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RESUMO

Do periodo industrial até os dias atuais, as relagdes entre os usuarios e os projetos de design
passaram por sucessivas transformagdes. Anteriormente inexistentes ou periféricos nas
logicas projetuais, os usudrios assumiram agora papéis centrais, especialmente apds a
ascensao das abordagens da Experiéncia do Usudrio (UX). A disseminacao do conceito e das
praticas de UX despontou em novas especialidades, como a User Experience Research, uma
area dentro das empresas que investiga os aspectos subjetivos e objetivos dos usuarios para
direcionar as decisdes das equipes de projeto. A UX Research ¢ um campo prospero € vem
crescendo exponencialmente, intensificando as contratacdes de profissionais especializados.
Entretanto, por ser uma area recente, ainda vem estabelecendo a sua identidade. Sua rapida
expansao resulta em desafios e obstaculos no processo sistematico da pesquisa de experiéncia
do usuario. Nesse contexto, a presente tese objetivou propor um framework que apresente um
conjunto de diretrizes focadas em facilitar o processo sistematico da UX Research. Este
estudo, de abordagem qualitativa, foi classificado como descritivo-exploratorio. Para a coleta
de dados, realizaram-se observagoes participantes, pesquisas documentais, incluindo antincios
de vagas de emprego, livros e sites especializados, podcasts com entrevistas de especialistas,
e entrevistas com profissionais da area. A organizagdo, a categorizagdo, a interpretacdo e a
inferéncia dos dados coletados foram amparadas pela abordagem de Analise de Conteudo, de
Bardin (2016) sendo realizada em trés estagios: pré-andlise, exploracdo do material e
tratamento dos resultados. O estudo resultou na descricdo do modus operandi das pesquisas
de UX dentro das empresas, de ponta a ponta, delineando um esquema visual para representar
as etapas padrdes do processo sistematico, bem como as atribuigdes e as responsabilidades do
pesquisador durante a sua jornada de trabalho. Além disso, identificou os principais
problemas, dificuldades e necessidades enfrentadas pelos UX researchers no dia a dia, em
cada etapa do processo, retratados e organizados em um mapa da jornada do usudrio. Por fim,
explorou recomendagdes, taticas e boas praticas para subsidiar um conjunto de diretrizes,
apresentadas no formato de framework, buscando atenuar os desafios e as adversidades com
os quais os pesquisadores se defrontam ao longo do processo de pesquisas de UX, buscando
tornar o trabalho dos UX researchers mais fécil e eficiente. Ao abordar as etapas do processo
sistematico, os desafios dos profissionais de UX Research e as diretrizes, conclui-se que o
estudo ofereceu contribui¢des tedricas e praticas a pesquisa de experiéncia do usudrio. A
pesquisa revelou ndo apenas como e o que a area se propde a realizar dentro das empresas,
mas também as lacunas e dificuldades enfrentadas pelos UX researchers, além de oferecer um
framework para orientar e fortalecer sua jornada de trabalho, contribuindo para o avango e a
consolidag¢do do campo da UX Research.

Palavras-chave: User Experience Research; diretrizes para UX Research; pesquisa em UX;
framework para pesquisa de experiéncia do usuario; profissio UX Researcher; surgimento da
UX Research.



ABSTRACT

From the industrial era to the present day, the relationships woven between users and design
projects have undergone successive transformations. Previously nonexistent or peripheral to
project logic, users have now assumed central roles, especially after the rise of User
Experience (UX) approaches. The spread of the concept and practices of UX has led to new
specialties, such as User Experience Research, an area within companies that systematically
investigates the users’ subjective and objective aspects to guide the decision-making of design
teams throughout their development. UX Research is a flourishing field growing
exponentially, boosting the hiring of specialized professionals, and the UX researchers.
However, being a recent area, it is still establishing its identity. Its prematurity and rapid
expansion result in challenges and obstacles in the systematic process of user experience
research, belonging to the professional journey of the researchers. In this context, the present
study aimed to propose a framework that presents a set of guidelines focused on facilitating
the systematic process of UX Research. This study, with a qualitative approach, was classified
as descriptive-exploratory. For data collection, participant observations, documentary
research, including job vacancy advertisements, specialized books and websites, podcasts
with interviews with specialists, and interviews with professionals in the field were
conducted. The organization, categorization, interpretation, and inference of the collected data
were supported by the Content Analysis approach, by Bardin (2016). The study resulted in the
description of the modus operandi of UX research within companies, from start to finish,
outlining a visual scheme to represent the standard stages of the systematic process, as well as
the assignments and responsibilities of the researcher during their work journey. Moreover, it
identified the main problems, difficulties, and challenges UX researchers face in their daily
work, at each stage of the process, portrayed and organized in a user journey map. Finally, it
explored recommendations, tactics, and best practices to support a set of guidelines, presented
in the form of a framework, seeking to mitigate the challenges and adversities researchers face
throughout the UX research process, aiming to make the work of UX researchers easier and
more efficient. By addressing the stages of the systematic process, the challenges of UX
Research professionals, and possible solutions, it is concluded that the study offered
theoretical and practical contributions to user experience research. The proposed framework
sought to mitigate difficulties, promote efficiency and guide the journey of UX researchers. It
not only directs UX research practices but also strengthens the culture of UX Research in
companies, consolidating scattered practices and theories. Thus, it contributed to establishing
the identity of the UX Research field.

Keywords: User Experience Research; UX Research guidelines; UX research; user
experience research framework; UX Researcher profession; emergence of UX Research.
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1INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Inicio esta tese esclarecendo dois pontos fundamentais. O primeiro é que discorrerei
este trabalho em primeira pessoa do singular. Entendo que ndo ¢ uma pratica comum em
trabalhos académicos de Pos-Graduagdo, pelo menos nao nos de Design. Contudo, considero
essa abordagem estratégica para tecer e formular as articulagdes que almejo.

Escolhi escrever em primeira pessoa porque, primeiramente, a tematica principal do
meu estudo tem relagdo com os problemas, dificuldades e desafios provenientes das minhas
experiéncias como usudrio com os fenomenos investigados: a area de UX research' e o
processo sistematico relativo a jornada de trabalho do Pesquisador de Experiéncia do Usuério.
Desse modo, assim como Fragoso, Recuero ¢ Amaral (2011), acredito que o repertério do
pesquisador pode ser fundamental para o processo de andlise e interpretacdo dos dados
coletados. Além disso, devido a proximidade com o objeto de estudo achei pertinente utilizar,
como um dos instrumentos de coleta de dados, a observacao participante. Esse instrumento
torna a escrita por um emissor primario coerente, j& que a pessoa pesquisadora obtém
informacdes a partir da interagcio com o campo. Neste caso, explica Peirano (1995), a
pesquisa ndo acontece ao pesquisador, mas também no pesquisador.

Logo, a escrita em primeira pessoa permite construir uma narrativa mais coesa com o
meu propdsito, ja que, para Penna (2015), ndo ha objeto de pesquisa sem perpassar pelo
sujeito pesquisador. Segundo a autora, ¢ no encontro entre conhecimento e autoconhecimento
que emerge a teoria; afinal, afetamos e somos afetados pelos fendmenos pesquisados
(Siqueira, 2005). Entretanto, enfatizo de antemao que, buscando diminuir vieses subjetivos,
além da observagdo participante, foram utilizados outros instrumentos de coleta de dados,
como uma extensiva pesquisa documental sobre UX Research (podcasts, livros, sites,
anuncios de emprego etc.) e entrevistas em profundidade com pesquisadores de experiéncia

do usuério, que trabalham em diferentes empresas. Mas, sobre isso, dissertarei mais adiante.

1 No decorrer textual serdo mantidos variados termos em inglés: User Experience (UX), UX research, UX
researcher, framework, stakeholders, design thinking, product owner, product manager, discovery, insights,
approach, squad, report etc. Embora muitos possam ser traduzidos, optei por manter boa parte da “linguagem
nativa”, comumente usada no mercado corporativo, nas bibliografias e na pesquisa de campo; em minhas
vivéncias, nas pesquisas documentais, nas falas dos entrevistados, enfim, em todo o levantamento de dados e
textos lidos para a fundamentacao tedrica, me deparei com termos e palavras em inglés e os quais
permanecerao, por serem estabelecidos na area da UX Research. Obviamente, para ndo os tornar repetitivos,
quando necessario, utilizarei tradugdes e sinénimos, intuindo ndo exaustar a leitura. No Apéndice A elaborei
um glossario com os principais termos e seus significados dentro contexto investigado.
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O segundo esclarecimento ¢ referente ao conceito de experiéncia, ja que, além de
tratar sobre a minha propria, a partir de duas observagdes participantes, abordarei no decorrer
do estudo o conceito de Design para a Experiéncia e de Experiéncia do Usuario e ainda
relatarei sobre as experiéncias de outro profissionais com a area de UX research. Tendo em
conta que esse conceito circunda as minhas discussdes a todo o momento, gostaria de elucidar
que, aqui, considerarei a experiéncia conforme Larossa (2002) e Hassenzahl (2008). Para
Larossa (2002), ¢ preciso limpar a palavra experiéncia de suas contaminagdes empiricas e
experimentais ¢ de suas conotagdes metodologicas e metodologizantes. Se o experimento ¢é
genérico, a experiéncia ¢ singular. Isso, porque, para Larossa (2002), a experiéncia ¢ o que
nos passa, o que nos acontece, ¢ o que nos toca. Nao o que se passa, ndo o que acontece ou o
que toca. A cada dia se passam muitas coisas, mas quase nada nos toca. Por isso, o saber da
experiéncia ¢ um saber particular, subjetivo, relativo, contingente e pessoal (ibid., 2002).

Ja para Hassenzahl (2008), a experiéncia ¢ um fluxo constante de didlogo interno
capaz de fazer uma avaliag¢do subjetiva; um sentimento principalmente avaliativo (bom-ruim)
de um produto ou servi¢o. Desse modo, segundo o autor, o foco deve se desviar do produto e
dos materiais para os humanos e sentimentos — “o lado subjetivo do uso de um produto ou
servigo” (ibid., p. 3). Para o autor, o enfoque no subjetivo, coloca a questao de como entrar na
“cabeca” das pessoas enquanto interagem com um determinado artefato, interface ou servigo.
Na sua concepgdo de experiéncia, Hassenzahl considera fatores externos, ou seja, o que esta
no entorno do sujeito, no mundo tangivel, nas interacdes; e internos, aquilo que acontece em
seu interior, no mundo subjetivo.

