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RESUMO

A pesquisa com usuarios vem ganhando projecdo como diferencial no desenvolvimento de produtos de
interface digital. Em meio a um mercado competitivo e sujeito a frequentes mudancas, a agilidade se
tornou um elemento essencial, sendo a metodologia agil adotada como forma de suprir esta demanda.
Como consequéncia, as atividades que envolvem pesquisas, ideacdes e avaliacbes tem o tempo
reduzido, comprometendo a pesquisa com usudrios e a aplicacdo dos principios do Design Centrado no
Usuario.

O presente artigo tem como objetivo investigar a pesquisa com usuarios em consonancia com a
aplicacdo de metodologias ageis no desenvolvimento de produtos digitais no mercado brasileiro. As
entrevistas possibilitaram o entendimento sobre os problemas enfrentados pelos profissionais de UX na
aplicacdo das praticas de design centrado no usuério, gerando insumos para aplicacdo de um
questionario online que produziu uma analise sobre as atividades relacionadas a pesquisa com usuarios
na aplicacdo das metodologias ageis. Ao final, a pesquisa revela como os profissionais de UX aplicam a
pesquisa com usudrios em conjunto com as metodologias &geis, evidenciando as influéncias no
desenvolvimento dos produtos.

Design Centrado no Usuario; Metodologia de Projeto em Design; Metodologias Ageis; Experiéncia do
Usuario; Pesquisa do Usuario.

ABSTRACT

User research has been gaining a projection as a differentiator in the development of digital interface
products. Amid a competitive market and subject to frequent changes, agility has become an essential
element, being the agile methodology adopted as a way to meet this demand. As a result, activities
involving research, ideation, and evaluation are time-consuming, which compromises user research and
the application of the principles of User-Centered Design.
This article aims at investigating the user research in consonance with the application of agile
methodologies in the development of digital products in the Brazilian market. The interviews enabled the
understanding of the issues faced by UX professionals in the application of user-centered design
practices, generating inputs for the application of an online survey, which in turn enabled both the analysis
of activities related to user research in the application of agile methodologies. In the end, the research
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reveals how UX professionals apply user research along with agile methodologies, showing the influences
on product development.

User-Centered Design; Design Methodology; Agile Methodologies; User Experience; User Research.

1. INTRODUCAO

Atualmente a experiéncia de uso vem sendo evidenciada como diferencial no mercado de
produtos e servi¢os de interface digital, atendendo como nome de User Experience (UX) ou
Experiéncia do Usuério. Projetar para a experiéncia do usuério requer multiplas habilidades do
profissional de UX! e para realizar o levantamento de requisitos do usudario e satisfazer suas
necessidades precisa incluir etapas como observar, analisar, construir e avaliar o produto
através do emprego de praticas de Design Centrado no Usuério (UCD)2.

Através da adogdo das préticas de UCD, diversos desafios sdo enfrentados pelos profissionais
de UX para aplicar a pesquisa com usuarios e estabelecer uma cultura de projeto centrado no
humano em um contexto de projeto agil. As dificuldades comegam por conta da necessidade de
participacao e envolvimento dos usuérios em um cenario de constantes mudancas e rapidez
nas entregas no desenvolvimento de produtos. A pesquisa com usuarios, segundo Sauro
(2016), inclui o uso de diversos métodos de Design, gerando resultados quantificaveis, através
do estudo sistematico dos objetivos e aptiddes de quem utiliza o sistema. Tendo em vista que
para a realizacao da pesquisa do usudrio € necessario tempo suficiente e planejamento para a
aplicacéo das praticas de UCD, a impossibilidade de envolvimento desses usuérios podera
afetar severamente a experiéncia como um todo. De acordo com a ISO 9241-210:2010, sempre
que um processo de design é adotado, a abordagem centrada no humano deve seguir a
determinados principios onde o envolvimento do usuario é fundamental. Muitas vezes o
requisito fornecido pelo usuério é simplesmente negligenciado, comprometendo, assim, a
qualidade da experiéncia, mesmo que projetada por especialistas.

Diante dos problemas apresentados, enuncia-se como hipétese que a pesquisa com usuarios €,
de acordo com o que é recomendado pelos principios de design centrado no humano, preterida
na aplicacdo das metodologias ageis. A hipotese explora os principais aspectos que configuram
a pesquisa do usuario através dos principios enunciados pela ISO-9241-210 (2010) sobre
Design Centrado no Humano para Sistemas Interativos. O objetivo desta pesquisa, portanto é o
de investigar a aplicacdo das praticas de design centrado no usuario e a pesquisa com Usuarios
no desenvolvimento de produtos e servi¢os de interface digital, de acordo com os principios da
ISO 9241, em metodologias ageis.

