@

‘|8 ERGODESIGN
& USIHC 2022

Analise comparativa entre abordagens e processos de
design com envolvimento do usuario

Comparative analysis between approaches and design processes
with user involvement

André Schlemmer; Universidade Federal do Paranda; UFPR
Stephania Padovani; Universidade Federal do Parana; UFPR

Resumo

O presente estudo teve como objetivo contrastar abordagens e processos de design com envolvimento do
usuario. Inicialmente, realizamos a identificacdo e comparacdo entre as abordagens centradas no usuario,
na sequéncia, identificamos e comparamos processos que descrevem o envolvimento do usudrio, e por
fim, categorizamos as etapas dos processos através da ferramenta 5W+2H. Através dos resultados foi
possivel concluir que existe dificuldade em localizar indicacdes e informacdes precisas para auxiliar o
designer na decisdo de envolver o usuario nos projetos. Destacamos como principais obstaculos a auséncia
de dados, como e onde acontece o envolvimento e o contexto pelo qual o processo foi criado.

Palavras-chave: design centrado no usuario; abordagens e processos de design; andlise comparativa

Abstract

The present study aimed to contrast design approaches and processes with user involvement. Initially, we
conducted the identification and comparison between user-centered approaches, in the sequence, we
identified and compared processes that describe user involvement, and finally, we categorized the steps of
process through the 5W+2H tool. Through the results, it was possible to conclude that there is difficulty in
finding indications and precise information to help the designer when he decides to involve users in ,
projects. We highlight as main obstacles the lack of data, how and where the involvement happens, and the
context in which the process was created.

Keywords: user-centered design; approaches and design processes; comparative analysis
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1. Introducgao

As atividades pelas quais os designers buscam envolver o usuario nos projetos eram discutidas ja
na década de 70, em estudos de sistemas computacionais (LUCAS, 1971; KLING, 1977). Na época,
recomendava-se coletar dados sobre atitudes e informacdes diretamente com o usuario para
aplicar nos projetos, resultando em melhorias da qualidade e aceitacdo dos sistemas.

Nos anos 80, Norman e Draper (1986) denominaram o termo Design Centrado no Usuario (DCU),
como sendo uma abordagem de projeto que busca priorizar as necessidades do usuario. Em
termos de propagacdo do conceito, popularizou-se na area do Design através do livro “The design
of everyday things” de Norman (1988), em capitulo exclusivo sobre a importancia dos designers
utilizarem as necessidades/interesses do usuario para conceber produtos utilizaveis e
compreensiveis.

A partir desse breve relato histdrico, compreendemos que na area do Design as abordagens com
envolvimento do usuario estao correlacionadas com o conceito do DCU, e de tempos em tempos
surgem novas abordagens reforcando a ideia de conhecer o usudrio e inclui-lo durante o
desenvolvimento de projetos.

Em virtude do que foi mencionado, o presente estudo tem como objetivo contrastar abordagens
gue de alguma forma envolvem o usuario, como também, identificar e comparar processos de
design que descrevem o envolvimento do usuario, e categorizar as etapas dos processos utilizando
a ferramenta 5W+2H.

2. Abordagens centradas no usuario

No intuito de facilitar o entendimento das abordagens, primeiramente diferenciamos usuario de
stakeholders. Segundo a NBR ISO 9241-210 (ABNT, 2011, p. 03) o usudrio é “a pessoa que interage
com o produto”, e as demais pessoas que sdao afetadas (in)diretamente sdo consideradas como
partes interessadas, também denominadas de stakeholders. (GULLIKSEN; LANTZ; BOIVIE, 1999).

A primeira abordagem identificada em nossa revisao de literatura. é o Design Centrado no Usuario
(DCU), que ndo centraliza as atividades de projeto apenas no desenvolvimento dos artefatos, mas
também em atender as necessidades reais do usuario. (NORMAN; DRAPER, 1986).

J& no Design Centrado no Humano (DCH) as necessidades e exigéncias do usuario prevalecem,
mas também sdo considerados os demais stakeholders. No DCH, o designer aplica conhecimentos
e técnicas de usabilidade, fatores humanos e ergonémicos para resultar em projetos utilizaveis e
Uteis ao usuario. (ABNT NBR ISO 9241-210, 2011).

Para Gasson (2003), uma possivel diferenca entre DCU e DCH condiz com a forma pela qual o
projeto estd sendo desenvolvido, pois no DCU os esforcos estdo no fechamento de problemas
predeterminados, enquanto no DCH os esforcos condizem com acordos/entendimentos das
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partes interessadas, incluindo limitagdes organizacionais e familiaridade sobre o que estd sendo
desenvolvido.

Outra abordagem é o Design Participativo (DP), onde o designer busca a participacdo do usuario
durante todas as fases do processo. O usuario atua como um cocriador e, junto com o designer,
pode tomar decisdes que impactam nos resultados do projeto. (SCHULER; NAMIOKA, 2009;
SIMONSEN; ROBERTSON, 2013).

Também identificamos o Design em Parceria ou Design Social (DS). A abordagem do DS preza pela
insercdo do designer no contexto onde o projeto estd sendo desenvolvido. O designer em parceria
com um grupo de usuarios ou o envolvimento com uma comunidade, buscam juntos uma solugao,
prevalecendo resultados em pequena escala ou unitariamente. (DAMAZIO, 2005; DAMAZIO;
COUTO, 2016).

Uma possivel diferenca entre DP e DS, pode ser feita por critérios mercadoldgicos (ex.: escala de
producdo). Por mais que o DS tenha sua esséncia no DP, o resultado é Unico ou em pequena escala,
pois foi construido em um local especifico com pessoas desse ambiente. Em outras palavras, o DS
ndo resulta em produtos para venda, mas busca solucdes em parceria com os usudrios para suprir,
por exemplo, problemas de cunho humanitario, atender especificamente uma regido/bairro, etc.

Outra abordagem que apresenta caracteristicas do DP é o Design Empatico (DE). O DE é composto
por um processo colaborativo, em que o designer e o usuario vdo construindo a compreensdo
mutua para conceber solucbes condizentes com as necessidades reais das pessoas. Uma possivel
diferenca entre o DP e o DE estd no momento de envolvimento, pois no DE os designers buscam
explorar e compreender as experiéncias do usuario ja nos estagios iniciais do processo, que
resultam na identificacdo de oportunidades e conceitos do projeto. (POSTMA et al.,, 2012;
THOMAS; MCDONAGH, 2013).