Fatos esclarecidos, passo a introduzir e contextualizar a tonica desta tese.

Do periodo industrial até a atualidade o design passou por diferentes
momentos acompanhados por sucessivas transformagdes no cenario
socioecondmico tecnoldgico que ocasionaram constantes redefini¢des
conceituais e a expansdo do seu foco de intervencdo. O curso dessas
transformagdes ¢ marcado por reformulacdes nos modelos organizacionais
da induastria, pelo advento das novas tecnologias, e a busca por
competitividade de mercado, que impulsionaram sucessivas mudangas de
estagios econdmicos em que, no contexto atual, denominado por Pine e
Gilmore (1999) como "economia da experiéncia", ocorre um forte estimulo
ao desenvolvimento de pesquisas na area do design, por meio do emprego de
teorias e métodos projetuais, como o Design Emocional (Emotional Design),
e o Design para Experiéncia (Experience Design), com foco em conhecer e
atender as necessidades de um usudrio mais interessado em viver
experiéncias, do que propriamente na aquisicdo de produtos (Oliveira;
Limeira; Santa-Rosa, 2014, p. 2).

No advento do design modernista, no inicio do século XX, a industrializacdo e o

positivismo enquadraram os seus limites e os seus discursos enfocando na objetividade, na
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materialidade dos objetos, nas fungdes e nas leis universais para a produ¢do em série,
compreendendo que ndo era necessario envolver os usuarios (Krippendorff, 2000; Cardoso,
2001; Bonsiepe, 2011; Moura, 2018). Ja na metade do mesmo século foram as tentativas de
uma aproximagao com a ciéncia e os dogmas metodologicos que suprimiram qualquer tema
de cunho subjetivo — e consequentemente o usuario (Mallin, 2004; Fontoura, 2012; Sobral et
al., 2017; Najar, 2019). Para Oliveira (2007, p. 148), nesse periodo, considerado a
metodolatria do design, a linguagem dos projetos em design tornara-se rigorosa, “distanciando
0 usuario e colocando-o como uma pega a ser projetada (diminuindo entdo a sua instancia
enquanto ser)”.

Entretanto, nos anos 1970, iniciaram-se criticas e oposi¢cdes aos modelos projetuais
até entdo prevalecentes. Dentre uma das principais postulagdes estava a de “inserir o usuario
no processo projetual” (ibid., p. 153). Essas criticas abriram precedentes para as décadas
futuras. Assim, a partir dos anos 1980, com diversos acontecimentos ocorrendo como, por
exemplo, o advento da computag¢do, da Interagdo Humano Computador e das tecnologias
digitais, junto ao aumento da complexidade, do estabelecimento da sociedade de consumo e
do pensamento pds-moderno, emergiram novas légicas para o design. Dentre elas, a da
interface que incorporou o usudrio nas fases de avaliagdo das solugdes projetuais
(Krippendorff, 2000; Biirdek, 2006; Padovani; Ribeiro, 2013). Apesar de uma aparigdo
periférica, mais atrelada aos testes, com funcdes mais validativas e pragmaticas, no final dos
projetos, quando muito das delimitagdes técnicas ja estavam estabelecidas, o Design Centrado
no Usudrio e a Usabilidade abriram precedentes para as décadas futuras.

Desse modo, os processos do design no que tange ao envolvimento dos usudrios
podem ser colocados em uma crescente:

[...] partindo do ciclo tradicional, onde s6 ha envolvimento do profissional;
passando ao ciclo do DCU [Design Centrado no Usuario], no qual este
participa da fase final, nos testes de usabilidade; até o design participativo, em
que o usuario se envolve nas fases de concep¢ao e de testes; chegando por fim
ao “design para empoderamento do usudrio”, em que ele estd presente em
todas as fases do projeto (Pagnan; Simplicio; Santos, 2019, p. 27-28).

A contar dos anos 2000, na chamada Era da Economia da Experiéncia, as empresas
passaram a projetar ndo mais bens, sistemas ou servigos, mas, sim, experiéncias (Pine;
Gilmore, 1999). As mudangas na progressao do valor econdmico e na diferenciacao tatica
obrigaram as empresas a sofisticarem as experiéncias produzidas e estimuladas por meio de
seus produtos, interfaces, sistemas e/ou servicos. Logo, tornou-se necessario projetar um

Design para a Experiéncia buscando afetar positivamente as interagdes com 0s
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produtos/servicos/interfaces ofertados pelas empresas para alcancar diferenciagdo subjetiva e
imaterial (Pine; Gilmore, 1999; Suri, 2003; Alves, 2020; Demilis, 2021). Nesse sentido, de
acordo com Bistagnino, Celaschi e Germak (2008) inicia-se um design em que o usuario — e
suas experiéncias subjetivas — se torna o nicleo do projeto.

E desta forma que a User Experience (UX) — e tudo o mais que nos acontece, nos
toca, antes negligenciado — passa a ser o foco principal da acdo projetual (Demilis, 2021). A
User Experience, ou Experiéncia do Usuario, ¢ relativo as atitudes e as experiéncias de um
usuario, além de todas as emogdes, crencas, preferéncias, estados internos e externos,
respostas fisicas e psicologicas que acontecem antes, durante ¢ depois de uma determinada
interagdo, seja mediada por um servico, produto, interface ou sistema (ISO 9241-210, 2019).

Logo, diferentemente das décadas anteriores, as empresas passaram a eleger
abordagens de design que inserem, do inicio ao fim, os usudrios nos projetos. Principalmente,
aquelas abordagens capazes de produzir e projetar melhores experiéncias como, por exemplo,
o design thinking — DT (Mérquez; Hanampa; Portilla, 2021). Para Ferreira (2022), o design
thinking ¢ uma abordagem que mantém os usudrios, as suas necessidades, dores e
experiéncias no centro das decisdes durante todo o processo de design. Barnum (2019, p. 14)
afirma que o aumento do uso do DT pelas empresas tornou-se “indicativo do entendimento
atual da importancia da Experiéncia do Usuério no processo de design’?.

Com o design thinking, e outras abordagens contemporaneas, as pesquisas sobre as
experiéncias dos usudrios passaram a ser inerentes ao pensar e fazer design. Afinal, explica
Loockwood (2010), o DT comeca e termina com um profundo envolvimento dos usudrios
para a compreensao das suas experiéncias.

Ao se colocar a UX no cerne das abordagens projetuais de design, observam-se
iniciativas de pesquisas que englobam as emogdes, os contextos, as preferéncias, as
necessidades, as dores e as expectativas dos usudrios. Como expde Demilis (2021), projetar
para a Experiéncia do Usuario exige levar em consideragdo as particularidades e necessidades
latentes das pessoas. Para tanto, € necessario conhecer as suas realidades, as suas experiéncias
e 0s seus aspectos cognitivos e afetivos (ibid., 2021). Dessa maneira, “projetar um produto
requer uma compreensdo detalhada das pessoas e do contexto para o qual foi projetado™

(Hassenzahl, 2008, p. 5).

2 Tradug@o minha do original: “The fact that this rapid, collaborative process begins and ends with a focus on the
user is indicative of the current understanding of the importance of User Experience in the design process.”

3 Tradugdo minha do original: “Designing a product requires a detailed understanding of the people and the
context it is designed for.”
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Segundo Hall (2019), na atualidade, para criar um artefato de design significativo
exige-se antecipar o que os usuarios desejam e fornecer a eles solugdes que, de fato, precisam
(exatamente quando eles precisam). Para isso, afirma a autora, ¢ necessario entender acerca
das experiéncias dos usuarios realizando pesquisas.

Entdo, se antes o envolvimento dos usudrios era inexistente ou periférico, nos dias de
hoje, as pesquisas com foco na UX os colocaram no nucleo dos projetos de design, em
diferentes momentos das etapas projetuais. Assim, as pesquisas tornaram-se parte dos
discursos e das abordagens de design, ja que todo o projeto perpassa pela compreensao das
experiéncias antes de propor qualquer solu¢do. Logo, a Experiéncia do Usuario d4 um novo
valor aos estudos e pesquisas que buscam compreender as experiéncias objetivas e subjetivas
e as nuances da psique e do comportamento humano, j& que, agora, ¢ necessario trazé-las para
dentro do projeto, desde o inicio.

A importancia dada as pesquisas com foco na projetacao da Experiéncia do Usudario
fez emergir e despontar, dentro das empresas, uma area especifica e dedicada para realiza-las,
a UX Research (Zandonsky, 2022; Buhle, 2021; Cruz, 2022; Almeida; Freitas; Santos, 2022).
Na Figura 1, proponho um resumo desde o periodo em que o usudrio ndo era considerado até
o presente momento, em que ascende a UX Research. Na fundamentacdo teorica aprofundarei
este historico, perpassando por todos os periodos, tecendo as relagdes entre os projetos € os

usudrios, até o advento do campo da pesquisa de UX.

Figura 1 — Da inexisténcia dos usudrios até o surgimento da UX Research
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objeto e metodolatria usuério e usabilidade e Experiéncia do usuario

Fonte: da pesquisa (2024)
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A UX Research é como uma area, cargo ou atividade, dentro de uma empresa,
responsavel pelos processos sistematicos das pesquisas com foco na experiéncia dos usudrios
(Henrique; Pilar; Ignacio, 2020). O termo utiliza o acrénimo UX, de User Experience, somado
a research, que significa pesquisa, em inglés. De acordo com Marsh (2022), ela ¢ uma
segmentacdo da area de UX que objetiva aprofundar a maneira como os usuarios consomem,
entendem, utilizam e interagem com determinados produtos, fisicos e digitais, servi¢cos ou
sistemas em seus cotidianos. Assim, a UX Research...

[...] pode ser entendida como o processo de investigacao sistematica sobre
como as pessoas manifestam, de forma objetiva ou subjetiva, seus
sentimentos, emocgdes, percepgdes, comportamento ¢ atitudes durante a
interagdo com uma entidade qualquer (material ou imaterial) (Henriques;
Pilar; Ignacio, 2020, p. 50. Grifo meu).