2. DESIGN CENTRADO NO USUARIO NAS METODOLOGIAS AGEIS

O trabalho em conjunto das abordagens de UCD e as metodologias ageis representa um
grande desafio corporativo que envolve tanto a compreensao mutua sobre a cultura agil quanto
sobre a cultura de projeto centrado no humano. Para que isto seja possivel, caberd aos
profissionais de experiéncia do usuario (UX), as equipes de desenvolvimento e aos clientes,
auxiliar na grande tarefa de integracdo dessas abordagens, para usufruir de seus beneficios e

1 Profissionais multidisciplinares que projetam para a Experiéncia do Usuéario (UX).
2 User Centerd Design (UCD) ou Design Centrado no Usuario.



170 ERGODESIGN 37" Ergodesign — Congresso In’te.rn:—:ucional de Ergonomi~a e Usab.ilidade
e Interfaces Humano Tecnoldgica: Produto, Informagdes Ambientes
@@ & USIHC 2019 Construidos e Transporte
PUC-Rio, 11 a 13 de dezembro 17° USIHC — Congresso Internacional de Ergonomia e Usabilidade
Rio de Janeiro, RJ, Brasil de Interfaces Humano Computador

agregar valor aos produtos e a experiéncia dos usuarios.

2.1. Design centrado no usuério e a experiéncia do usuario

O design centrado no usuario é uma abordagem para coleta e andlise dos requisitos dos
usuarios. De acordo com a ISO 9241-210:2010 sobre design centrado no humano para
sistemas interativos:

O design centrado no humano é uma abordagem para o desenvolvimento de sistemas interativos que
visa tornar os sistemas usaveis e (teis, concentrando-se nos usuarios, suas necessidades e requisitos, e
aplicando fatores humanos/ergonomia e conhecimentos e técnicas de usabilidade. (1ISO 9241-210:2010,
p. vi, traducdo nossa).

Para Norman (1986), do ponto de vista do usuério, a interface € o préprio sistema e, portanto,
deve dispor de atributos para atender suas necessidades. O design centrado no usuario
destaca que o principal propésito de um sistema ndo deve ser em torno de uma tecnologia e
sim, no auxilio ao usuario.

De acordo com Hartson, Pyla (2012), a criacdo de uma interface pode ser aparentemente
simples, mas o0 que ndo a torna simples € o projeto para proporcionar uma boa experiéncia, que
necessita executar as praticas que envolvem o design centrado no usuario. Considerando a
experiéncia como o retrato de um panorama completo do que o usuario experimenta, quando
bem projetada, pode favorecer igualmente as empresas através da qualidade dos produtos que
desenvolvem, como elemento diferenciador entre os concorrentes, tornando-se poderoso
chamariz para o mercado de interface digital. Apesar dos aparentes beneficios envolvidos em
projetar produtos considerando a experiéncia do usuério, Norman (2013), atenta que o design
centrado no usuario expde o processo ideal, mas na pratica dos negécios, os profissionais de
UX séo compelidos a priorizar outras necessidades. Frequentemente as empresas acreditam no
potencial que as praticas de UCD tém a oferecer, porém para o desenvolvimento de novos
produtos, existe a necessidade corporativa de equiparacdo com a concorréncia, por conta do
mercado competitivo, juntamente com o uso de novas tecnologias. Desta forma, o
desenvolvimento acaba interferindo mesmo em empresas que desejam a participacdo do
usuario, particularmente por conta do tempo e or¢camento insuficientes no langcamento de
produtos.

2.2. Principios do design centrado no usuario

A ISO 9241-210:2010 é responsavel por fornecer os requisitos e recomendacgfes necessarias
para as atividades e principios e seus projetos ao longo do ciclo de vida dos sistemas
interativos. Independente do processo de design, responsabilidade ou papéis adotados, a
abordagem centrada no usuario deve seguir aos seguintes principios de acordo com a ISO
9241-210:2010:

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

2. Usuarios devem estar envolvidos em todo o processo de desenvolvimento do projeto: o
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envolvimento fornece conhecimento sobre o contexto de uso e da tarefa, devendo ser ativo,
seja atuando como fonte de dados ou avaliando solu¢des. Os envolvidos no processo
devem ter capacidades, caracteristicas e experiéncia que reflitam a extensédo dos usuarios.

3. O projeto deve ser conduzido e refinado através de avaliagbes com foco no usuario: a
avaliacdo e aprimoramento dos projetos com usuarios baseados em seus feedbacks
fornece um meio eficaz de minimizar o risco de um sistema ndo atender as necessidades
do usuério ou da organizacgdo, permitindo que solucdes preliminares de projeto sejam
testadas em cenarios no mundo real.

4. O processo deve ser iterativo: a iteracdo deve ser usada para eliminar a incerteza durante o
desenvolvimento de sistemas interativos. A iteracdo implica que as descri¢des,
especificacBes e protétipos sejam revisados e refinados quando novas informacgdes sédo
obtidas, a fim de minimizar o risco de o sistema em desenvolvimento ndo atender aos
requisitos do usuario.