Figura 1 — Abordagens centradas no usudrio e possiveis diferencas

Centrado
( no usuario w
zom « envolvimento ativo dos usuarios
* necessidades dos usuarios
———— projeto} DCU DP « usudrios participam, cocriam e
tomam decisdes no projeto
+ Foco na comunidade, associagdes de bairro,
DS organizagoes nao-governamentais, etc
+ énfase também no impacto dos DCH + Preocupagdes globais, humanitarias
demais envolvidos (stakeholders) - * Solucdes em pequena escala ou unitaria

+ énfase nos estagios iniciais de exploracao
DE < e descoberta
+ Foco na cocriagdo

Fonte: Elaborado pelos autores
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A figura 01 representa as abordagens que tiveram suas origens centradas no usudrio, e a
semelhanca entre elas esta na atitude do designer envolver o usudrio durante o processo de
design. No ambito das diferencas, podemos distinguir pela forma/momento de envolvimento, por
exemplo, o designer pode envolver o usuario apenas nos estagios iniciais, ou entdo, o usuario ser
um parceiro no projeto, e com isso sua participacdo sera integral e ndo pontual. Outra forma de
caracterizar o envolvimento esta relacionada com a escolha do processo de design e técnicas que
o designer utilizara no projeto.

3. Processos de design centrados no usuario

Além das abordagens centradas no usudrio, na revisdo de literatura foi possivel identificar
exemplos de processos de design que de alguma forma mencionam o envolvimento de usuarios.

Em 2004, o Design Council lancou no mercado o double diamond (diamante dublo), um processo
de design para inovacdo que tem como principio basico colocar as pessoas em primeiro lugar. Os
dois diamantes simbolizam a exploracdo do desafio que o designer encontra durante o
desenvolvimento de projeto. Apds a exploracdo é que o designer consegue focar em agdes
especificas com o intuito de alcancar resultados. Durante o processo, existe uma estrutura
dividida em trés macroetapas para auxiliar o designer a concretizar seus objetivos: explorar,
moldar e construir. (DESIGN COUNCIL, 2020).

O Design Thinking apresentado por Brown (2009), insere os conceitos do DCH na inovacgdo
estratégica, tendo como base a viabilidade técnica, econdmica e desejabilidade do usuario. O
envolvimento do usudrio aparece principalmente no estagio inicial (inspiragdo - identificacdao e
compreensdo das reais necessidades) e no estagio final (implementacado - testes com usudrio).

Ao relacionar o Design Thinking com outros processos, temos o exemplo da IDEO (2009) que
desenvolveu um kit de ferramentas com caracteristicas do DCH. O kit de ferramentas segue um
processo que comeca pelo desafio estratégico, seguido pela identificacdo de temas e
oportunidades que levam a concretizacdo de solugdes e protétipos. Além disso, o kit de
ferramentas é composto por um guia de atividades e técnicas que estdo inseridas nas etapas de
ouvir, criar e implementar, proporcionando ao designer uma forma de incluir as necessidades,
desejos e comportamentos do usuario no projeto. Mais recentemente, em 2015, a IDEO nomeou
essas trés etapas como inspiracdo, ideacdo e implementacdo. (IDEO, 2015).

Em 2010, a Hasso Plattner Institute of Design apresentou um guia para apoiar a pratica do Design
Thinking. Na versdo mais atual de 2018, denominada de Design Thinking Bootleg, apresenta um
processo do DCH que descreve um conjunto de ferramentas tangiveis para realizar o
desenvolvimento de projeto. (HASSO PLATTNER INSTITUTE OF DESIGN, 2020).

No contexto do Design de Servicos, Schneider e Stickdorn (2011) reportam um processo do Design
Thinking que acontece por meio das necessidades e desejos do usudrio, tendo como inicio a
formulacdo do problema, seguido pela geracdo de ideias/conceitos e prototipacdo das solugdes.
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Além disso, os autores sugerem métodos e ferramentas que auxiliam na concretizacdo do projeto,
e 0 processo é composto por iniciativas que levam o designer a cocriar como o usuario, ter um
pensamento criativo e adotar um olhar multilateral.

O Design Thinking também é abordado na proposta de Liedtka e Ogilvie (2011), que descrevem
um processo através de quatro questdes basicas em uma perspectiva e linguagem de negdcios.
Para cada etapa do processo existe um conjunto de ferramentas que auxiliam os gerentes na
criacdo de novas possibilidades e/ou reducdo de riscos, além de conter momentos-chave pelos
guais se faz necessario o envolvimento do usuario.

Em 2012, o Luma Institute desenvolveu um sistema® em que o designer pode explorar uma
variedade de métodos da abordagem DCU de forma flexivel e versatil. O sistema é organizado em
trés médulos: observando, entendendo e fazendo, para cada qual ha uma variedade de atividades
e técnicas para o designer conduzir seu projeto centrado no usudrio. (LUMA INSTITUTE, 2012).

Outra empresa que desenvolveu em 2012 um kit de ferramentas (collective action toolkit) é a Frog
Design. O kit € composto por um conjunto de atividades e métodos que permitem grupos de
pessoas se organizarem, colaborarem e criarem solucBes para problemas que afetam uma
comunidade ou organizagdo. (FROGDESIGN, 2021).

Também identificamos o Design Sprint de Knapp, Zeratsky e Kowitz (2016), sendo um processo
Unico de 5 dias para resolver desafios através da criacdo de protdtipo para testar com o usuario,
gue resulta em aprendizados para a equipe evoluir e seguir com o desenvolvimento de projeto.

Além disso, o Nielsen Norman Group (2021) publicou em 2016 um processo do Design Thinking
gue permeia trés estagios principais: compreender, explorar e materializar. O processo, iterativo
e ciclico, foi elaborado com o intuito de fornecer ao designer uma forma pratica e centrada no
usuario para solucionar problemas e fomentar a inovacgao.

4. Método

No presente estudo, através de uma revisdo de literatura identificamos e selecionamos processos
de design com abordagem centrada no usuario. Os critérios adotados durante a selecdo foram:
processos que relacionam o desenvolvimento de projeto com abordagem pratica, centrada no
usuario, atuais (a partir dos anos 2000), que na sua composicdo intitulam-se inovadores, seja pelo
processo inovador ou pela aplicacdo do processo que gera projetos inovadores, independente do
contexto pela qual foram elaborados (ex.: social, de servicos, de negdcios, etc.).