O intuito da UX Research ¢ identificar e mapear, por meio de um processo
sistematico — defini¢do do problema, coleta de dados, analise, sintese, apresentacao dos
resultados etc. —, os pontos problematicos com o usudrio, (in)validar hipoteses de
stakeholders* e garantir que uma entidade qualquer atenda as suas expectativas. Dentro de
uma empresa, a pesquisa de experiéncia do usudario orienta mudangas estratégicas de um
produto, servigo, sistema, de uma funcionalidade ou mesmo do negocio. Nesse sentido, as
pesquisas inseridas no contexto de Experiéncia do Usudrio tém efeitos benéficos no
desenvolvimento de produtos, servigos, de sistemas e de interfaces porque permitem
proporcionar uma experiéncia de usudrio bem-sucedida (Zandonsky, 2022).

A imersdo no universo particular dos problemas e necessidades dos usuarios,
possibilitada pela pesquisa de UX, auxilia as empresas a tomarem decisdes durante todo o
processo e desenvolvimento projetual, com base em dados e evidéncias.

As praticas de UX Research permitem que a equipe de projeto consiga tomar
decisdes com embasamento durante o desenvolvimento de produtos e
servigos, assim como validar suas premissas e at¢ mesmo reduzir o custo de
entrega de um produto. Ou seja, a Pesquisa de Experiéncia do Usuario — UX
research serve para guiar e inspirar a equipe de projeto, bem como avaliar as
solucdes propostas e também medir o seu impacto no contexto do problema.
Um consideravel repertério de procedimentos de pesquisa pode ser adotado
como praticas de UX Research (Bitelo, 2022, p. 58).

4 Funcionario, cliente ou cidadfo que estd envolvido com uma organizagio, sociedade etc. e, portanto, tem
responsabilidades para com ela e interesse em seu sucesso (Cambridge Dictionary, 2023). Nesta tese os
stakeholders sdo considerados todos os funcionérios de uma empresa que solicitam pesquisas ou, de algum
modo, se beneficiam ou tomam decisdes com base nos resultados de uma pesquisa de UX. Dentre eles,
segundo a pesquisa de campo, estdo os designers, os engenheiros, os cientistas de dados, marketeiros, lideres
dos negocios etc.
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Para Almeida, Ferreira e Santos (2022), Buhle (2021) e Barnum (2019), a
popularizagdo das pesquisas de UX dentro das organizagdes resultou no aumento das

contratagoes de UX researchers.

O profissional de UX Research ganha espagco nesse cendrio pela sua
especializagdo e foco no desenvolvimento de pesquisas que aumentem a
visibilidade e conhecimento da companhia sobre seus usuarios, a relacdo dos
mesmo com seu produto ou servigo, principais pontos de friccdo etc.
Direcionando, assim, principalmente as equipes de produto, engenharia de
software e design na implementacao e melhorias de seus produtos e servicos
(Cruz, 2022, p. 12).

Segundo o relatério anual The state of User Research — 2022, da plataforma User
Interview (2022), o numero de UX vresearchers dentro das empresas cresceu
exponencialmente. Cruz (2022, p. 6) afirma que “as equipes de UX Research tiveram uma
grande evolugdo e aumentaram sua participagdo nos ultimos anos em empresas de diferentes
nichos”.

Dentre as varias responsabilidades e atribuigdes dos UX researchers dentro das
empresas esta a de liderar, executar e estruturar o processo sistematico da pesquisa de
experiéncia do usuario. Em suma, ele deve coletar, em campo, as experiéncias, as
necessidades, os problemas e as dores das pessoas, analisar e sintetizar os dados obtidos,
comunica-los, apresenta-los, documenta-los e compartilha-los a fim de dar mais contexto,
gerar insights, identificar oportunidades para o processo de criagdo de UX norteando as
tomadas de decisoes de designers, engenheiros, marketeiros e outras areas de um negocio
(Zandonsky, 2022; Marsh, 2022).

Apesar da area e da profissdo estarem adquirindo, cada vez mais, importancia no

mercado, existem problematicas que as circundam e as quais passarei a discutir.

1.1.1 Situac¢do-problema

1.1.1.1 Problematica mercadologica

Para Almeida, Freitas e Santos (2022, p. 2) com o crescimento e a popularizagdo do
campo de Experiéncia do Usuario nas organizagdes e no Design, “surgiram diversas fungoes,
dentre as quais destaca-se o pesquisador de experiéncia do usudrio ou pesquisador de UX”.

Mercadologicamente, ¢ possivel afirmar que o UX researcher tornou-se uma

profissdo popular nos ultimos anos. Buhle (2021) afirma que esse profissional tem se tornado
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um dos mais requisitados do mercado. Segundo um relatério® do LinkedIn® (2023), o cargo de
UX researcher esta entre um dos que mais cresceu no Brasil. O levantamento da plataforma,
com base em dados de ofertas de empregos de janeiro de 2018 a julho de 2022, indica que o
pesquisador de experiéncia do usuario foi, em 2023, a décima profissdo com maior demanda
no mercado brasileiro. De acordo com os dados do State of User Research — 2022, de 2019
para 2022 multiplicou-se, nas corporagdes, o nimero de contratagdes de UX researchers
(User Interview, 2022).

Zandonsky (2022) explica que a UX Research ¢ um campo prdospero € vem crescendo
cada vez mais, intensificando a busca por pesquisadores de experiéncia do usuario. De igual
maneira, Buhle (2021) acredita que a area evoluiu rapidamente e estd em expansdo, sendo
cada vez mais valorizada. Para o autor, as grandes empresas de tecnologia como Google,
Facebook, Microsoft, IBM, Amazon, Spotify e Twitter impulsionaram substancialmente este
crescimento devido ao alto investimento em UX e a elevada contratacdo de UX researchers.
Consequentemente, outros setores do mercado como os de saude, construgdo civil, seguros,
governo e varejo passaram a seguir a tendéncia das empresas tecnologicas (ibid., 2021).

O crescimento exponencial de vagas de emprego em Pesquisa de Experiéncia do
Usudrio se da porque a area tornou-se “um principio central no processo de desenvolvimento
de produtos e servigos centrados no usudrio. Ela requer pesquisadores especializados com
uma variedade de habilidades e experiéncias™’ (Gilbert, 2022, p. 2).

Apesar de requerer profissionais especializados e experientes a 4area ainda ¢
prematura. Para Robinson, Lanius e Weber (2018) a UX Research ¢ uma area jovem e vem
trabalhando para estabelecer a sua identidade. Embora se esforce em constituir-se, explicam
os autores, ela ¢ assombrada pela falta de entendimento e de defini¢des de Experiéncia do
Usudrio, além de sofrer por ndo possuir um processo bem definido. Nesse sentido, “as

dimensdes pouco claras e as fronteiras porosas dos artefatos e processos de UX Research

5> Descricdo da plataforma sobre a metodologia empregada: Os pesquisadores do LinkedIn Economic Graph
examinaram milhdes de empregos iniciados por usudrios do LinkedIn de 1° de janeiro de 2018 a 31 de julho de 2022
para calcular uma taxa de crescimento para cada cargo. Para fazer parte da lista, os cargos precisavam ter um
crescimento consistente em nossa base de usuérios, além de terem registrado um aumento significativo em 2022.
Cargos idénticos com diferentes niveis de experiéncia foram agrupados e classificados em conjunto. Estagios, cargos
de voluntariado, fungdes temporarias e fungdes de estudantes, assim como cargos em que a contratacdo era dominada
por algumas poucas empresas em cada pais, também foram excluidos (LinkedIn, 2023a).

& A mais conhecida e influente rede social do mundo para ofertar/encontrar vagas de emprego (Pardim; Pinochet;
Souza, 2022).

7 Tradug@o minha do original: “UX research is a central tenet in the process of developing usercentric products
and services. It requires specialised researchers with a range of skills and experience.”



23

apresentam tanto oportunidades quanto desafios para esse campo em desenvolvimento™

(ibid., p 10). Segundo os autores, a rapida evolugcdo do campo, torna-a uma area dinamica e
flexivel. Para eles, essa veloz expansdo pode deixar os pesquisadores de UX com visdes
pouco claras, redutoras ou desatualizadas sobre o que a area se propde a realizar. Além disso,
explicam, ficam questdes abertas de como a pesquisa ¢ realizada ja que ela provém de uma
infinidade de identidades disciplinares.

A infinidade de identidades disciplinares também pode ser observada nos
profissionais que estdo atuando na area. Quanto a formagdo dos UX researchers “por se tratar
de uma fungdo recente, ndo ha um padrao quanto a educagdo base destes profissionais, que
vém de diferentes areas de formacdo” (Almeida; Freitas; Santos, 2022, p. 3). No Brasil, boa
parte possui ensino superior em Design ou Desenho Industrial, seguido de cientistas sociais e
de publicitarios e marketeiros (ibid., 2022). De forma mais detalhada, j4 em uma perspectiva
global, o relatorio’ do User Interview (2022) afirma que: 21% dos UX researchers nas
organizagdes sdo formados em Design, 20% em Marketing, 15% outras areas, 13% sao
provenientes do meio académico (sem explicar qual), 11% s@o da Antropologia ou Sociologia
etc. (User Interview, 2022). Na Figura 2 apresento as formacdes dos profissionais conforme o
relatorio da plataforma. A diversidade na formagdo dos UX researchers que atuam na area
pode enriquecé-la, mas também a tornam mais instavel no que tange aos entendimentos,
processos e protocolos de pesquisa, pois os variados repertdrios metodologicos reverberam

também nos conjuntos de suas agdes.

Figura 2 — Formagdes dos UX researchers

Design [N 21%
Marketing [ 20%
Outros 15%
Educagdo ou academia 13%
Antropologia ou sociologia 11%
Saude 7%

Product management 5%
Engenharia 4%

Atendimento ao cliente 4%

Fonte: User Interview (2022)

8 Tradug@o minha do original: “The unclear dimensions and porous borders of UX research artifacts and
processes present both opportunities and challenges for this fledgling field.”
% A pesquisa do relatorio foi realizada com 562 pesquisadores de UX, de todo o mundo.
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Outro fator que indica a prematuridade da &rea dentro das corporagdes € que, de
acordo com Almeida, Freitas e Santos (2022, p. 2), mais da metade dos Pesquisadores de
Experiéncia do Usudrio que estdo atuando no mercado de trabalho brasileiro exercem a
fun¢do a menos de 3 anos (inclusive, eu mesmo, quando este estudo foi publicado, fazia parte
dessa parcela). Ja o relatorio State of User Research — 2023'° explica que 28% possuem
menos de 3 anos de experiéncia na area e 26% entre 4 e 6 anos (User Interview, 2023a).