5. O projeto deve abordar toda a experiéncia do usuario: a experiéncia do usuario é
consequéncia direta da apresentagéo, funcionalidade, desempenho do sistema,
comportamento interativo e as capacidades de um sistema (hardware e software).

6. A equipe de projeto deve incluir competéncias e perspectivas multidisciplinares: equipes de
design centradas no usuario devem ser suficientemente diversificadas para colaborar em
decisdes de design e implementagéo, levando-se em conta areas de atuagdo como fatores
humanos e ergonomia, usabilidade, acessibilidade, interacdo humano-computador entre
outros.

2.3. Desenvolvimento agil versus as praticas de UCD

Atualmente, as metodologias 4geis dominam em quase sua totalidade o desenvolvimento de
produtos. Para Sommerville (2011), os métodos ageis permitem que a equipe se concentre no
software e ndo propriamente na sua documentacdo, baseando-se em um desenvolvimento
incremental para especificacéo e entrega de produtos. O termo "Desenvolvimento Agil" surgiu a
partir do Manifesto agil como processo alternativo de desenvolvimento para que a agilidade
fosse incorporada aos projetos e assim combater a lentiddo e burocracia nas entregas de
software. O Manifesto (2001) enuncia principios como a satisfacéo do cliente, mudancas nos
requisitos, entregas frequentes, trabalho colaborativo, exceléncia técnica, simplicidade entre
outros, porém o desenvolvimento agil ndo inclui preocupac¢des com a coleta de requisitos dos
usuarios e nem planejamento de tempo necessario para realizacao de pesquisa com usuarios,
gerando uma lacuna sobre a experiéncia do usuario nas metodologias ageis. Beyer (2010),
explica que originalmente as praticas ageis assumiam que o usuario poderia ser representado
por um membro da equipe. Nao havia, portanto, uma forma de aprender sobre as necessidades
do usuario final e nem como poderiam ser supridas.

3. METODOS E TECNICAS DA PESQUISA

Com o objetivo de obter informacdes sobre o problema e comprovar a hipétese, a pesquisa de
campo utilizou técnicas de coleta de dados que permitiram a andlise de dados qualitativos e
guantitativos. Para explorar aspectos particulares de como os profissionais de UX aplicam as
praticas de design centrado no usuario no desenvolvimento de produtos de interface digital foi
utilizada a técnica de entrevista semiestruturada e um questionario online distribuido para
profissionais que trabalham ou ja trabalharam com métodos &geis em empresas de produtos e



170 ERGODESIGN 37" Ergodesign — Congresso In’te.rn:—:ucional de Ergonomi~a e Usab.ilidade
e Interfaces Humano Tecnoldgica: Produto, Informagdes Ambientes
@@ & USIHC 2019 Construidos e Transporte
PUC-Rio, 11 a 13 de dezembro 17° USIHC — Congresso Internacional de Ergonomia e Usabilidade
Rio de Janeiro, RJ, Brasil de Interfaces Humano Computador

servicos de interface digital no Brasil.

3.1. Entrevistas semiestruturadas

O objetivo da entrevista foi o de compreender como sao realizadas as praticas relacionadas ao
design centrado no usuario nas empresas, de acordo com as metodologias de desenvolvimento
de produtos de interfaces digitais no Brasil. Dentre as vantagens listados por Marconi e Lakatos
(2017), as entrevistas oferecem oportunidades que avaliam atitudes através do registro de
reacdes e posturas dos entrevistados, obtém dados que néo se encontram em fontes
documentais e permitem que os dados sejam submetidos a tratamento estatistico. A técnica de
entrevista semiestruturada forneceu a liberdade para explorar aspectos significativos sobre as
empresas e como lidam com as praticas de UCD nas metodologias de projeto.

3.1.1. Participantes

As entrevistas contaram com a participacao de 25 profissionais que lidam diretamente com as
praticas de UCD nas empresas de produtos de interface digital no Brasil. Devido a natureza
multidisciplinar, a area de formacao do profissional ndo foi impeditiva para a sele¢cao do
perfil, contanto que atuasse com as praticas de UCD. Os perfis dos participantes relinem
diversos niveis de experiéncia (junior, pleno, sénior), ocupando cargos como designers,
lideres, gestores e CEOs.

3.1.2. Procedimentos

A estruturagdo do roteiro das entrevistas foi definida através de questdes que procuram
identificar e compreender a relagéo das praticas de UCD com os profissionais, gestores,
equipes, metodologias de desenvolvimento de produto, processos e projetos pela 6tica do
entrevistado. Desta maneira foi possivel investigar como estas praticas de UCD séo percebidas,
priorizadas, geridas e desempenhadas no cotidiano das equipes e empresas. O roteiro abordou
assuntos gerais e especificos sobre os entrevistados, a empresa, a equipe de atuacéo, a
gestdo da area e os métodos e técnicas de trabalho, conforme mostrado a seguir:
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Quadrol: Roteiro da entrevista semiestruturada com o tempo de durag¢&o por sessao.