A partir da selecdo dos processos, estruturamos o método do estudo em quatro etapas,
representadas na figura 2.

! Para maiores detalhes acesse: https://www.luma-institute.com/about-luma/luma-system-explore-methods
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Figura 2 — Estrutura do método

Processos de design selecionados

* Double Diamond (Design Council, 2020)

* DCH - Kit de Ferramentas (IDEO, 2009)

* Guia de Campo para o DCH (IDEO, 2015)

* Design Thinking Bootleg (Hasso Plattner Institute of Design, 2020)
* Design thinking de servigos (Schneider e Stickdorn, 2011)

« Kit de ferramentas de design thinking para gerentes (Liedtka e Ogilvie, 2011)
+ Sistema LUMA de Inovacado (LUMA INSTITUTE, 2012)

+ Kit de ferramentas de agdo coletiva (FROGDESIGN, 2021)

* Design Sprint (Knapp, Zeratsky e Kowitz, 2016)

+ Design thinking (Nielsen Norman Group, 2021)

Etapa 1

Identificacdo e segmentacdo das etapas
em: Explorar, Desenvolver e Finalizar

Et

apa 2

Analise comparativa das etapas
(semelhancas e diferencas)

Etapa 3 Identificacdo das etapas que
~» mencionam explicitamente o
envolvimento dos usuarios

Etapa 4 Categorizagdo das etapas utilizando:
“-»I ferramenta 5W+2H e tipo de abordagem
+ Andlise comparativa

Fonte: Elaborado pelos autores

Durante a execucao do estudo, efetuamos uma leitura minuciosa da visdo geral de cada processo
de design e das representacdes visuais, exploramos individualmente cada etapa e, por fim,
realizamos uma analise nas sugestes de ferramentas, técnicas e atividades correlacionadas com

cada etapa dos processos de design selecionados.

Por meio de uma analise estrutural de cada etapa e sua significacdo conceitual dentro do processo
de desenvolvimento de projeto foi possivel organiza-las em macro etapas: explorar, desenvolver
e finalizar, resultando em uma anadlise comparativa. Na sequéncia, identificamos as etapas que
mencionavam o envolvimento do usuario, para entdo, categorizar de acordo com o tipo de
abordagem (vide figura 1) e utilizando a ferramenta 5W+2H (Daychoum, 2016) que consiste em
fazer perguntas para apoiar o planejamento da participacdo do usuario no projeto:

Who (quem): usuario final e/ou stakeholders

What (o que): fala, faz, coleta e/ou cocria

Why (porque): que informacdo preciso obter?

Where (onde): ambiente real de trabalho do usuario; laboratodrio; ambiente de trabalho do

designer; espaco de convivéncia do usuario; ambiente domiciliar; espaco publico da

comunidade; contexto real de uso (generalista)
e When (quando): em que estagio do processo?

How (como): individualmente ou em grupo; presencial ou remoto; qual técnica usar?

How much (quanto): pontual ou repetida

5. Resultados e discussao

Iniciamos a analise comparativa entre os processos com a identificacdo e segmentacdo de cada
etapa que foi inserida nas macro etapas: explorar, desenvolver e finalizar. Como resultado,
desenvolvemos uma representacdo grafica de sintese para compreender as semelhangas e

diferencas.
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Figura 3 — Etapas dos processos de design inseridas nas macro etapas: explorar, desenvolver e finalizar

Abstrato Concret

Explorar Desenvolver Finalizar
Definigdo Deciséo [Protc’ztipoTeste]—[ Implementar
[Al] descobrir [Al] definir [Al] desenvolver [AB] O que impressiona?  [A4] prototipagdo  [Ad4] teste [Al] entregar
[AZ] ouvir [A4] definicdio [A2] criar [A9] decidir [A9] prototipar [A9] testar [A2] implementar
. B [A10] prototipar [A10] testar - =
[A3] inspiragdo [AB] O que &7 I83]i0eacao s e
. - [AS] implementagao
AL " [A7] entendendo [Ad] ideacao i .
[A4] empatia [AS] criacao [AS] reflexao [AB] O que funciona?
[A5] exploracéio [A10] definir [A6] E se? [AB] O que impressiona?  [A10] implementar
- . ' [AB] fazer
[AB] O que €7 [A7] fazendo
[A7] observando [A8] criar

[AS] esbogar
[A10] idealizar

[AB] esclarecer objetivo/meta
[A8] construir o grupo

[A8] buscar e descobrir

[A8] planc de agao

[A9] mapear

[A10] empatizar

Legenda
[Cédigo] Autores (ano) [Cédigo] Autores (an:
=

A1l De:

esign (2020)

[AS] Knapp.
[A10] Nielsen Norman

Fonte: Elaborado pelos autores

As semelhancgas dos processos na macro etapa explorar estdo atreladas com o objetivo pelo qual
o designer organiza e conduz pesquisas que envolvem a interacdo direta com as pessoas afetadas
no projeto, por exemplo, coletar dados para identificar e compreender o problema,
oportunidades, ou o comportamento do usuario em um contexto especifico que resulta em
insights para o projeto.

As diferencas encontradas na macro etapa explorar estdo direcionadas no contexto pelo qual o
processo foi elaborado. Schneider e Stickdorn (2011) explicam que o designer primeiro precisa
entender a cultura e metas da empresa para depois explorar e pesquisar com os stakeholders. O
Luma Institute (2012) também inclui na etapa exploratdria pesquisas avaliativas com o publico-
alvo, recomendando técnicas como teste de usabilidade, avaliacdo heuristica e verbalizacdo
simultanea. Ja para Knapp, Zeratsky e Kowitz (2016) pode acontecer um envolvimento com
especialistas da prépria empresa ou externos.