Almeida, Freitas e Santos (2022) também afirmam que o conhecimento sobre
pesquisa de experiéncia do usudrio desses profissionais, muitas vezes, se da por meio de
livros, artigos e cursos livres, ndo regulamentados pelo Ministério da Educagdo (ibid., 2022),
pois ndo ha oferta, no Brasil, de cursos superiores de pesquisa em UX. O User Interview
(2022) afirma que 8% fizeram cursos profissionalizantes (bootcamps) para tornarem-se UX
researchers, 17% foram autodidatas e 35% aprenderam sobre pesquisa de UX no trabalho,
adquirindo habilidades para atender as necessidades didrias. Apenas 37% obtiveram suas

habilidades de pesquisa em UX por meio de capacitagdo formal na universidade (Figura 3).

Figura 3 — Fontes de aprendizagem dos UX researchers

Universidade _ 37%
Na pratica 35%
Autodidata 17%

UXR bootcamp 8%

Fonte: User Interview (2022)

Outro fator de fragilidade no mercado corporativo, segundo Barnum (2019) e Buhle
(2021), € que as empresas tendem a democratizar a pesquisa de UX, permitindo que pessoas
ndo especializadas e sem experiéncia planejem, executem e analisem (muitas vezes com a
supervisdo do UX researcher, mas, muitas vezes ndo). Para Barnum (2019), com o mercado
apoiando o crescimento da profissao, todos os interessados em pesquisa poderiam se tornar,
em certa medida, UX researchers. Entretanto, a autora questiona a democratizacdo, pois ela
resulta em uma diluicdo e uma banalizagdo da pratica de pesquisa em UX e,
consequentemente, no processo sistematico de sua realizagdo. Além do mais, acrescentam

Buhle (2021) e Zandonsky (2022), isso pode implicar em escolhas inadequadas das

10 Relatorio anual de 2023, da plataforma User Interview. Desta vez, com 929 UX Reserachers respondentes, de
varias localidades do mundo.
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abordagens de pesquisa, falta de consisténcia nos resultados e vieses por falta de
conhecimento e repertdorio do pesquisador. Democratizar a pesquisa acarreta, ainda,
investigacoes e testes executados por nao especialistas, sem uma pratica rigorosa € extensiva.
O problema, para Buhle (2021), ¢ que os resultados podem ser previsivelmente tendenciosos e
as pesquisas compreendidas como faceis de serem realizadas, j4 que o processo sistematico €

pouco claro.

1.1.1.2 Problematicas bibliograficas

Neste subtdpico ndo proponho um estado da arte sobre as publica¢des académicas ja
existentes sobre UX Research. Apenas busco demonstrar que ha uma caréncia de bibliografias
e produgdes sobre o tema, pelo menos no Brasil. Ha poucos materiais de referéncia acessiveis,
exceto pelos blogs e sites, que ndo possuem carater cientifico.

Os estudos e as publicagdes sobre a User Experience sdo bastante recentes, tendo um
boom promissor somente a partir da década passada (Luther; Tiberius; Brem, 2020). Tendo
isso em vista, ja € possivel considerar a caréncia de estudos e publicacdes na drea de UX
Research que, como apresentei, se estabeleceu mercadologicamente ha pouco tempo.

Desde que iniciei minha carreira como UX researcher, em 2020, passei a buscar
bibliografias sobre a area, mas obtendo dificuldade em encontrar publica¢cdes exclusivas sobre
o assunto, principalmente, em portugués. Nas buscas achei estudos que tratam sobre pesquisas
em design, mas ndo com o viés da Experiéncia do Usudrio. Das muitas publicagdes mapeadas,
a grande maioria traz discussOes sobre as possiveis técnicas e ferramentas a serem utilizadas,
mas nao tratam do processo sistematico das pesquisas em UX que sdo relativas a jornada de
trabalho do pesquisador ou mesmo sobre conceitos de UX Research. Quando abordam as
pesquisas de experiéncia do usudrio, comumente, o material-fonte possui uma perspectiva
generalista do assunto ou tratam apenas uma parte/tema especifico do processo, como o teste
de usabilidade, a condugao de entrevistas ou apresentagao de dados.

Além disso, grande parte do que encontrei sobre Pesquisa de Experiéncia do Usudrio,
estava em inglés, o que, de certa maneira, restringe o acesso a muitos profissionais da area.
Apenas intuindo exemplificar, uma busca na Amazon!!' utilizando os termos “User

Experience Research”, “UX Research”, “Pesquisa em/de Experiéncia do Usuario”, “Pesquisa

" A Amazon é uma empresa multinacional com foco em e-commerce e que oferta, por meio de uma plataforma
digital, produtos dos mais variados setores. De acordo com Federacdo das Cameras de Dirigentes Lojistas de
Santa Catarina (2023), a Amazon ¢ a maior varejista de valor de mercado. A busca na plataforma foi realizada
no dia 10 de setembro de 2023.
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em/de UX” identificou apenas um livro sobre o assunto em portugués, o UX research com
sotaque brasileiro (que permaneceu esgotado por um longo periodo). J& em inglés,
apareceram 12 obras (muitas delas utilizadas na fundamentagao teorica desta tese).

Foram identificados outros livros que discorrem sobre as pesquisas em UX, mas,
com uma abordagem generalista; possuindo um ou dois capitulos, sem aprofundar o tema, ja
que o foco também se desdobra em outras especialidades de Experiéncia do Usuério.

No que tange as teses e as dissertagdes publicadas no Brasil sobre UX Research ha
maior escassez. Apos buscas realizadas'? — com os mesmos termos utilizados na Amazon — na
Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (2023) e no Catalogo de Teses e
Dissertagdes da Capes (2023), encontrei apenas 3 trabalhos que discutem a tematica, porém
nenhuma trata, especificamente, de processos sistematicos ou trazem contribuigdes para a
jornada de trabalho do pesquisador de experiéncia do usudrio. No Quadro 1, resumo os

documentos encontrados nas plataformas da Capes ¢ da Biblioteca Digital.

Quadro 1 — Teses e dissertagdes que abordam a UX Research

Termo utilizado Nivel e ano da

Titulo do trabalho e autor . Objetivo do estudo
na busca publicacao

Investigar uma

Lean UX Research: Um abordagem para auxiliar
Framework Para Pesquisa Em a condugdo e
UX research Design Construtivo Tese, 2022 documentacio de uma
Vinicius Afonso Raimundo pesquisa em IHC com
Ferreira enfoque na pratica de
design.

Verificar como os
designers utilizam e
aplicam, no processo
Dissertacao, 2016 | projetual, as ferramentas

Pesquisa em experiéncia do
usuario e processo de projeto:
uma exploracio do mercado de
tecnologia da informacao

Pesquisa em
experiéncia do

usuario . o de pesquisa para
Alisson Douglas da Silveira pesq P
Pacheco compreender e melhorar

a Experiéncia do Usuario
UX Research em Governo Propor recomendagdes
P ~ ara a realizacdo de
Eletronico: Recomendacoes pes uisa e m: camento
. para Pesquisa e Mapeamento de pesquisa © map

User Experience A . de experiéncias do
Experiéncias do Usuario em Tese, 2022 L

Research usuario de governo

interacdes de Governo para
Governo - G2G'
Chaiane Thiesen Bitelo

eletronico em interagdes
do tipo Governo para
Governo

Fonte: Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (2023); Catalogo de Teses e Dissertagdes da Capes (2023)

12 As buscas nessas bases de dados ocorreram em setembro de 2023.
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Ainda intuindo verificar as publicagdes sobre a tematica, analisei os anais do 14°
Congresso Nacional de Pesquisa e Desenvolvimento em Design — P&D, realizado em 2022,
que ¢ reconhecidamente “um dos principais eventos cientificos da &area no Brasil”
(Universidade Estadual do Rio de Janeiro, 2022). Dos 496 trabalhos publicados, dezessete
tratam sobre o topico Experiéncia do Usudrio de alguma maneira, mas apenas um deles ¢
direcionado para a Pesquisa de Experiéncia do Usudrio, o artigo A Formagdo Profissional do
Pesquisador de Experiéncia do Usuario, dos autores Bruna Milan Freitas, Sydney Fernandes
de Freitas e Fernanda Medes de Vuono Santos (2022), também utilizado nesta tese. Enfatizo
que foram publicados outros poucos artigos que abordam pesquisas com usuarios, mas as
discussdes eram voltadas para vertentes mais especificas como a area da saude, a deficiéncia

visual e o design de interiores.

1.2 PRESSUPOSTO

Considerando as problematicas apresentadas, parto do pressuposto que a drea de UX
Research ¢ recente dentro das corporagdes o que implica em problemas, desafios e gargalos
no processo sistematico de pesquisa de experiéncia do usudario correspondente a jornada de
trabalho do UX researcher. O ponto de partida para esta suposicao se deu devido as minhas
vivéncias como pesquisador de experiéncia do usuario Sénior, durante o doutoramento, em 2
empresas distintas. Em ambas, a area foi instaurada apds o ano 2020, onde eu fui o primeiro
contratado como UX researcher. Na primeira, adentrei no inicio de 2020 e, na segunda, no
final do primeiro semestre de 2022.

No modus operandi de UX Research com os quais trabalhei, era nitido a falta de
processos, operacdes, fluxos, ferramentas e protocolos de pesquisa, o que acabava por
atravancar a minha jornada como usuario do processo e afetar a minha experiéncia como
profissional. Considerando essa problematica, surgiu a pergunta desta pesquisa: como
contribuir para o processo sistematico de Pesquisa de Experiéncia do Usuario tornando-o
fluido e eficiente de modo a facilitar e nortear, dentro das empresas, a jornada de trabalho dos
UX researchers?

Nesse sentido, buscando responder a esta questao, pressupus que a elaboragao de um

framework, que apresente um conjunto de diretrizes — com base em recomendacdes, taticas e
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boas praticas'?

—, para o processo sistematico da UX Research, pode mitigar alguns dos
principais problemas, dificuldades e desafios existentes na jornada de trabalho do profissional,
facilitando-a. Neste estudo, entendo por diretrizes um compéndio de orientagdes e instrugdes
que estabelecem e regulam um caminho a ser seguido. Assim, elas funcionam como guias
para a formulacdo de planos e a¢des dentro do processo sistematico da UX Research.

Defini apresentar o conjunto de diretrizes por meio de um framework porque,
segundo Domiciano (2021, p. 229), “padronizar e aperfeigoar etapas de processos dentro de
empresas € organizacdes, para a obtencdo de melhores resultados, tem sido uma das
aplicagdes modernas do framework.” Além disso, explana Barros (2019 p. 63), um framework
pode “guiar os novatos ou até mesmo profissionais mais experientes, que acabam se perdendo
num mar de informagdes entre novos modelos, complementos e abordagens...”.