= Apresentar-se. Informar sobre objetivo da entrevista/pesquisa 5 min
1. Introdugdo = Informar duragdo prevista da entrevista (45 min)
= Mostrar o termo de consentimento e pedir permissdo para gravar
2. Sobre o = Empresa que trabalha e nimero de funcionarios 5 min
iy = Tempo que trabalha para a empresa
participantee a " SR o
= Cargo/fungdo que ocupa e tempo de experiéncia no cargo/funcdo
empresa -

Principais responsabilidades

Equipe e/ou departamento oficial para projetar a UX 30 min
Profissionais que compde a equipe

Figura de gestor responsavel pela UX

Percepcdo das outras dreas da empresa com relagdo ao trabalho que a equipe desenvolve

Promogdo interna do trabalho realizado pela equipe

Momento do projeto que comeca o trabalho de UX

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

Org¢amento destinado a equipe (recursos, treinamentos, ferramentas)

Medigdo sobre o retorno de investimento (ROI) de UX

3. Sobre a equipe,
gestdo e projetos

Produtos e servigos que costuma trabalhar.
Métodos, técnicas e ferramentas de UX utilizadas
Forma como os produtos e servi¢os sdo desenvolvidos

4. Sobre os métodos
e técnicas de trabalho

= Finalizar com resumo 5 min

5. Discussdo final = Agradecer a participagdo
= Perguntar sobre disponibilidade para uma conversa futura e solicitar contatos

3.1.2. Realizagao das entrevistas

As entrevistas foram realizadas no periodo de maio a setembro de 2018. Como a pesquisa
deveria ter abrangéncia nacional, as entrevistas foram realizadas de forma presencial e remota,
em horario e local convenientes para cada participante. As sessdes tiveram uma duragéo de
aproximadamente 45 minutos.

Os resultados obtidos se mostraram reveladores. Foram encontradas semelhancgas quanto a
dificuldades enfrentadas no cotidiano dos profissionais e também formas diversificadas para
solucéo de problemas em variados contextos. Como preocupacao entre os entrevistados, foi
observada a falta de tempo e planejamento para a elaboracao da pesquisa com usuarios no
contexto agil, constituindo assim um desafio para projetar para a experiéncia do usuario e
manter a qualidade dos produtos. Estas percepg¢des serviram de insumo para guiar a proxima
etapa da pesquisa, complementando a coleta qualitativa de dados através do questionario.

3.2. Questionério

A escolha do questionério como técnica de coleta de dados foi feita para que a pesquisa
pudesse alcancar uma abrangéncia nacional conforme o objetivo de identificar como é realizada
a pesquisa com usuarios, de acordo com os principios da ISO 9241, aplicada as metodologias
ageis, no mercado brasileiro. O questionario foi elaborado seguindo algumas das
recomendacdes citadas por Gil (2002) como a formulacdo de perguntas claras, evitando
respostas subjetivas; respeito a privacidade do participante; utilizacao de questbes que
consideram o referencial do participante e 0 uso de uma introducéo para informar detalhes
sobre a pesquisa, ressaltando a importancia da participacao para atingir seus objetivos.
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Para verificar se a pesquisa com usudrios € aplicada de forma satisfatdria junto as metodologias
ageis, foram considerados alguns dos principios enunciados pela 1ISO-9241-210 (2010) sobre
Design Centrado no Humano para Sistemas Interativos. Os seguintes principios foram
selecionados para compor as questoes:

e O projeto deve ser baseado em um entendimento explicito dos usuarios, tarefas e
ambientes;

e Usuarios devem estar envolvidos em todo o processo de desenvolvimento do projeto;

o O projeto deve ser conduzido e refinado através de avaliacbes com foco no usuario.

O questionario contou com perguntas relacionadas as metodologias de projeto, papel de
atuacao, as caracteristicas das empresas e projetos, a realizagéo do levantamento dos
requisitos do usuério, as metodologias utilizadas, a participagdo do usuério, 0 momento de
envolvimento do usuario e o feedback dos usuarios.

A aplicacdo do questiondario proporcionou uma visdo ampla sobre como os profissionais
realizam a pesquisa com usuarios no cotidiano do contexto agil.