Por fim, também verificamos que o processo apresentado por Frog Design (2021) engloba quatro
etapas ao mesmo tempo na macro etapa explorar. O processo pode ser desenvolvido através do
DS, em que o designer junto com um grupo de membros da comunidade, exploram necessidades,
problemas, esclarecem e refinam o objetivo/meta, além do grupo organizar e planejar as tarefas
e acOes para alcangarem os resultados do projeto.
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Na sequéncia das macro etapas, alguns processos antes de avangarem para a macro etapa
desenvolver, executam a etapa definir. A etapa definir aparece em 5 processos e possui
significados semelhantes, ou seja, serve como uma atividade para ajudar o designer a analisar os
dados extraidos da macro etapa explorar e definir de forma significativa o desafio, as necessidades
do usudrio e/ou oportunidades de inovacao.

Posteriormente, durante a anadlise feita na macro etapa desenvolver, encontramos algumas
semelhancas, direcionadas no objetivo das etapas: criacdo de ideias, conceitos e/ou solucdes,
focadas em gerar alternativas, e que prezam pela quantidade no lugar da qualidade.

A primeira diferenca percebida foi que alguns autores integram a prototipacdo e teste na macro
etapa desenvolver, enquanto outros optaram por segmentar, e fazem parte da macro etapa
finalizar. Ainda sobre as diferencas e no sentido da segmentacdo, Schneider e Stickdorn (2011)
explicam que as ideias e conceitos criados no desenvolvimento estdo estritamente relacionadas
com a prototipacdo e testes, os autores relatam que essas atividades geram um ciclo iterativo
entre criar, prototipar e testar, ou seja, mesmo separadas em determinado momento do processo,
essas etapas se complementam e estdo interligadas.

No que se refere a macro etapa finalizar, houve uma maior complexidade em identificar e
segmentar as etapas, pois identificamos mais diferencas que semelhancas entre os processos.
Diante disso, percebemos que 2 processos apresentam a etapa de decisdo antes da finalizacdo,
em termos conceituais, o designer precisa decidir quais ideias serdo transformadas em possiveis
solucdes, escolhendo as mais relevantes para o projeto.

Das semelhancas, prevaleceu a criacdo de protoétipos para serem testados e que resultam no
refinamento das solu¢des. Outra semelhanca é o compartilhamento, sendo uma apresentagao do
que foi prototipado pelo designer com outras pessoas, sejam usudrios e/ou stakeholders.
Ressaltamos que durante a andlise entre os processos que mencionavam a criacdo de protoétipos
percebemos que ndo seguem um padrdo, podendo ser de baixa ou alta fidelidade, usado para
testar ou estimular conversas. Recursos disponiveis e tempo habil de execucdo também impactam
nas escolhas do designer.

Ainda sobre as semelhancas, 4 dos 6 processos apresentam a etapa implementagdo. Porém, o
significado da etapa tem uma gama de atividades que vdo além de testes com o usuario,
repercutindo nas diferenciacdes entre os autores (ex.. gestdo de mudangas em nivel
organizacional, gestdo de risco, materializacdo da solu¢do no mercado, projetos piloto, verificacdo
de padrdes e regulamentos etc.).

Em termos gerais da andlise, entendemos que o objetivo contextual da criagdo do processo afeta
diretamente na sua estrutura e na conceitua¢do das etapas. Por exemplo, a proposta de Knapp,
Zeratsky e Kowitz (2016) estd direcionada para ciclos rapidos (5 dias), entre desafio e
aprendizagem o projeto vai sendo refinado até chegar em uma solucdo. Ja para a Luma Intitute
(2012) o processo finaliza na etapa fazendo, que representa a geracao de novas ideias e conceitos,
e que difere dos demais processos que continuam na materializacdo da solucdo para ser

8
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implementada no mercado. Na sequéncia dos resultados, apresentamos as etapas dos processos
de design que mencionavam explicitamente o envolvimento do usuario.

Figura 4 — Etapas dos processos de design que mencionam o envolvimento do usuario

=)
(&) (&) (&)

Descobrir  Definir  Desenvolver  Entregar

(a] (a] [&]

Ouvir  Criar  Implementar

&) (8] 0

Inspiragdo Ideagdo Implementagdo

Design Council (2020)
IDEO (2009)

IDEO (2015)

Hasso Plattner Institute of Design (2020) @ @ B @ @

Empatia Definicdo Ideagdo Prototipagdo Teste

Schneider e Stickdorn (2011) @ @ @

Exploragdo Criagdo Reflexdo ImplementagGo
Liedtka e Ogilvie (2011))

Oquee? Ese? Oqueimpressiona? O que funciona?
LUMA INSTITUTE (2012) @ @ @
Observando  Entendendo  Fazendo
FROGDESIGN (2021) [z] @ @ @ @ @
Esclarecer objetivo/meta  Construir o grupe Buscar e descobrir  Plano de agdo  Criar  Fazer

B B 7 B @

Mapear Esbogar Decidir Prototipar Testar

Knapp, Zeratsky e Kowitz (2016)

& B v @ & ¥

Empatizar Definir Idealizar Prototipar Testar  Implementar

Nielsen Norman Group (2020)

Legenda
@ etapa que menciona o envolvimento do usudrio

@ etapa que NAO menciona o envolvimento do usudrio

Fonte: Elaborado pelos autores

De modo geral, dos 10 processos selecionados, 6 deles ndo mencionam o envolvimento do usudrio
em etapas especificas, destacando-se a macro etapa desenvolver, relacionada com o momento
em que o designer precisa tomar decisGes para a materializacdo da solucgéo.



18

@

ERGODESIGN
& USIHC 2022

Depois das etapas que envolvem o usudrio mapeadas seguimos para a analise comparativa,
envolvendo o tipo de abordagem (vide figura 1) e a ferramenta 5W+2H.