Parto do principio de que os frameworks sdo estruturas gerais, representagoes — em
forma grafica ou narrativa —, que servem como base para oferecer indicagdes, orientagdes e
guiar processos (Macedo; Souza, 2022). Logo, um framework pode ser compreendido como
um esqueleto pré-definido, um esquema, capaz de contribuir para um determinado processo.
Contudo, enfatizo de antemado que o framework com diretrizes que proporei ndo deverd ser
entendido como um passo a passo completo, tnico ¢ definitivo. Em vez disso, ele deve ser
considerado como um conjunto de orientacdes e instrucdes destinadas a enriquecer os fluxos
de pesquisa de experiéncia do usuario dentro das corporacdes. Clarifico, ainda, que reconhego
as variacOes e particularidades de cada processo, j4 que nas empresas a UX Research pode
funcionar de diferentes maneiras, pois elas possuem suas proprias burocracias, equipes,
estruturas, processos, ritmos € demandas. Por conseguinte, buscarei criar um framework com
um conjunto de diretrizes abrangente, com a possibilidade de ser (re)adaptado e aproveitado

conforme cada realidade.

13 No framework, apresentarei um conjunto de diretrizes com base em recomendagdes, taticas e boas praticas
provenientes da pesquisa de campo. Embora as diferencas conceituais sejam sutis, para esta tese, entendo que
sdo modos diversificados de orientagdo ou instrugdo, por essa razdo, compreendo as trés da seguinte maneira:
Recomendagdes: podem ser consideradas mais genéricas e ndo sdo diretamente aplicaveis em todas as
situagdes, pois dependerdo de contextos e recursos. Seriam sugestoes ou conselhos apropriados para o processo
sistematico. As recomendagdes podem ser fornecidas com base em teorias reconhecidas no campo em questio,
como os livros, sites ou profissionais e especialistas da area.

Taticas: sdo as técnicas ou agdes especificas ou estratégias empregadas pelos pesquisadores, autores ou
especialistas para alcancar um objetivo e realizar uma tarefa. Considerarei as taticas mais detalhadas do que as
recomendagdes e podem envolver passos a serem seguidos para lidar com desafios ou aproveitar oportunidades
em uma etapa especifica do processo sistematico.

Boas praticas: praticas geralmente derivadas da experiéncia acumulada dos pesquisadores e especialistas que
estdo sendo usadas para mitigar dificuldades e problemas especificos em seus cotidianos como profissionais
atuantes da area.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Propor um framework que apresente um conjunto de diretrizes focadas em facilitar o

processo sistematico da UX Research.

1.3.2 Objetivos especificos

e Tecer as relagdes entre os usuarios e os projetos de design, desde o design da
modernidade até o surgimento da User Experience Research;

e Esquematizar as etapas padrdes do processo sistematico da pesquisa de experiéncia do
usuario, bem como as principais atribui¢des e responsabilidades dos pesquisadores de
UX, conforme definidas pelas corporagoes;

e Descrever os principais problemas, dificuldades, necessidades ¢ desafios enfrentados
pelos UX researchers ao longo do processo sistematico das pesquisas de UX, em suas
jornadas de trabalho;

e Explorar recomendagdes, taticas e boas praticas destinadas a facilitar na jornada de
trabalho do UX researcher;

e Propor um framework que apresente um conjunto de diretrizes para as etapas do

processo sistematico da UX Research, visando cooperar com a jornada do pesquisador.

1.4 RESUMO DA ABORDAGEM METODOLOGICA

Preece, Rogers e Sharp (2013) explicam que os frameworks, tradicionalmente, se
baseiam em teorias do comportamento humano, entretanto, estio sendo cada vez mais
elaborados a partir de experiéncias reais de pratica de design e dos resultados de estudos de
usuarios. Por isso, neste estudo, o framework com um conjunto de diretrizes serd
desenvolvido a partir de um estudo exploratorio-descritivo com uma abordagem de natureza
qualitativa.

Os instrumentos para a coleta de dados utilizados serdo: observagao participante, em
duas empresas distintas; onze entrevistas em profundidade, realizadas com profissionais que
atuam em empresas do mercado nacional; e, ainda, pesquisas documentais: entrevistas com

especialistas provenientes de oito podcasts; dezenove anincios de vagas de emprego para UX
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researchers, seis livros e dois sifes especializados. Para organizar e analisar os dados
coletados usufruirei da abordagem de Analise de Contetido de Bardin (2016), que consistiu-se
em trés estagios: 1) pré-andlise e organizacdo do material, 2) exploragdo do material,
categorizagao e codificagdo; e 3) tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacao.

Para se chegar na proposta do framework, considerando os objetivos desta tese,
interpretarei e discutirei os dados coletados em trés momentos distintos, conforme a Figura 4.

No primeiro momento, utilizando as descri¢des das dezenove vagas de empregos,
buscarei investigar e esquematizar como ocorre, segundo as corporagdes, O Processo
sistematico da UX Research e quais s3o as principais atividades e atribui¢des do Pesquisador
de Experiéncia do Usudrio, em sua jornada de trabalho. Meu objetivo serd compreender as
etapas padrdes do processo, de ponta a ponta, e investigar o que ¢ esperado com a contratagdo
do profissional e o que almejam as empresas ao empregar um pesquisador de experiéncia do
usuario. Visarei descrever o modus operandi da UX Research e esquematizar as etapas
padroes e as atividades relativas a jornada de trabalho do UX researcher, segundo o mercado
corporativo.

ApoOs a esquematizagdo das etapas do processo sistematico e as atribuigdes do
pesquisador, no segundo momento, utilizando dados da observagdo participante, das
entrevistas em profundidade e dos podcasts, procurarei identificar e descrever os principais
problemas, dificuldades e desafios que os UX researchers enfrentam em cada etapa do
processo durante a sua jornada de trabalho. Meu proposito serd contrapor as expectativas das
empresas com a realidade da profissdo, demonstrando que no processo sistematico existem
gargalos e adversidades com os quais os UX researchers se defrontam, cotidianamente. Para
apoiar a interpretacdo dos dados utilizarei um mapa da jornada do usuério, facilitando a
visualizag¢ao das informacdes.

Considerando o esquema do processo sistematico e as principais dores identificadas,
o terceiro passo envolvera a elaboragdo do framework. Nesse sentido, farei uma analise do
material-fonte para explorar recomendagdes, taticas e boas praticas aplicaveis a cada etapa do
processo sistematico. As informagdes obtidas serdo fundamentais para estabelecer um
conjunto de diretrizes destinadas a orientar e instruir os pesquisadores em sua jornada de
trabalho. Farei uso de observagdes participantes, entrevistas, podcasts, literatura e sites
especializados para encontrar recomendagdes, taticas e boas praticas que possam ajudar a
superar os obstaculos enfrentados pelos pesquisadores, consolidando-as no framework de

diretrizes.
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Figura 4 — Resumo do procedimento realizado para a elaboragdo do framework

o Defini¢do do pressuposto e objetivo da pesquisa
v
o Levantamento de dados

1. 2 observagdes participantes em empresas distintas

2. 11 entrevistas em profundidade com profissionais do mercado

3. Pesquisa documental:
a. 19 Andncios de vagas de emprego para contratacdo de UX Researcher
b. 8 Podcasts com entrevistas de especialistas em UX Research
c. 6 Livros e 2 sites especializados em UX Research

o Organizagao e analise dos dados (Bardin)

. ' -

Observacdo participante

Antncios de vagas de emprego para '
& preeop ' Entrevistas em profundidade

Podcasts de especialistas

contratacdo de UX reseacher

Identificar e descrever os problemas,
dificuldades e gargalos na jornada de
trabalho do pesquisador de UX

Investigar e esquematizar as
atribuicées do pesquisador e as
etapas do processo sistematico de
UX Research, de ponta a ponta,
segundo as corporagdes Mapa da jornada do usuario
representando visualmente os
pensamentos, sentimentos, dores,
etc. dos UX researchers baseado em

dados reais da pesquisa de campo.

Esquema visual do processo baseado
nas informacdes das vagas de
emprego

| Observagdo participante Podcasts de especialistas J
' Entrevistas em profundidade - Livros e sites especializados

| Explorar recomendacgdes, taticas e boas praticas capazes de mitigar K
i as principais dores identificadas na jornada do UX researcher :

[ '

< - v
o Proposta do framework

Diretrizes: orientacdes e instrugdes para o processo sistematico da UX Research

Fonte: da pesquisa (2024)

1.5 RELEVANCIA DO TEMA

Na caracterizagdo da situacdo-problema demonstrei que, por um lado, a UX Research

¢ uma area recente e vem crescendo no mercado corporativo, por outro, ha uma caréncia de
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produgdes cientificas, pelo menos no Brasil, capazes de respaldar o campo e contribuir com
o processo sistematico das pesquisas de UX relativo a jornada de trabalho do pesquisador de
experiéncia do usudrio. Logo, ¢ relevante que existam estudos académicos que apoiem o
desenvolvimento da UX Research nas empresas, amadurecendo e aprimorando os processos
sistematicos da éarea.

Considero que o maior impacto desses fatores mencionados — prematuridade do
campo, crescimento exponencial e caréncia de producdes — incide sobre o UX researcher.
Afinal, ao entrar em uma empresa o profissional se depara com uma area sem processos,
recursos, protocolos e ferramentas e, em contrapartida, com uma alta demanda de pesquisas
(com solicitagdes confusas e informais e outros problemas que serdo relatados
posteriormente). Desse modo, as etapas do processo sistematico, que correspondem a jornada
de trabalho do pesquisador, sdo atravessadas por diversos tipos de problemas, necessidades e
dificuldades e desafios.

Nesse sentido, o desenvolvimento de um framework, que apresente um conjunto de
diretrizes, pode mitigar algumas das principais adversidades que ocorrem na jornada de
trabalho do profissional. Assim sendo, considero a relevancia de cooperar com os
pesquisadores de experiéncia do usudrio, facilitando e descomplicando o processo das
pesquisas de UX, dentro das empresas.

