentido de t@ansir o design em uma ciéncia e que o
movimento de trazer teorias importadas de outisspdinas esta aberto ao risco de que essas
teorias evoluam mais no sentido de desenvolveraaasea de origem, do que a do design.

Conforme os autores:
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O segundo problema esta relacionado com a tendé® @esign e metodologia.
Pesquisadores precisam encontrar um caminho pdssmckbar os requisitos do
design com os que vem da metodologia. Como nés siemsodemandas do design e
dos métodos cientificos talvez estejam em deseimendo. Mesmo se o0s
pesquisadores derem prioridade ao design sobiia tie outras disciplinas, outras
disciplinas talvez se infiltrem através de metod@e que os pesquisadores do
design aplicam. As necessidades de experimentabé&z ttenham prioridade sobre
as demandas do design; etnografia talvez use oecumexessarios ao design; arte
talvez leve a protétipos bastante imaginativos, gaetudo, talvez esteja muito
longe do interesse da comunidade profissional digde (KOSKINEN e KROGH,
2015, p. 124)

Finalmente, o terceiro ponto esta relacionado csenlimites da pratica do design.
Segundo os autores, quando a pesquisa aproximansasidamente da pratica, ela talvez
possa criar confusdo entre o que é pesquisa e 6 gywatica, e essa concluséo talvez possa
levar ambos, praticantes e pesquisadores, a regsigmtudos construtivos para o design. De
certa forma, os problemas levantando pelos autgiessao novos dentro das discussdes da
area. Porém, a perspectiva de tentar entender aigkcgmtes como principal publico e,
principalmente, a evolucéo de teorias com insporagidesign, tendem a ser pontos positivos
e vao ao encontro das necessidades visualizadasspotrabalho em relagdo aos produtos
digitais que estéo sendo criados dentro do setteah®logia da informacao.

Por fim, se faz necessario ressaltar que mesmodabtenminado ceticismo por parte
dos profissionais da area, conforme discutido mitgkd anterior, existe um esfor¢co dos seus
participantes em melhorar as praticas do dia add@yal fica evidenciado neste trabalho, a
busca por solugbes que possam vir a trazer methpaiaa 0 campo e a criagdo de uma agenda
de UX (LAW e VAN SCHAIK, 2010) mais estruturada. diou isso tende a guiar o
desenvolvimento da area de uma forma mais coerbageando-se na evolucdo de seus
métodos, ferramentas e teorias. Novas perspediggsesquisa em UX estdo surgindo de
forma constante no panorama atual, e um maiorg@sfoy sentido de entendé-las e melhora-

las vem definitivamente contribuir de forma positpara como avanco da disciplina.
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APENDICE A - ROTEIROS DE ENTREVISTAS-PILOTO
Designers de Interacéo

1. Vocé poderia comecar explicando um pouco da sueeircomo designer de
interacédo (UX designer, etc.)?
a. Explorar tempo de atuacéo como designer.
b. Quais empresas trabalhou, tamanho da empresa, cgioacao.

c. Quais cargos ocupou, qual o nome do cargo e atfibsi

2. Vocé poderia descrever como € a sua rotina deltwzba
a. Explorar quais as tarefas realizadas pelo entexlost

b. Qual o envolvimento do mesmo com pesquisa de wsuari

3. Qual o seu envolvimento com pesquisa com 0s usrarficaso ndo suficiente na
pergunta anterior)
a. Explorar o envolvimento do usuario.
b. Qual tipo de pesquisa é realizada por ele ou pefaesa.
c. Como é feito o planejamento das pesquisas.
d. Se as empresas tém verba alocada para esse pesa@lgsa ou nao.
e

. Quais os tipos de métricas sao utilizadas.

4. E como essas pesquisas sao utilizadas no procegsojdto?
a. Entender em qual fase e de que forma isso acontece.
b. Perguntar detalhadamente sobre o processo deuidjktado, fases, etapas,
atividades e profissionais envolvidos.
c. Explorar de que forma a pesquisa € utilizada, aas@sma seja.
d. Entender quais praticas para o controle de quaidid UX sdo utilizadas,

entrar em detalhes.

5. Vocé pode comentar se as pesquisas sao realiza€asiou externamente?
a. Para ambos os casos entender:

I. Qual o seu papel no planejamento e aplicacéo dpises
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ii. Como o conhecimento é levado as demais etapas ategso de
projeto.
6. Vocé percebe melhorias no processo atual de degsigrpoderiam ser colocadas em
pratica pela sua empresa?
a. Explorar os pontos levantados para entender siwgadal e viabilidade.
b. Explorar pontos que o usuario citou anteriormemtienido do processo de

projeto.

7. Consideracdes finais:
a. Perguntas sobre itens que néo ficaram claros @zeefa pergunta de outra
forma.
b. Explicar sobre os préximos passos da pesquisa.

c. Agradecimentos.



APENDICE B - QUADRO DE ARTIGOS

Quadro de artigos encontrados na base de dados A€Eho de 2014. A busca
foi realizada através do termo “UX”".

Titulo
Stud on formalization of push notification UX

design: focus on mobile commerce service basel

on smart offering
Evolution of design competence in UX practice

Autores
Sohyun Kim, Hyesu Kwon

ColinGray

Doing UX: A Workflow for Teaching and Training Guiseppe Getto

Understanding teen UX: building a bridge to the Dan Fitton, Beth Bell, Janet C. Read, Ole

future
A Case Study on Cross-Platform Development
Frameworks for Mobile Applications and UX

Iversen, Linda Little, Matthew Horton
Esteban Angulo, Xavier Ferre

Tracing links between UX frameworks and design Effie Lai-Chong Law, Marc Hassenzabhl,

practices: dual carriageway
Professional UX credentials: are they worth the

paper they're printed on?
The AMAS authoring tool 2.0: a UX evaluation

Global UX: design and research in a connected

Evangelos Karapanos, Marianna Obrist,
Virpi Roto
Anna Wichansky

Conor Gaffney, Owen Conlan, Vincent
Wade

Sheryl Ruszkiewicz

world by W. Quesenbery and D. Szuc; Waltham,
MA: Morgan Kaufmann and A web for everyone:
designing accessible user experiences by S. Hor
and W. Quesenbery; Brooklyn, NY: Rosenfeld
media

Low Cost User Experience (UX) Design Eliezer Kaatatz
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Interaction in the Vehicle

Quintero Guerrero

CACM Staff

Walker
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Open source, open heart
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