3.2.1. Procedimentos

Depois de redigido, foi realizado um pré-teste com o questionario, para o refinamento das
perguntas e melhoria das questdes. Marconi e Lakatos (2017) ressaltam que apoés a elaboragéo
de um questionario, existe a necessidade de avalia-lo em uma populacao reduzida,
evidenciando possiveis falhas e ambiguidades. O piloto contou com a participacdo de sete
respondentes e, apls o pré-teste, foram obtidos feedbacks variados, que permitiram ajustes
sobre a objetividade e clareza das perguntas referentes as metodologias ageis. Apés a
validacéo dos ajustes, a verséao final do questionério ficou com 27 perguntas. O questionério
segue a seguinte representagdo, de acordo as perguntas abordadas:
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Figura 1: Representagao do questionario aplicado a pesquisa.
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O questionario é representado por algumas perguntas dicotdbmicas condicionais que ja no inicio
da pesquisa determinam se 0 pesquisado esta apto ou nao a participar. Apés passar pela
primeira pergunta se concorda em participar da pesquisa, deve seguir até a proxima onde é
perguntado se utilizou métodos ageis em projetos de interface digital. Em ambas as perguntas
se a resposta for “n&o”, o participante finalizara a pesquisa, denotando nao fazer parte da
amostra para coleta de dados. No caso de responder positivamente, ap0s prosseguir pelas
secOes sobre metodologias, projetos e empresas, encontram a proxima questéo condicional
sobre a participacdo em projetos onde houve retrabalho. Se o participante responder sim,
prossegue para a pergunta especifica sobre retrabalho, mas, se responde negativamente, é
conduzido até a proxima pergunta condicional sobre fazer pesquisa com usuéarios nas
metodologias ageis. No caso dessa pergunta, se a resposta for positiva, 0 pesquisado segue
até a secdo sobre pesquisa com usuarios nas metodologias ageis, porém, no caso negativo, é
conduzido até a Ultima se¢&o sobre os dados do participante, ndo sendo totalmente descartado
da pesquisa, pois os dados das sec¢des anteriores (metodologias, projeto e empresas) seréo
aproveitados junto aos seus dados pessoais.

A seguir sdo apresentados detalhes sobre a aplicacdo do questionario.

3.2.2. Aplicagéo do questionario

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

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

4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1. Resultados das entrevistas

As entrevistas foram registradas em audio e entao analisadas imediatamente apds cada sessao
para uma coleta de dados satisfatoria. As respostas foram revisadas através da verificagdo das
entrevistas na integra, complementando as anotacgdes feitas no decorrer das entrevistas.

Os 25 patrticipantes receberam uma identificagdo de P1 a P25. Todos os participantes das
entrevistas piloto foram descartados.

ApOs o processo de comparagdo entre as respostas, foi possivel observar as frequéncias
obtidas de acordo a aparigdo e agrupamento estabelecido para as perguntas, assim como
destacar as opinides dos participantes segundo os desafios e problemas enfrentados.

Para a andlise das entrevistas, as respostas foram organizadas de acordo com as seg¢des
“Sobre o participante e a empresa”, “Sobre a equipe, gestao e projetos” e “Sobre as formas de
trabalho”.

4.1.1. Sobre o participante e a empresa

A primeira se¢&o da entrevista buscou coletar dados gerais sobre o profissional e a empresa
como o cargo/funcdo que ocupa; numero de funcionérios da empresa; localiza¢éo e suas
principais responsabilidades. De acordo com os dados coletados, o0s entrevistados atuam no
mercado brasileiro em empresas que variam de pequeno a grande porte, localizadas nos
estados do Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Amazonas, Rio Grande do Sul, Pernambuco e Santa
Catarina. A maioria dos participantes atua na empresa atual ha cerca de dois anos e os cargos
ocupados séo Product Designers, UX Designers, UX Researchers, Head of UX e UX Managers.

4.1.2. Sobre a equipe, gestao e projetos

A secao procurou abordar temas e questdes especificas sobre a organiza¢do das equipes de
UX, gestdo UX e os projetos realizados.

Sobre a formacéo do grupo de profissionais de UX, observou-se um cenario bem diversificado,
multidisciplinar e com niveis de experiéncia variados, com a maior presencga de plenos e
juniores.

Sobre a presenca de um gestor de UX, embora haja a figura de um gestor, algumas vezes nao
é totalmente dedicado as demandas de UX, compartilhando a gestdo com outras areas e
equipes de produto.

Quanto a percepcdo das areas organizacionais sobre o trabalho da equipe de UX é possivel
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observar que é percebido, porém limita-se as areas que tem contato mais préximo.

Quanto a promocéo interna do trabalho realizado pela equipe € uma pratica presente na maior
parte das equipes, tanto como forma de divulgagéo das préaticas de UCD para empresa quanto
para auxiliar profissionais de outras areas na participagéo de projetos.

Sobre 0 momento em que se inicia o trabalho para projetar para a UX, os entrevistados
comentaram que o momento pode variar de acordo com o projeto, sendo que na maior parte
inicia atrasado.

Sobre projetos realizados pela equipe gue tenham chamado a atencdo dos lideres da empresa,
no geral, os entrevistados afirmaram que houve projetos de destaque na empresa e uma
minoria apontou que nao havia.

Quanto ao orcamento destinado a equipe, a maior parte dos participantes afirmou que havia
algum tipo de orcamento, mas ndo necessariamente dedicado a equipe e sim a compra de
hardware e software para todos na empresa.