Figura 5 — Categorizacdo das etapas perante abordagem + who (quem)

| ABORDAGEM + WHO (QUEM) |

[autor] Etapa | [Al] descobrir  [AZ2] ouvir
Abordagem | DCU DCUv¥+DPeDSH

Who (quem) | Usudrio finalv

[autor] Etapa | [A7] observando
Abordagem | DCHv
Usudrio final e/ou
LR stakeholders ¢

[autor] Etapa | [AL10] empatizar
Abordagem | DCU¥
Who (quem) | Usudrio final «

[autor] Etapa | [A3] ideagdo
Abordagem | DCU v
Who (quem) | Usudrio fincl v

[autor] Etapa | [A4] prototipagdo
Abordagem | DCH+
Usudrio final e/ou
L s stakeholders +

[autor] Etapa | [Al] entregar
Abordagem DCUv
Who (quem) | Usudrio finalv

Usudrio final v

[AB] esclarecer
objetivo/meta

DCU¥+DPeDSH

Usudrio final «

[Al] definir

DCU e/ou DCHv

Usuario final e/ou
stakeholders «

[AS] criagdo
DCHwv

Usudrio final e/ou
stakeholders ¢

[A8] fazer

DCU¥+DP e DS

Usudrio final «

[AZ2] implementar

DCHv

Usudrio final e/ou

stakeholders «

[A8] construir o grupo

DCU¥ +DPeDS §

Usudrrio final «+

[A7] entendendo

DCHv

Usudrio final e/ou
stakeholders «

[A8] criar
DCU++DPeDS &

Usudrio final «

[A4] teste
DCUwv

Usudrio finalv

[A3] implementacdo

DCUv

Usudrio final v

[AB] buscar e descobrir

DCUv¥+DPeDSH

Usudrio final ¥

[Al] desenvolver

DCU e/ou DCHv

Usudrio final e/ou
stakeholders ¥

[AS] reflexdo
DCHw

Usudrio final e/ou
stakeholders ¢

[AS] testar
DCuv
Usudrio final

[A3] inspiragcdoe  [A4] empatia [AS] exploragdo [AB] O que é?
DCU v DCU+ DCHwv DCUv

" - Usudrio final e/ou -
Usuario final v Usudrio final ¥ Sibeboldarsio Usudrio final

[A8] plano de agdo
DCUV+DPeDSH

Usudrio final «

[A2] criar

DCHv +DPeDS &

Usudrrio final e/ou
stakeholders «

[AB] O que impressiona?
DCHv

Usudrio final e/ou
stakeholders

[Al0] testar
DCUwv
Usudrio final +

[AB] O que funciona?
DCUv

Usudirio final v

Legenda
[Cédigo] Autores (ano)
[Al] Design Council (2020)

[A2] IDEO (2008)
[A3] IDEO (2015)

[A4] Hasso Plattner Institute of Design (2020)

[AS] Schneider e Stickdorn (2011)

[Cddigo] Autores (ano)

[AB] Liedtka e Ogilvie (2011)
[A7] LUMA INSTITUTE (2012)
[A8] FROGDESIGN (2021)

[AS] Knapp. Zeratsky e Kowitz (2016)

[ALQ] Nielsen Norman Group (2020)

Simbolo | Significado

& Explicito

L]
Q@ Inferido

Fonte: Elaborado pelos autores

Ao analisar o aspecto who (quem), dentre as 30 etapas mapeadas, 19 utilizam a abordagem DCU
e envolvem o usuario final. Durante a categorizacdo, percebemos que algumas etapas consideram
no processo os membros da comunidade para colaborar e cocriar solugdes junto com o designer,
pois sdo familiarizadas com o ambiente, sendo assim, inferimos em 8 etapas a abordagem DP e

DS.
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Figura 6 — Categorizagdo das etapas perante what (o que)

WHAT (O QUE)

[autor] Etapa | [Al] descobrir
What (o que) | Fala, foz e/ou coleta™ s

[autor] Etapa | [AB] O que é?
Fala e/ou faz«

[autor] Etapa | [A8] plano de agdo

[A2] ouvir

Fala, faz, coleta
e/ou cocria v

[A7] observando

Fala, faz e/ou coletc v

[A10] empatizar

[A3] inspiragdo [Ad] empatia [AS] exploragdo

Fala, faz e/ou coletaw Fala e/ou fazv Fala, faz efou coleta v

[AB] esclarecer
objetivo/meta

Cocriav

[A8] construir o grupo  [A8] buscar e descobrir

Cocria « Fala e/ou Cocria v

[A1] definir [A7] entendendo [Al] desenvolver

What (o que) | Cocriov Fala « Fala, faz e/ou cocria « Fala e/ou fazv Falae/ou faz §
[autor] Etapa | [A2] criar [A3] ideagdo [AS] cricgdo [A8] criar [AS] reflexdo
What (o que) | Fala, foz e/ou cocria v Fala, faz e/ou cocria « Fala, faz e/ou cocria « Cocria « Fala, faz e/ou cocria «#
[autor] Etapa | [AB] O que impressiona? [Ad4] prototipagdo [A8] fazer [Ad] teste [A9] testar
Cocria«

What (o que) | Falae/ou faze

[autor] Etapa | [AlQ] testar
What (o que) | Falae/ou faz i

[Al] entregar

Fala e/ou faz §

Fala e/ou foze Fala e/ou foze Fala e/ou faze

+Fala e/ou faz §

[A2] implementar [A3] implementagdo [AB] O que funciona?

Fala, faz e/ou coleta Fala e/ou fazv Fala, foz e/ou cocria «

* O usudrio recebe capacitagdo/instrugdes para coletar dados por conta propria

Legenda

[Cédigo] Autores (ano)

[Al] Design Council (2020)

[A2] IDEO (2009)

[A3] IDEC (2015)

[A4] Hasso Plattner Institute of Design (2020)
[AS] Schneider e Stickdorn (2011)

[Cédigo] Autores (ano)
AB] Liedtka e Ogilvie (2011)

Simbolo | Significado

A7) LUMA INSTITUTE (2012) « Explicito
A8] FROGDESIGN (2021) °
A9] Knapp. Zeratsky e Kowitz (2016) 0 Inferido

AlQ] Nielsen Norman Group (2020)

Fonte: Elaborado pelos autores

Ao analisar o aspecto what (o que), compreendemos que o designer envolve os usuarios
principalmente em atividades relacionadas a falar e/ou fazer, independentemente do processo ou
que estagio se encontra o projeto. Em 4 etapas houve a mencgdo de testar ideias, conceitos e/ou
prototipos, por isso, inferimos a possibilidade do usuario falar e/ou fazer.

Também entendemos que os processos que sugerem a participacdo de membros da comunidade
priorizam a cocriacdo. Diante disso, podemos concluir que as pessoas da comunidade sdo
recrutadas para uma etapa especifica, ou entdo, participam ativamente de todo o processo, sendo

uma abordagem DP.
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Figura 7 — Categorizagdo das etapas perante why (porque)

WHY (PORQUE)

[ Explorar

Desenvolver

> Entender + identificar o problema: 7 mengdes
> Entender + conhecer os usuarios: 6 mengoes

> Discutir oportunidades e ideias

> Avaliar a utilidade e usabilidade de solugées

> Quais metas o grupo deseja alcangar

> Identificar as oportunidades

> Identificar as pessoas que possam ajudar no projeto
> Identificar + organizar e planejar os desafios e tarefas
> Revisar e restringir os insights + definir o desafio

Semelhangas

» Desenvolver ideias/solugdes: 04 mengdes
> Testar e refinar ideias/solugoes: 04 mengoes.