Por fim, julgo relevante contribuir com os conjuntos de acdes do UX researcher, pois
as dificuldades em sua jornada de trabalho podem reverberar ndo s6 processo sistematico — no
entendimento da demanda, no planejamento, na preparagdo, na execu¢do, na analise, na
apresentacao dos resultados etc. — mas, também, na experiéncia de outros usuarios. Os
obstaculos na jornada de trabalho do UX researcher e problemas no processo das pesquisas
podem fazer com que haja enquadramentos equivocados de problemas; escolhas
inapropriadas de métodos e instrumentos; execugdes de pesquisa tumultuadas e/ou
apresentacoes fora dos contextos pretendidos pelos stakeholders solicitantes das pesquisas.
Desse modo, além de ndo orientar os stakeholders adequadamente, para tomarem decisdes
assertivas, ainda, ¢ possivel que o usudrio final seja afetado pelos problemas que ocorrem
durante a jornada de trabalho do UX researcher. Afinal, serd o usuario quem interagird com
os resultados tangiveis de um projeto de design: uma interface ruim, um servico confuso,

assim por diante.
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1.6 MOTIVACAO, JUSTIFICATIVA E INEDITISMO

Apesar de ja ter me habituado, a primeira vez que ouvi o termo UX Research foi
quando fui convidado para trabalhar em uma empresa, no inicio de 2020. Antes disso, nao
sabia do que se tratava a drea e tampouco quais eram os papéis, as atribui¢des e as tarefas de
um UX researcher. Considerando o fato de que, possivelmente, eu me tornaria esse
profissional, achei pertinente compreender a area e com o que trabalhava, afinal, um
pesquisador de experiéncia do usuario. Encontrei alguns podcasts, blogs e sites explicando e,
apos apreender as informagdes existentes, acreditei que havia entendido. Engano meu. O que
encontrei nessas buscas nao da conta de explicar o que ¢ a UX Research ¢ como se da a
jornada de trabalho do UX researcher, nas praticas didrias.

Foi de forma empirica, como o primeiro UX researcher contratado pela empresa
mencionada — uma multinacional do ramo de eletrodomésticos — que me defrontei com a
realidade de uma profissao iniciante, onde identifiquei diversos desafios e dificuldades em
meu oficio. A empresa estava inaugurando a area com a minha contrata¢do e ndo possuia uma
cultura de pesquisa voltada para a Experiéncia do Usuario. Nao havia processos, recursos,
verbas, protocolos e ferramentas de pesquisa, mas, no entanto, havia uma alta demanda de
solicitagdes. Devido aos gargalos e obstaculos enfrentados em minha jornada como UX
researcher nesta empresa, acreditei que o desenvolvimento de uma ferramenta — que neste
estudo sera um framework — poderia ndo apenas facilitar e aprimorar minha propria pratica,
mas também beneficiar outros profissionais do campo que se deparam com desafios
semelhantes em suas jornadas de trabalho em diferentes organizagdes.

Apo6s dois anos € meio nessa primeira empresa fui convidado por outra instituicao a
fazer parte do quadro de colaboradores, também como UX researcher. Novamente, eu seria o
primeiro pesquisador contratado para a area. Como académico de Pds-Graduacdo vi, neste
convite, uma oportunidade: experimentar como se dava a jornada de trabalho e o processo
sistematico da pesquisa de UX em outro ambiente corporativo. Entrei na empresa e, outra vez,
me deparei com situagdes similares aos da anterior. Assim, tive a convicgdo de que meu
pressuposto poderia, de fato, contribuir com os processos da UX Research.

Por essas razdes mencionadas, destaco a minha trajetoria e experiéncia profissional
como motivacao para o desenvolvimento desta pesquisa. Foi no dia a dia, atuando como
pesquisador e com outros pesquisadores de experiéncia do usudrio, em duas empresas
distintas, vivenciando os desafios, os problemas e os gargalos da jornada, que surgiu a

justificativa de aprofundar o tema aqui discorrido.
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A partir das minhas experiéncias como usudrio desses processos/servicos de pesquisa em
User Experience considerei a necessidade de investigar e compreender melhor a area. Vi a
possibilidade de fazer um trabalho inédito e original: uma UX Research para a area da UX
Research, preenchendo a lacuna entre o mercado corporativo e a caréncia de produgdes
académicas.

Visando verificar se a minha motivagdo e justificativa eram adequadas conversei — ainda
informalmente — com outros pesquisadores de UX para compreender se, em suas jornadas de
trabalho, existiam dores e problemas parecidos. Também ouvi podcasts de especialistas da area e
entrei em grupos e comunidades online de UX Research, buscando relatos sobre experiéncias
profissionais. Com esse pré-levantamento, observei que existiam diversos gargalos existentes no
processo das pesquisas e nas jornadas de trabalho dos pesquisadores. Assim, acreditei que a
proposta de um instrumento que oportunize recomendagdes e diretrizes poderia contribuir com a

jornada de trabalho dos profissionais da area.

1.8 DELIMITACAO DA PESQUISA

No que diz respeito ao percurso histdrico que apresentarei na fundamentagdo teorica,
enfatizo que, embora a histéria do design possa se desdobrar de diversas maneiras, considerando
diferentes epistemologias, paises, correntes, movimentos, escolas etc., delimitei o meu estudo
utilizando como base o envolvimento do usuario nos projetos de design. Nesse sentido, busquei
apresentar, brevemente, desde a sua inexisténcia nos desenvolvimentos projetuais até a sua total
centralidade, quando o usudrio passa a ser objeto de pesquisa dos ditos UX reseachers. Portanto,
clarifico que ndo discutirei diversos movimentos € correntes estéticas e renunciarei a fatos
importantes da historia do design, pois meu objetivo ndo € a historia em si, mas conduzir o leitor
em minhas argumentacdes sobre o despontamento da UX Research. Meu foco no referencial
teorico € buscar compreender quando o usudrio e a experiéncia tornaram-se importantes para os
projetos de design, a ponto de originar uma area e profissdo, dentro das empresas, especificos para
pesquisar e compreender as experiéncias dos usuarios.

Sobre o0 meu objeto de estudo, esclareco alguns pontos, delimitando-o.

1) Minha investigacao focou, especificamente, nas atribui¢des e responsabilidades do
pesquisador e nas etapas do processo sistematico da UX Research dentro das corporagoes.
Enfatizo que todo o processo sistematico da UX Research que aqui discorrerei foi delineado a
partir do meu estudo e ndo com base nas referéncias bibliograficas. Embora eu tenha

encontrado algumas obras que apresentassem um processo de pesquisa em UX, meu intuito
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foi permitir que a pesquisa de campo revelasse as etapas € o processo em si. Primeiramente,
porque as fontes bibliograficas ndo contemplavam um processo completo, coerente com a
realidade das empresas em que trabalhei. Isso, porque tentei aplicar alguns desses processos,
mas eles ndo mitigavam os meus problemas e dificuldades. Entdo, achei coerente entender o
processo a partir da perpectiva mercadoldgica e ndo bibliografica. Segundo, porque o
mapeamento do processo sistematico da UX Research com base na pesquisa de campo
oportuniza, também, maior ineditismo e originalidade ao meu estudo.

2) Durante o mapeamento do processo sistematico da UX Research, foram
identificadas diversas atividades atribuidas ao Pesquisador de UX, que fazem parte da sua
jornada de trabalho, mas que ndo dizem respeito diretamente ao processo de pesquisa de
experiéncia do usuario. Portanto, certas atribuigcdes como, por exemplo, mentorias e
escalonamento de pesquisas para stakeholders, métricas de pesquisas etc. serdo discutidas no
primeiro momento da Discussdo e Apresentacdo dos Resultados, mas ndo nos dois momentos
posteriores. Neles, focarei especificamente nas etapas do processo sistematico.

4) Nao detalharei diversas técnicas, ferramentas, sofiwares e plataformas
mencionadas na pesquisa de campo etc. e presentes na discussdo do framework (Matriz CSD,
SW2H, Dovetail, Notion, Heat-Map, Atomic Research etc.). Do contrario, esse documento
seria irrestrito. Por isso, quando necessario, mencionarei esses instrumentos, mas sem
pormenorizar. Meu objetivo € trazer uma visao macro das etapas e do processo sistematico da
UX Research e, embora esses recursos contribuam e facilitem a jornada de trabalho do
pesquisador de experiéncia do usudrio, compreendo que € possivel encontrar outros estudos e
fontes que os aprofundem. Aqui viso um tratamento geral do processo, mais relacionado ao “o
que fazer” do que “como fazer”. Além disso, muitas estratégias discutidas podem ser
consideradas sigilosas, ja que sdo taticas e boas praticas aplicadas pelos pesquisadores dentro
de suas empresas. Entdo, embora os entrevistados ou especialistas do podcasts tenham
sugerido determinadas possiblidades, em alguns casos, as mencdes foram generalistas, sem
aprofundamento e detalhamento.

5) A relacdo entre o meu escopo de pesquisa e a ResearchOps € bastante ténue. Essa
area, atividade ou funcdo, de acordo com o Nielsen Norman Group (2020), refere-se a
orquestracdo e otimizagdo de pessoas, processos € habilidades, buscando apoiar os
pesquisadores € mecanizar o processo sistematico das pesquisas de UX. A ResearchOps esté
contida na UX Research e tem relagdo com a padronizacdo de componentes e requisitos para a
documentacdo, recrutamento, agendamento, métodos de pesquisa e materiais de apoio

(scripts, templates, modelos, formularios de consentimento etc.). Contudo, ndo ¢ meu
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objetivo, neste trabalho, discorrer sobre a ResearchOps. O meu foco estd no processo
sistematico ¢ nas atividades e atribuigdes relativas a UX Research. Neste caso, o
desenvolvimento das operagdes também pode ser considerado parte do meu estudo,
entretanto, ndo me dedicarei aos seus detalhes, como o desenvolvimento de templates e
ferramentas. Meu foco se dard de forma mais holistica, buscando o aprimoramento do
processo sistematico das pesquisas de UX.

6) Na tese elaborei um framework que oferece um conjunto de diretrizes para cada
etapa do processo sistematico de pesquisas de UX, mas ndo foi meu foco valida-lo. Explorei,
concatenei e copilei recomendacgdes, taticas e boas praticas uteis a partir da pesquisa de campo
e meu objetivo foi apresentd-las, mas ndo especificamente legitima-las, pois considero que
sdo praticas e estratégias de profissionais da éarea, ja aplicadas e utilizadas em suas praticas
diarias, ou angariadas de fontes especializadas, como livros e sites. Ainda sobre o framework,
¢ valido destacar que a sua elaboracdo se delimitou as informagdes extraidas dos materiais-
fonte e foi intencionalmente concebido para instruir e orientar os desafios, problemas e
dificuldades que foram especificamente identificados em cada etapa do processo sistematico
da UX Research durante a minha investigacao.