Quanto ao retorno sobre o investimento (ROI) de UX, a medi¢gdo de ROI de UX ndo é realizada
com regularidade pela dificuldade em medi-la, seja por desconhecimento em como medir,
descontinuidade ou falta de acompanhamento dos projetos.

4.1.3. Sobre as formas de trabalho

A Ultima secao levantou detalhes sobre como os produtos e servigos sdo desenvolvidos.
Sobre os produtos e servicos, os citados de maneira geral foram portais, intranets, redes
sociais, plataformas de ensino, plataformas mobile, web, sistemas para varejo, salde e
produtos de inovacao.

Quanto as metodologias de projeto e design, as mais citadas foram as ageis, com destaque
para o método Scrum. As metodologias de design mais mencionadas foram as entrevista com
usuarios e o teste de usabilidade e em menor nimero o questionario. Os métodos qualitativos
sao os mais utilizados, entretanto os quantitativos despertam o interesse dos profissionais
de UX, pela melhor adequacéao as metodologias ageis.

Sobre a forma como 0s produtos e servicos sdo desenvolvidos, foi possivel observar a
necessidade de tempo para a realizacédo de pesquisas em profundidade. Os entrevistados
relataram que se a pesquisa for executada com tempo habil, incluindo o tratamento e
compilacdo dos dados, podera auxiliar de forma eficaz na tomada de decisdes, principalmente
como apoio as metodologias ageis, que propde iteragdes curtas.

4.2. Resultados do questionério

Para a andlise das respostas quantitativas foi feita uma organizacao dos dados coletados onde
foram selecionadas perguntas-chave (relacionadas aos principios da ISO 9142) que auxiliariam
no cumprimento dos objetivos da pesquisa. ApOs esta prévia organizacao, os dados foram
filtrados de acordo com as respostas e em seguida as perguntas-chave foram relacionadas as
perguntas associadas as caracteristicas dos profissionais e empresas (metodologias de projeto,
papéis de atuagdo, entre outras). Foram consideradas metodologias e abordagens de projeto o
Design Sprint, Scrum, Lean, Extreme Programming, Design Thinking, Cascata e Abordagens
hibridas. Através do cruzamento de dados destas perguntas, foi possivel realizar sua
interpretacéo, obtendo-se assim os resultados.
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4.2.1. Levantamento de requisitos nas metodologias ageis

Com o intuito de compreender como é realizado o levantamento de requisitos nas metodologias
ageis, foi gerado um cruzamento de dados com as metodologias de projeto (Figura 2).

De uma forma geral, as metodologias ageis (Design Sprint, Scrum, Lean e Extreme
Programming (XP) apresentam valores estatisticamente similares entre os tipos de
levantamento analisados, demonstrando através dos dados que utilizam tanto usuérios quanto
clientes, de forma similar, para realizar o levantamento dos requisitos.

Este resultado atende parcialmente ao primeiro principio que, de acordo com a ISO 9241-
210:2010, recomenda um entendimento explicito dos usuérios, tarefas e ambientes, onde é
necessario considerar, no desenvolvimento de produtos, quem realmente ira utilizar o produto,
sendo este individuo o usuario final.

Figure 2: Percentual das metodologias de projeto de acordo com
o levantamento de requisitos dos usudrios nas metodologias ageis.

Metodologias de projeto de acordo com o levantamento dos requisitos dos usuarios
(n=153)
Ndo é feito esse Através de Através dos Através de proto Através do contato
levantamento suposigoes gerais clientes/stakeholders personas com 0s usuarios
Design Sprint 31% 7,8% 281% 18,8% 35,9%
Scrum 3,9% 9.4% 38,3% 12,5% 32,0%
Lean 2,0% 8,0% 36,0% 12,0% 38,0%
Extreme % i Ity
Proijissiitiag O3 3,6% 3,6% 42.9% 17,9% 286%
Design Thinking 4,0% 11,1% 33,3% 13.1% 34,3%
Cascata 4 8% 19,0% 31,0% 19,0% 23.8%
Abor("ag.ens 5'4‘% 12'5‘%’_ 8‘9% 21'4%
hibridas
0%| [ [ l I, -