> Decidir quais ideias/solucdes s@o mais rentdaveis
» Identificar oportunidades

> Filtrar e selecionar informagéo

» Gerar insights para o projeto

» Coletar feedbacks

Fonte: Elaborado pelos autores

» &

Finalizar

Semelhangas

» Testar ideias/solugdes + obter feedback: 7 mengdes

> Criar empatia + gerar aprendizado + explorar possibilidades
> Criar versoes para avaliar

> Identificar padrées

» ldentificar restrigoes ou problemas antes da fabricagdo

» Pesquisar a satisfagdo do usudrio

> Coletar historias e opinides dos usudrios

» Monitorar o impacto da solugéo

> Avaliar os resultados

» Compreender a viabilidade

Analisando o aspecto why (porgue), por mais que as etapas apresentem um volume consideravel
de semelhangas na macro etapa explorar e finalizar, também nessas macro etapas foi possivel
identificar as maiores diferencas, pois nem todas as etapas sdo similares perante o escopo e
objetivo (ex.: além de identificar o problema, também faz parte discutir oportunidades e ideias;
além de testar solucdes, também podem ser pesquisados a satisfacdo do usuario, a viabilidade

comercial, o monitoramento etc.).

Figura 8 — Categorizagdo das etapas perante where (onde)

[autor] Etapa | [Al] descobrir

Ambiente real de trabalho do usudario,

Where (onde) | espago de convivéncia do usudrio

(ex.: shopping center, na rua, etc) v

[autor] Etapa | [AS] exploragao
Contexto real de uso™

[autor] Etapa | [A8] buscar e descobrir
Where (onde) | Contexto real de uso v

[autor] Etapa | [A2] crior
Where (onde) | Contexto real deuso ¢

[autor] Etapa | [A4] prototipagdo

Ambiente real de trabalho do usudrio,

[AB] O que &7

Contexto real de uso v

[A8] plano de agao

Nao informado

[A3] ideagao
Nao informado

[A2] ouvir

Ambiente domiciliar, ambiente
real de trabalho do usudrio,

espago publico da comunidade v

[A7] cbservand

Ambiente real d

[AS] criagao

[A8] fazer

Contexto real de uso v

+ Ambiente de trabalho do designer i

[A10] empatizar

NGo informado

Contexto real de uso v

[A3] inspiragao [A4] empatia
Ambiente domiciliar, ambiente
real de trabalho do usudrio,

espaco publico da comunidade «

Armbiente real de trabalho do usudrio,
espago de convivéncia do usudrio v

[AB] esclarecer

- objetivo/meta

[A8] construir o grupo

e trabalho do usudrio ¥

Né&o informado Néo informado

[A1] definir [A7] entendendo [Al) desenvolver
Ambiente de trabalho

N&o informado
do designer : !

Nao informado

[A8] criar
Nao informado

[AS] reflexao [AB] O que impressiona?

Contexto real deuso ¥ Contexto real de uso ¥

[A4] teste
Ambiente real de trabalho do usudrio,

[A9)] testar
Ambiente real de trabalho do usudrio,

Where (onde) espago de convivencia do usudrio v

espago de convivencia do usudrio v ambiente de trabalho do designer ¢

[autor] Etapa | [ALO] testar
Where (onde) | Ndoinformado

[Al] entregar
Ambiente real de trabalho do usuarig v
+ Ambiente de trabalho do designer &

[A2] implementar [A3] implementagao [AB] O que funciona?

Contexto real de uso ¢ Contexto real de uso « Contexto real de uso v

* Atribuimos para este termo um significade generalista, pois alguns autores citam de forma ampla
onde acontece o envolvimento com os usudrios (ex - no mercado, na comunidade, no ambiente)

Legenda

[Cédigo] Autores (ano) [Cédigo] Autores (ano)

Simbolo | Significado

(AL cil (2020) AB] Liedtka e 3
AZ]LUMA | & Explicito
FROG °
Institute of Desic 9] Knopp, Zera @ Inferido

e Stickdorn (2011) [AL0] Nielsen Normoa

Fonte: Elaborado pelos autores
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No que se refere ao local onde acontece o envolvimento (where), tivemos uma maior dificuldade
em caracterizar, pois 9 etapas ndo informaram e 11 apresentaram mencdes gerais sem especificar
onde acontece a participagdo. Em 3 etapas inferimos a op¢dao no ambiente de trabalho do
designer, pois existe uma possibilidade do designer recrutar usuarios para participar de grupos
focais, testar solucdes e executar teste de usabilidade.

Figura 9— Categorizacdo das etapas perante when (quando)

WHEN (QUANDO)

Explorar Desenvolver Finalizar
estagio intermedidrio
[Al] descobrir [Al] desenvolver Ad] prototipagao
[A2] cuvir [A2] criar A8] fazer
[A3] inspiragdo [A3] ideacdo Ad] teste
[Ad] empatia [AS] criagao A9] testar

[AS] exploragdo
[AB] O que &7

[A7] cbservando

Al] entregar

[
[
[
[
[A8] criar [Al0] testar
[AS] reflexdo [
[AB] O que impressiona? [A2]implemnentar
[A3] implermentacdo
[

[AB] esclarecer objetivo/meta AB] O gque funciona?

[AB] construir o grupo

Diferencas
[A8] buscar e descobrir

[A2] implementar

+ pode ser mantido um processo continue de
[A10] empatizar aprendizagem e iteragéo com o publico-alvo
[A1] definir

[A7] entendendo

[A7] observando
+ pode ser realizado apenas testes de
solugdes para refinamento e melhoramento

[A8] plano de agao

[A8] esclarecer objetivo/meta

+ pode ser retomado durante todo o processo por
demanda, co verificar os resultados coletados o
grupo decide realizar ajuste e refinamento Legenda

[Cédigo] Autores (ano)
[AB] Liedtka e Ogilvie ]
[A7] LUMA INSTITUTE

[A8] plano de agdo

+ pode ser retomado durante todo o processo por
demanda, ao verificar os resultados coletados o
grupo decide reclizar cjuste e refinamento

e of Design (2020)  [A

orn (2011) [A10] Nielsen No

Fonte: Elaborado pelos autores

Do momento em que acontece o envolvimento (when), percebemos que as semelhancas tém
maior incidéncia nos estagios iniciais, motivo pelo qual o designer busca coletar dados do usuario
e estdo relacionados com o entendimento do problema e/ou criar empatia (vide figura 7).