Por fim, sobre a delimitacio do campo de investigagdo, saliento que o processo
sistematico, os problemas e as dificuldades dos pesquisadores e o framework sao baseados em
uma realidade especifica: empresas de médio e grande porte, que atuam em territorio nacional
e com menos de cinco UX researchers no time. A pesquisa de campo foi estruturada

considerando esses fatores, conforme explicarei no procedimento metodoldogico.

1.9 ADERENCIA AO PROGRAMA

O Programa de Pés-Graduagdo em Design — PPDG/UFSC est4 configurado sob a
motivagdo de construir e promover o conhecimento em Design, “atentos ao movimento
crescente do elenco de oportunidades de insercdo da area de Design no desenvolvimento e
crescimento social e tecnologico do pais, em especial na regido Sul” (Universidade Federal de
Santa Catarina, 2023). Além disso, os cursos de Mestrado e Doutorado do programa tem

como objetivo geral

[...] a promogdo e a geragdo de conhecimentos para o ensino e a pesquisa,
especificamente nas linhas de pesquisa Gestdo e Midia, com a possibilidade de
énfase em Tecnologia, dinamizando o processo de investigacdo e renovacdo de
competéncias para a pratica profissional na area do Design (ibid., 2023).
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Sobre as linhas de pesquisas existentes posso citar a de Gestdo, que considera os
aspectos operacionais, taticos e estratégicos relacionados com o desempenho dos processos
produtivos de uma empresa que possui base tecnoldgica e social (ibid., 2023); e, também, a de
Midia que, conforme explicado no site do PPDG/UFSC (2023), retine estudos cujos temas
envolvem interatividade, interagdo, usabilidade e informacdo dentro das agdes de
comunica¢do, educacdo e entretenimento. H4, ainda, uma terceira linha de convergéncia
denominada Tecnologia, que discute o uso de tecnologias com énfase em prototipagem,
simulagdo e experimentagdao de métodos, processos € servicos.

Considerando os fatores supracitados, posso dizer que este estudo adere ao
PPGD/UFSC. Isso, porque a Pesquisa de Experiéncia do Usuario, principal tema abordado, ¢
uma area que integra as linhas de pesquisa gestdo, midia e tecnologia. Primeiramente, a UX
Research surge para suprir e compreender as necessidades e dores dos usudrios no que tange a
interagdo, interatividade e usabilidade dos servigos, produtos, interfaces, midias e tecnologias
que, cada vez mais, precisam adequar-se as expectativas dos usuarios. Desse modo, ¢ possivel
considerar que a UX Research estd relacionada a mediacdo, por um lado, do negocio, dos
projetos de design, das solugdes e, por outro, dos problemas, das expectativas e das
experiéncias dos usudrios. Além disso, a UX Research pode nortear e orientar as tomadas de
decisoes dos projetos de design dentro das empresas.

A UX Research ¢ uma area recente e esta em expansdo, portanto, um olhar atento
para o seu desenvolvimento possibilita aprimorar as competéncias para a pratica profissional
na area do design. Ainda por cima, a UX Research pode ser considerada um aspecto
estratégico e tatico relacionado aos processos produtivos das empresas com base em
tecnologia. Dessa forma, as contribuicdes aqui propostas podem aprimorar e resolver
problemas identificados na area, colaborando com os departamentos de design dentro das
empresas, que usufruem dos resultados da pesquisa de experiéncia do usudrio. Portanto,
quanto melhor for o processo sistematico da UX Research, melhor serdo os projetos de design

que enfocam a Experiéncia do Usuario.

1.7 ESTRUTURA E RESUMO DOS CAPITULOS

Esta introducdo ¢ destinada a contextualizar o tema da pesquisa, bem como a minha
pergunta e a situagdo-problema. Neste texto introdutorio, exponho um panorama geral daquilo
que o leitor se deparard nos capitulos subsequentes. Também contém os objetivos — gerais e

especificos —, a motivacdo, a justificativa, as delimitagdes da pesquisa, a estrutura dos
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capitulos uma breve exposi¢do da abordagem metodoldgica e, por fim, as razdes para
considerar o tema abordado aderente ao Programa de P6s-Graduagao em Design/UFSC.

No Capitulo 2 trago a fundamentagdo teodrica. Nele busco tecer as relagcdes entre o
usuario e os projetos de design. Disserto desde a inexisténcia do usudrio nos discursos € métodos
projetuais, do inicio do século XX, até a sua total inser¢do, nas praticas e abordagens
contemporaneas do design. Intui construir uma narrativa que apresentasse como o usuario foi do
periférico ao nucleo projetual e como a Experiéncia do Usuario tornou-se fator chave nesse
processo. Isso, porque ¢ ela quem contribuiu para a consolidacao das pesquisas com foco na UX,
a ponto de, nos dias de hoje, despontar uma area especifica e um profissional dedicado, dentro das
empresas, para as pesquisas de experiéncia do usuario, a UX Research e o UX researcher. Utilizei
a fundamentacdo para pavimentar e respaldar os temas tratados no Capitulo 4.

Os procedimentos metodoldgicos sdo os conteudos do Capitulo 3. Em seus tdpicos
apresento a caracterizacdo geral dessa pesquisa e as minhas adesdes metodoldgicas. Descrevo
cada fase da investigacdo para alcancar o meu objetivo proposto. Também explico e detalho
os instrumentos usados para a coleta de dados como as observagdes participantes, as
pesquisas documentais e as entrevistas em profundidade. Além disso, evidencio os estagios da
organizagdo, da codificagdo, da andlise e da interpretagcdo e inferéncia dos dados, que aqui
foram inspirados por Bardin (2016). Por fim, explano de que maneira articulei os
instrumentos e os resultados para chegar na proposta do framework.

No Capitulo 4, discuto e apresento os resultados em trés momentos distintos: 1)
relato de que maneira compreendi as etapas padrdes do processo sistematico da UX Research
e as atribuigdes do pesquisador em sua jornada de trabalho, resultando em um esquema visual
para apoiar os dois proximos momentos da discussdo dos resultados; 2) Apds as etapas
esquematizadas, identifico e descrevo os problemas, as dificuldades e os desafios dos UX
researchers em cada uma delas, organizando as informagdes em um mapa da jornada do
usudrio; 3) considerando as dores identificadas, exploro recomendagdes, taticas e boas
praticas para subsidiar um conjunto de diretrizes, apresentadas no formato de framework, para
atenuar os obstaculos e as adversidades com os quais os pesquisadores se defrontam ao longo
do processo sistematico de pesquisas de UX.

Por fim, no Capitulo 5, retomo os objetivos e os eventos que marcaram minha
pesquisa, fornecendo conclusoes e reflexdes sobre os resultados obtidos. Também descrevo
fragilidades e limitagdes identificadas e, ainda, ofereco insights e recomendacdes para

possiveis desdobramentos e estudos futuros relacionados ao tema em questao.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A INEXISTENCIA DO USUARIO NOS PROJETOS DE DESIGN

2.1.1 Design centrado no objeto

O design esté intrinsicamente relacionado ao surgimento e ao avango da sociedade
técnico-industrial. O proprio advento do design s6 pode ser compreendido, segundo Miceli,
Miranda e Avelar (2018) se associado ao processo de industrializacao.

A pratica projetual do design surgiu em paralelo a revolucao industrial, quando se
comeca a ampliar uma no¢do comum de projeto a areas tdo dispares como a tipografia, a
arquitetura ou a moda. Até a revolucdo, “projetar um livro, uma casa ou uma peca de roupa
eram saberes distintos, isolados disciplinarmente” (Moura, 2018, p. 39).

O aumento significativo da escala de producdo, atendendo a mercados maiores e
mais distantes; a expansao das oficinas e fabricas, que reuniam cada vez mais trabalhadores; a
producao seriada por meio de usos de recursos técnicos € maquinarios; € a crescente divisao
de tarefas e fungdes, contribuiram para reduzir a variacdo individual entre os produtos
(Cardoso, 2001). Contudo, esta nova forma de organizagdo industrial, dindmica e acelerada,
trouxe consigo uma desordem natural. Por essa razdo, explica Cardoso (2016, p. 15), “o
design nasceu com o firme proposito de por ordem na bagunc¢a do mundo industrial”.

De acordo com Cardoso (2001), a industrializacdo acarretou mudangas bastante
amplas nos processos de produ¢do em série. Dentre delas, o surgimento da necessidade de
encarregar um trabalhador especializado para organizar o sistema industrial de fabricagdo.
Embora, segundo o autor, seja incerto especificar a data em que teve inicio a separagdo entre
projeto e execucdo, ¢ possivel determinar que tal trabalhador, o designer, emergiu
profissionalmente no inicio do século XIX.

Um dos marcos fundamentais para a caracterizagdo do designer como profissao foi a
passagem de um tipo de fabricacdo, onde o mesmo individuo concebia e executava um
artefato, para outro, em que existia uma separacdo nitida entre projetar e fabricar. “Segundo a
constitui¢do tradicional, a diferenca entre design e artesanato reside justamente no fato de que
o designer se limita a projetar o objeto para ser fabricado por outras maos ou, de preferéncia,
por meios mecanicos” (ibid., 2001, p. 17). Ou seja, em vez de contratar diversos artesdos
habilitados, bastava um bom designer para pensar e gerar o projeto e diversos operarios sem

qualificagdo para executar as etapas (ibid., 2001).
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Apesar de surgir junto a revolugdo industrial, para Mozota et al. (2011), a
consolida¢do do design como 4area veio somente com o aparecimento do movimento e da
escola alema Bauhaus, em 1919. Um dos objetivos bauhausianos era legitimar o design e
aproxima-lo da manufatura, pois, dessa maneira, podia fazer “com que o aluno tivesse um
conhecimento bem determinado de materiais e processos de trabalho para assim ter condi¢des
de influenciar a producdo industrial” (Ribeiro; Lourengo, 2012, p. 13).

Fundada com uma forte identidade positivista ¢ modernista, a Bauhaus sugeria que os
objetos de nosso entorno deveriam ser projetados com base em suas fungdes pratico-
funcionais e em suas formas universais, devendo serem pensados pela simplicidade utilitaria
(Moura, 2018; Lobach, 2000; Cardoso, 2001).