4.2.2. Participagdo dos usuarios nas metodologias ageis

Para obter um entendimento sobre a participacao dos usuarios, foi gerado um cruzamento de
dados com as metodologias de projeto (Figura 3). Praticamente todas as metodologias de
projeto, incluindo as ageis (Design Sprint, Scrum, Lean e Extreme Programming (XP))
apresentam valores estatisticamente similares entre os tipos de participacdes pelas quais “0s
usuarios que participam séo aqueles alinhados com o perfil especificado para o projeto”, “os
usuarios que participam sédo agueles que estdo mais proximos ou de facil acesso”, “o cliente faz
0 papel dos usuarios” e “o cliente indica os usudrios”, com excec¢ao de Extreme Programming
(XP). Através dos dados coletados, conclui-se que as metodologias ageis empregam para
participacao nos projetos, usuarios com perfil especificado na mesma proporcao que usuarios
de facil acesso, o cliente fazendo o papel do usuario e o cliente indicando o usuario. Este
resultado atende parcialmente ao primeiro principio que de acordo com a ISO 9241-210:2010,
se baseia em um entendimento explicito dos usuarios, tarefas e ambientes, onde é necessario
considerar no desenvolvimento de produtos, quem realmente ira utilizar o produto, sendo este
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individuo, o usuario no perfil especificado que através dos resultados obtidos, concorre com 0s
demais tipos de participacao.

Figure 3: Percentual das metodologias de projeto
de acordo com a participac@o dos usuarios nas metodologias ageis.

Metodologias de projeto de acordo com a participagao dos usuarios
(n=153)
Nio h O cliente I O cliente indi Os usuarios que Os usuarios que A pesquisa do usuario
:0. ? :cesso a0 d i'e: 92 f':zso s sc '.e'_] z npicaos participam sao aqueles participam sdo aqueles é toda feita por
ystano g3 BSuano A que estdo mais proximos  alinhados com o perfil empresas
ou de facil acesso especificado terceirizadas
Design Sprint 0,8% 18,5% 20,2% 26,9% 30,3% 34%
Scrum 26% 27% 211% 253% 253% 26%
Lean 31% 235% 19,4% 26,5% 25,5% 2,0%
Extreme 2
Programming (XP) 0,0% 36.5% 17,3% 231% 19,2% 3,8%
Design Thinking 1,7% 18,0% 202% 27,0% 29,8% 28%
Cascata 3,9% 224% 224% 25,0% 211% 3,9%
Abordagens 27% 257% 23,0% 26,5% 17,7% 35%
hibridas
0% I [ [ I I, 10%

Para compreender sobre a participacdo dos usuérios, foi gerado um cruzamento de dados com
o papel de atuacio da equipe de projeto (Figura 4). E possivel perceber que a distribuicio por
papéis proporciona uma analise diferenciada da realizada pelas metodologias. Destaca-se que
o papel de scrum master3 tem a maior utilizagao dos “clientes como usuario”, e talvez isto
ocorra por diversos fatores: confusdo entre a figura do cliente e do usuario, auséncia de
priorizacdo da pesquisa com usuarios, caréncia de tempo para a participacdo dos usuarios e
pouca habilidade da equipe para realizagdo da pesquisa com usuarios. De acordo com a
analise dos dados, este resultado ndo atende ao primeiro principio da ISO 9241-210:2010, que
considera os usudrios que irdo utilizar o produto no perfil especificado.

3 Papel que atua como facilitador dentro do método Scrum.
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Figura 4: Percentual dos papéis de atuagdo de acordo com a participagdo dos usudrios nas metodologias ageis.

Papel de atuagado de acordo com a participagao dos usuarios
(n=153)
Nao ha acesso aos O cliente faz o papel O cliente indica os Os e O3 ysuanos que A osisa do Usuario
o A s participam s@o aqueles participam s@o aqueles € toda feita por
usuarios dos usuarios usuarios & Y 2
que estdao mais proximos  alinhados com o perfil empresas
ou de facil acesso especificado terceirizadas
Pesquisador/ 0,0% 12,6% 233% 30,1%| 32,0% 19%
Researcher
Arguitetode 3.9% 211% 23,7% 224% 263% 26%
Informagao
Designer 22% 19,9% 18,8% 29,8% 26,0% 2,8%
Qualidade de 23,8% 14,3% 14,3% 0,0%
software
Gerente de Projeto 212% 13,5% 26,9% 3,8%
Scrum Master 17,9% 15,4% 15,4% 2,6%
Desenvolvedor 0,0% 31,3% 281% 15,6% 25,0% 0,0%
Product Owner 31% 32,8% 20,3% 20,3% 234% 0,0%
0%| ! l | I I 45

4.2.3. Momento de envolvimento dos usuérios nas metodologias ageis

Com a finalidade de entender o momento de envolvimento dos usudrios nos projetos de
metodologia 4gil, foi gerado um cruzamento de dados com as metodologias de projeto (Figura
5). De forma geral, os métodos ageis exibem valores similares para quase todas as respostas
com excecgao de “em nenhum momento” que tem baixa representagéo. Através dos dados
apresentados, constata-se pelo segundo principio da ISO que os resultados atendem
parcialmente quanto ao momento de envolvimento dos usudrios nas metodologias ageis.

Figura 5: Percentual das metodologias de projeto de acordo
com o momento de envolvimento dos usudrios nas metodologias ageis.