Das diferencas, para o Luma Institute (2012) ja no estagio inicial podem ser realizados testes, para
o Frogdesign (2021) duas etapas que estdo no inicio do processo podem sofrer alteracdes
conforme os resultados e/ou por decisdo dos envolvidos ao longo do processo. Além disso, aa
IDEO (2009) possibilita no estagio final um processo continuo para fomentar aprendizado e
iteracdo com o publico-alvo, resultando em novas solugdes e/ou novos desafios estratégicos.
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Figura 10 — Categorizagdo das etapas perante Aow (como)

HOW (COMO)
[autor] Etapa | [Al] descobrir
Individualmente ou em grupo ¥
Presencial ou remoto«

[autor] Etapa | [AS] exploracdo
— &
Individualmente ou em grupo
Presencial cu remoto «

[autor] Etapa | [A8] buscar e descobrir
Em grupo # + Individualmente §
Presencial v
[autor] Etapa | [A2] criar
Individualmente ou em grupo v
Presencicl v

[autor] Etapa | [A4] prototipagao

\ndlvldug\mente ou em grupo v
Presencial «

[autor] Etapa | [Al] entregar
3 .
Em grupo ¥ + Individugimente 8

Presencial  + Remoto &

[A2] ouvir [A3] inspiragaoc

Individualmente cu em grupo ¥
Presencial ou remoto v

[AB] O que &é? [A7] observando

Individualmente ¢
Presencial ¥

Individualmente ou em grupo v
Presencial ou remoto «

[A8] planc de agdio

Em grupo ¢
Presencial v

[A10] empatizar [AL] definir
Em grupo ¢

Né&o informado 5
Presencial v

[A3] ideacao
Em grupo v
Presencial v

[A8] criar

Em grupo v
Presencial v

[AS] criagao
Em grupo v
Presencial v

[A8] fazer [A4] teste

Em grupo # + \md\wduﬂ\mentei

Presencial v Presencicl v

[A2] implementar

5 .
Individualmente ou em grupol

Presencial ou remoto v Presencial v

Legenda
[Cédige] Autores (ana)
[Aa1]

ouncil (2020)

A

[A4] Hasso Plattner Institute of Desic
[AS] Schneider e Stickdorn (2011)

[
[
(A8
[
I

[Cédigo] Auteres (ano)
AB] Liedtka e Ogjivie (2011)

Simbolo | Significado

& Explicito
L]
B nterido

AlQ] Nielsen Norman Group (20

Fonte: Elaborado pelos autores

Individualmente cu em grupo v
Presencial ou remoto

Individualmente ou em grupo v

[A3] implementagao

Em grupo ¢ + Individualmente §

[A4] empatia

Individualmente ou em grupo ¥
Presencial v

[A8] esclarecer
objetivo/meta
Em grupo ¢
Presencial v

[A8] construir o grupo

Em grupo v
Presencial v

[A7] entendendo

Em grupo ¢
Presencial v

[AL] desenveolver

Nd&o informado

[AS] reflexao
Em grupo v
Presencial v

[AB] O que impressiona?

Presencial v

[AS] testar

Individualmente ¢
Presencial «

[A10] testar

Néio informado

[AB] O que funciona?

Em grupo ¥ + Individualmente i
Presencial v

No aspecto how (como acontece a participagdo do usudrio), tivemos que buscar os detalhes nas
técnicas sugeridas pelos autores durante cada etapa, mesmo assim, houve dificuldades em

localizar as informacdes.

Das semelhancas, prevaleceu a op¢do em grupo (24 mencgdes) e presencial (27 mencdes). Em
atividades que relacionam testes com protétipos e entrevistas inferimos que o designer pode
realizar a tarefa em grupo, mas também com um usuario por vez, situacdo pela qual esta atrelada
ao que o designer quer coletar ou espera obter como o resultado.
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Figura 11 — Categorizagdo das etapas perante Aow (como): qual técnica usar?

[ HOW (COMO) > QUAL TECNICA USAR? |

Explorar

> Entrevista: 8 mengoes

> Observagdo: 6 mengdes

> Imersdo: 5 mengoes

> Autodocumentagdo: 3 mengdes

> Mapa de jornada do usudrio: 3 menges
> Desenhar: 3 mencoes

> Conversagdo: 2 mengoes

> Colagem: 2 mengoes

> Gravagao e edi¢do de video: 2 mengoes
> Grupo focal: 2 mengdes

> Teve 52 mengoes de outras técnicas,
que foram registradas apenas uma vez

Desenvolver
estagio intermediario

Semelhangas

» Prototipagem: 4 mengoes

> Cocriagdo: 3 mengoes

> Teste com usudrios: 3 mengoes
> Brainstorming: 2 menges

> Cendrios: 2 mengoes

> Teve 12 mengoes de cutras tecnicas,
que foram registradas apenas uma vez

Fonte: Elaborado pelos autores

Finalizar
Semelhangas

> Prototipagem: 8 mengdes

> Teste com o usudrio: 5 mengoes
» Entrevista: 3 mengdes

» Observagcdo: 2 mengoes

> Teve 27 mengbes de outras técnicas,
que foram registradas apenas uma vez

Das técnicas sugeridas pelos autores nas respectivas etapas, por mais que houvesse algumas
semelhancas, os destaques estiveram nas diferencas. Entendemos que as diferencas ocorrem pelo
motivo da diversidade de objetivo das etapas, que também ficou evidenciado na figura 7 (porque).
Além disso, identificamos que algumas técnicas receberam nomenclatura diferenciada, mas na
sua esséncia sdo similares as técnicas tradicionais, ou entdo, por meio de junc¢des ou criacdo de
dindmicas os autores agrupam técnicas tradicionais e nomeiam de outra forma.

Figura 12 — Categorizacdo das etapas perante how much (quanto)

[ HOW MUCH (QUANTO) |

,—{ Pontual ou repetida § ]

[Al] descobrir

[A2] ouvir

[A3] inspiragao

[A4] empatia

[AS] exploragdo

[AB] O que &7

[A7] observando

[AB] esclarecer objetivo/meta

[A8] construir o grupo

[A8] buscar e descobrir  [Ad] prototipagdo

[A8] planc de agao [AS] reflexao

[AB] O que impressiona?
[AB] fazer

[Ad] teste

[AlQ] testar

[A10] empatizar
[Al] definir

[A7] entendendo
[Al] desenvolver
[A2] criar

[A3] ideagdo

[Al] entregar
[A2] implementar

[AS] criagdo [A3] implementagdo

[A9] testar

[A8] criar [AB] O que funciona?
N J
Legenda
[Cédigo] Autores (ano) [Cédigo] Autores (ano) Simbolo | Significado
[Al] Design Council (2020) [AB] e Qgqilvie (2011) o
[A2] IDEC STITUTE (2012) ¥ Bxplicito
[A3] IDEO ( [AB] F IGN (2021) [}
[A4] Hasso Plattner Institute of Design (2020) [A9] Knapp. Zeratsky e Kowitz (2016) . Inferido
[AS] Schneider e Stickdorn (2011) [AlQ] Nielsen Norman Group (2020)

Fonte: Elaborado pelos autores
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Ao analisarmos quantas vezes (how much) o usudrio estara envolvido, ficou evidenciado que dos
10 processos, 9 deles prezam pela iteracdo por demanda e flexibilidade entre as etapas, por isso
inferimos que 29 etapas podem envolver o usudrio de forma pontual ou repetida, ou seja, a analise
dos resultados de cada etapa faz com que o designer decida pelo avango do processo ou retomada
das etapas anteriores.

A Unica diferenciacdo encontrada foi no processo de Knapp, Zeratsky e Kowitz (2016), considerado
pelos autores como um processo Unico, em que o designer realizard entrevistas com o usudario
para testar as solugdes e identificar padrdes de forma pontual.

6. Conclusoes

Com base na andlise comparativa, foi possivel compreender que a indicacdo e a precisdo do
envolvimento do usuario requerem uma atencdo do designer além da descricdo das etapas ou
representacdo visual dos processos, pois uma parte das informagdes foram encontradas em
secBes secundarias, por exemplo em sugestdes de técnicas de cada etapa especifica.

A maior dificuldade em caracterizar os processos utilizando o 5W+2H estava em como e onde
acontece o envolvimento, inclusive algumas etapas ndo apresentaram informacdes relacionadas
com essas categorias. Além disso, durante a andlise de qual técnica usar (da op¢do como), algumas
nomenclaturas podem representar diversos significados, por isso, requer um esforco do designer
em ler a descri¢do para ter certeza do que se trata e como executar em conjunto com o DCU.

Também tivemos dificuldade em posicionar algumas etapas, pois ficavam intercaladas entre as
macro etapas, ou entdo, algumas etapas tinham nomenclatura parecida, mas ndo eram similares
no escopo e objetivo dentro do processo.

Da analise estrutural dos processos, compreendemos que as macro etapas explorar e finalizar
tiveram maior incidéncia pelo envolvimento do usudrio. Por outro lado, identificamos que 4
processos durante as etapas de definicdo, ideacdo e prototipacdo ndo recomendavam o
envolvimento.

Ainda sobre os processos, percebemos que o contexto pelo qual foi elaborado (ex.: negdcios, setor
social etc.) impactou nos resultados da analise comparativa, apresentando um volume maior de
diferencas do que semelhancas ao envolver o usuario.

Sobre o envolvimento, ressaltamos que existe a possibilidade do designer utilizar os dados
coletados do usudario na macro etapa explorar em outras etapas do processo, por exemplo, criar
personas e cenarios, configurando assim um outro tipo de envolvimento: para o usuario, em que
o designer segue principios do DCU, mas sem a participacdo do usuario. (KRINNER, 2007).

Diante dessas consideragdes, concluimos que os aspectos contextuais pelo qual o designer estara
desenvolvendo o projeto impactam nas suas escolhas perante as abordagens e processos de
design com envolvimento do usuario. E se considerarmos a variedade dos processos e a
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diversidade de sugestGes de técnicas e/ou ferramentas, o designer precisa ter certa
habilidade/competéncia para saber explorar e adaptar suas escolhas de forma flexivel e vidvel,
para entdo efetivar a inclusdo do usuario no projeto.

Também concluimos que existem alguns conflitos que vao além das atividades praticas do projeto
e que podem ser decisivos na escolha pelo DCU, como exemplo, acordos contratuais, cronogramas
enxutos, ou ainda, se o designer optar por métodos ageis, o tempo habil de execucdo pode
resultar na representacdo hipotética do usuario.

Outra conclusdo obtida apds a andlise comparativa foi o questionamento do porqué o designer
precisa envolver o usudrio no projeto. A resposta norteia as escolhas do tipo de abordagem e o
planejamento e organizacdo do envolvimento, seja pelo método ou técnica empregada. Este
guestionamento também nos leva a uma reflexdo que existird momentos durante a execugao
projetual em que apenas o designer tera que tomar decisdes, ou entdo buscara dados dos usuarios
para trazer insights no projeto, e que esses dados necessariamente ndo precisardo de uma
interacdo direta com os usuarios.

Em virtude do que foi mencionado, também é importante o designer pensar que suas estratégias
projetuais e os fatores de mediacdo ao interagir com as partes interessadas requerem cuidados
éticos, ou seja, o designer precisa estar ciente dos valores de seu trabalho e da responsabilidade
de suas acles. (COLIN et al., 2018).

Por fim, planejar a participacdo do usudrio nos projetos comeca com o desafio do designer saber
adaptar a participacdo de acordo com os conhecimentos e habilidades das pessoas envolvidas, em
outras palavras, quao preparado o usuario estd para desempenhar o seu papel e contribuir ao
longo do projeto. Além de que as abordagens que envolvem o usudrio também podem ser
compreendidas de diferentes formas, dependendo tanto da area de conhecimento quanto do
cargo ou papel assumido em uma organizacdo. (MARTI; BANNON, 2009; PUTNAM et al., 2016).
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