Metodologias de projeto de acordo com o momento que o usuario costuma ser envolvido
(n=153)
Antes do inicio do Nas fases intermediarias Depots, o
Em nenhum momento 3 Na fase inicial do projeto 2 Na fase final do projeto acompanhamento do
projeto do projeto
produto langado
Design Sprint 0,7% 17,6% 26,8% 23,5% 16,3% 15,0%
Scrum 07% 17,0% 28,0% 237% 18,0% 12,7%
Lean 0,7% 17,8% 237% 22,2% 20,0% 15,6%
Extreme
Programming (XP) 0,0% 232% 20,3% 10,1% 15,9%
Design Thinking 0,8% 18,0% 24,9% 257% 19,2% 11,4%
Cascata 0,9% 16,5% 21,1%/. 29, ""[‘ 19,3% 12,8%
Abordagens
e 0,8% 17,7% 262% 23,8% 17,7% 13,8%
0% [ | | I I 5%
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4.2.4. Feedback dos usuérios nas metodologias ageis

Com o objetivo de compreender o feedback das avaliacdes, foi gerado um cruzamento de
dados com as metodologias de projeto (Figura 6). De forma geral, quase todas as
metodologias, incluindo as ageis consideram o feedback dos usuarios em grande parte nas
metodologias ageis, representando a op¢do com maior nimero de respostas. Segundo a ISO
9241-210:2010, o terceiro principio enuncia que o desenvolvimento de sistemas deve
considerar e ser conduzido através das avaliagdes com usuérios, para melhoria nos projetos,
minimizando os riscos de ndo atender as suas necessidades. Assim, de acordo com o terceiro
principio, os resultados demonstram atende-lo.

Figura 6: Percentual das metodologias de projeto de acordo com o feedback dos usuarios nas metodologias ageis.

Metodologias de projeto de acordo com o feedback
das avaliagdes com usuarios
(n =153)
socss g Einicialmente ¢ . ciderado de forma E considerado em E o principal
RS0 consiicrato CONSUiGrAG, ROTNc reduzida rande parte direcionador da equij
descartado depois 9 pa e

Design Sprint 3,1% 47% 21,9% 25,0%

Scrum 3,9% 5,5% 23,4% 211%

Lean 6,0% 2,0% 18,0% 22,0%
Extreme

Programming (XP) 0.0% 71% 14,3% 28,6%

Design Thinking 51% 51% 222% 18,2%

Cascata 4,8% 71% 357% 31,0% 21,4%

Abordagens 1,8% 12,5% 30,4%] 12,5%
hibridas

0%| [ [ [ I -

5. CONCLUSAO

O Design Centrado no Usuério é uma abordagem amplamente propagada pela comunidade de
Design, principalmente entre os profissionais da area que contribuem para disseminar seus
conceitos e principios. Embora sendo uma realidade difundida, a aplicacdo de suas praticas
nao representa, por si s, uma garantia de uma boa interface, mas tem a capacidade de
promover melhorias substanciais em um produto, evitando possiveis falhas de acordo com seus
principios.

Esta pesquisa buscou identificar e analisar as dificuldades, contextos e desafios encontrados
pelos profissionais de UX nas empresas e equipes de projeto para a realizagéo da pesquisa
com usuarios nas metodologias de projeto e no desenvolvimento 4gil. Para a comprovacao da
hipétese foi necessério estabelecer um entendimento sobre como os profissionais de UX,
inseridos no contexto das equipes, lidam com os processos de desenvolvimento de projeto,
como desenvolvem as préaticas de UCD e como estas interagem com as metodologias ageis
guando realizam a pesquisa com usuarios.
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De acordo com a aplicacéo dos principios da ISO 9241, considerando o uso das metodologias
ageis e seus papéis de atuacdo aplicados ao levantamento de requisitos, a participacao dos
usuarios, o momento de envolvimento do usuario e o feedback do usuario, a hipétese se
comprova parcialmente para fins estatisticos, tendo em vista as similaridades e diferencas dos
dados apresentados.

Conclui-se que embora as metodologias ageis sejam realizadas em ciclos reduzidos de tempo,
é possivel atender parcialmente aos principios de UCD no desenvolvimento de produtos. E
valido ponderar, entretanto, que a presenca de solugdes “paliativas” como o uso de clientes no
lugar de usuarios, em similaridade estatistica as recomendacdes apontadas pelos principios da
ISO, torna-se um fator preocupante. Ainda que a hipétese tenha sido comprovada parcialmente,
cabe ressaltar as adaptacfes das praticas de UCD as necessidades imediatas dos projetos que
exigem prazo no cumprimento de entregas e ndo provém suporte necessario aos profissionais
de UX para o planejamento da pesquisa com o0s usuarios. Como possivel solugédo, o melhor
caminho seria o planejamento antes do inicio do projeto prevendo a necessidade de pesquisa
com o tempo habil a sua realizagéo, evitando sobrecargas de trabalho diante da equipe e dos
profissionais de UX.
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