Os projetos de design a partir da Bauhaus passaram a seguir requisitos provenientes
das éareas das exatas e das engenharias, reduzindo, dessa maneira, as raizes artisticas e
artesanais ¢ deixando de lado as dimensdes subjetivas, artisticas e simbodlicas dos objetos
(Bonsiepe, 2011). Segundo Bonsiepe (2011) e Cardoso (2001), por passar a ter representantes
dessas areas citadas, o design desenvolveu-se a partir de atributos ldgico-matematicos,
cartesianos, totalizantes e universais. Essa perspectiva facilitava a adaptacdo dos objetos
artificiais no maquinario industrial existente, reduzia a complexidade dos projetos para a
produgdo em larga escala e diminuia os custos dos materiais, possibilitando tornar os artefatos
acessiveis para a populagcdo em geral.

Além disso, o projeto passou a necessitar de pardmetros objetivos e estruturais, como
adaptacdo ao meio ambiente, a fungdo, a padronizagdo dos materiais etc. libertando o objeto
do caos ornamental-artistico e permitindo focar no técnico-material (Paz; Weber, 2010). Tal
fato, dava ao design uma caracteristica logica e sistemdtica do pensamento, 0 que corroborou
para que ele adquirisse um significado didatico e metodoldgico, facilitando ndo somente a
producdo, mas, ainda, o seu ensino (Biirdek, 2006; Paz; Weber, 2010). Nesse sentido, a
Bauhaus foi pioneira em sistematizar uma metodologia pedagdgica para o Design e, também,
a pensar projetos voltados para a produgado industrial (Ribeiro; Lourenco, 2012).

Paradoxalmente, mesmo pensado para a populacdo em geral, na pedagogia
bauhausiana, era a centralidade da matéria e da fisicalidade dos objetos que ditavam os
caminhos projetuais dos produtos seriados. No diagrama de ensino da Bauhaus (Figura 5),
esquematizado em 1923 por Paul Klein, um dos docentes da escola, ¢ possivel constatar essa
pratica. Embora meu objetivo ndo seja aprofundar cada uma das camadas do circulo e
tampouco discutir todas as demais variaveis pedagdgicas que existiram na Bauhaus, acredito

que, ao mostrar o circulo, ¢ possivel verificar que ndo had mengdes sobre as pessoas-usuarias,
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mas, sim, sobre temas que abordam a manipulagdo e entendimento das caracteristicas fisicas
dos artefatos.

Resumidamente, as camadas do circulo se davam da seguinte maneira: a primeira, a
mais distante no nucleo, tratava-se do ensino basico, das formas e dos materiais; a segunda
abordava os cursos técnicos ¢ tedricos: da natureza, dos materiais, da construgdo, da
representacdo, do espago, da cor e da composi¢do; a terceira camada, as oficinas de materiais
(pedra, madeira, vidro, argila etc.) de acordo com a familiaridade de cada aluno; e, por fim, no
centro do diagrama, as etapas de construgdo voltadas para a arquitetura, considerando desde a

concepgao do projeto até sua execugdo (Manhanini, 2019).

Figura 5 — Diagrama de estudos da Bauhaus (1922)

curso Basico

6 meses : 3 anos

Fonte: adaptado de Aprilanti (2019)
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Pelos pressupostos pedagdgicos da Bauhaus o designer precisava dominar o projeto
da utilidade, funcionalidade e estética universal. “O discurso do design nesse momento se
baseia na forma, na boa forma, na forma bela. Como o produto era destinado a todos os
usudrios, o design era focado em aspectos universais, ou seja, que servem para todos” (Fadel,
2020, s.p.).

A concep¢do funcional da forma se afirma contra as gratuidades estéticas,
contra o decorativo entdo todo-poderoso, contra o desvio dos objetos do que
faz sua verdadeira distingdo: a geometria, a simplicidade racional, o
despojamento ortogonal, a verdade do objeto, o respeito ao material sdo
suas regras de ouro. O funcionalismo rejeita todas as formas de narracgao
simbédlica e de ornamentacio, todas as deformacdes mentirosas que
impedem que os objetos alcancem sua func¢io de uso. Donde a exaltagdo
de uma beleza definida pela sobriedade e a economia dos meios, pela
expressdo exata de uma funcao, pela adaptacdo das formas ao emprego, pela
conformidade de uma coisa a seu fim. Beleza racional, beleza universal,
beleza técnica sdo uma so6 coisa (Serroy; Lipovetsky, 2015, p. 165. Grifo
meu).

De acordo com Demilis (2021), o ensino projetual bauhausiano buscava antecipar as
necessidades pratico-funcionais e as intengdes utilitarias de um artefato para que eles
pudessem ser industrializados. Posto isso, o design moderno atrelado a Bauhaus estava
relacionado diretamente com a funcionalidade, sendo a utilidade a determinante da forma, ou
seja, as fungdes praticas dos objetos — e ndo os usuarios — quem ditavam a projeta¢do dos
produtos seriados (Bonsiepe, 2011; Lobach, 2000). Era o humano quem deveria se adaptar
aos artefatos disponibilizados pelas industrias € ndo o contrario; o objeto em prol do sujeito.

O preceito maximo do funcionalismo, de acordo com Cardoso (2001), era de que a
forma ideal dos objetos deveria ser determinada pela sua funcdo, afinal, a forma segue a
funcdo. Isto ¢, a forma ¢ resultado da funcionalidade e ndo de caprichos subjetivos e/ou de
uma interferéncia artistica, historica e/ou cultural. A verdade sobre o objeto encontrava-se
fora do sujeito pensador (seja o usuario ou o proprio designer), no mundo externo, nas leis
universais, nas regras gerais e nas formulas emprestadas das ciéncias naturais e das ciéncias
formais. Somente assim, um produto tornar-se-ia puro, projetado para o seu propdsito real e
utilitario; ao remover os estilos € os ornamentos eliminava-se qualquer elemento estranho a
sua constitui¢do. Logo, o design se restringiria exclusivamente a seus proprios meios e,
portanto, livre de contaminacdes subjetivas. Nesse sentido, ndo fazia sentido aos projetistas
entender as experiéncias, as motivagdes e as emocdes das pessoas usuarias, mas, sim, as
reagdes quimicas e fisicas, as medidas, o calculo, o material etc.

Influenciado pela filosofia moderna, entdo, o design foi induzido “por uma total

confianga no funcionalismo e desconfianga de distor¢des introduzidas pela psique humana na
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concepgdo de um objeto de design” (Mozota et al., 2011, p. 37). Conforme explanacdo dada
por Lobach (2000, p. 87), os produtos resultantes da modernidade “possuiam principalmente
fungdes estéticas e pouco consideravam as necessidades dos usudrios”.

Krippendorff (2000) acredita que esse paradigma do design estava diretamente
relacionado aos produtos funcionais para a produg¢do em série, resultado da industrializacao.
Nesse sentido, o design tinha como propodsito: ser parte da sustentagdo de complexos
tecnologicos maiores, em prol do progresso defendido pela modernidade. Para o autor, esse
design era centrado no objeto ¢ ignorava “caracteristicas humanas em favor de critérios
objetivos (como funcionalidade, custo, esfor¢o, durabilidade, ergonomia e até estética, quando
fundada em teorias). O foco no objeto valoriza critérios de projeto passiveis de serem
generalizados e medidos sem o envolvimento humano. Este tipo de foco ¢ insensivel a
variaveis culturais e individuais” (Krippendorft, 2000, p. 89). Com base nesses pressupostos,
os projetos de design voltaram-se para a razdo objetiva do uso dos artefatos, suas
funcionalidades (Ldbach, 2000; Cardoso, 2001).

Moura (2018) sustenta que nessa identidade inicial do design encontrava-se uma
pretensdo universal: unificar praticas distintas através da ideia de projeto. Afinal, as praticas
industriais, antes disso, eram desassociadas, manuais e artesanais. Por isso, para o autor,
alcancar esse projeto de um design universal, neutro e intemporal, por meio da racionalizagao,
cumpria fun¢des importantes para a identidade do design que se construia, em meio aos
pressupostos hegemoOnicos da modernidade, de futuro e de progresso. De certa maneira,
prometia uma economia metodoldgica e sistematica, garantindo usar 0 mesmo processo em
todos contextos e épocas, fator esse fundamental para constituir a industrializacdo e a
producdo em série. Para isso, era mais relevante para os designers a aplicacdo de padroes e
formulas prontas — “como o uso normativo de determinadas fontes tipograficas ou das cores
vermelho, amarelo e azul...” (Cardoso, 2001, p. 122).

O pensamento moderno — totalizante e logico-matematico — alastrou-se nos discursos
do design no inicio do século XX, observado pelo uso da propor¢do aurea e dos estudos
geométricos (Aratijo; Mota; Pacheco, 2010). A propria psicologia gestaltica — e os fenomenos
ligados a visdo e a percepgdo —, embasou os projetos € o ensino do periodo (Behrens, 1998;
Mattara; Nascimento, 2015), a partir de leis universais como, por exemplo, lei de unidade, lei
de segregacao, lei de fechamento, lei da continuidade etc.

Colocava-se em pratica nos projetos de design o paradigma cartesiano, da
modernidade, e comtiano, do positivismo: 1) de que as leis e regras universais eram o que

regiam o funcionamento dos fendmenos e possibilitavam uma sistematizacdo do pensamento
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humano; 2) de que as experiéncias subjetivas das pessoas seriam conformadas de uma
mesma forma: reduzidas aos mesmos pressupostos e a idénticas formas de ser e de funcionar
(Hall, 2014; Peters, 2000).

Tendo essas conjecturas em vista, o sujeito-usuario poderia ser entendido como um
ser universal, pois bastava usar nos projetos as leis e as regras gerais do pensamento humano.
Isso, porque, como explica Penna (2015), na légica da modernidade, as leis e as regras das
ciéncias naturais, que regem o funcionamento dos fendmenos observaveis, afetam o ser
humano de modo universal e generalizado (Penna, 2015). Logo, ao generalizar o usuario, em
um modelo unico de funcionamento, que se repete ad infinitum, era possivel projetar para a
coletividade (Souza; Souza; Fialho, 2021).

O usudrio, de acordo com esse paradigma, pode ser entendido como
fundamentalmente passivo, causal e linear porque aponta uma relacdo direta entre o objeto e o
uso (Kasper, 2009; Souza; Souza; Fialho, 2021). Bastava o designer utilizar principios gerais
para projetar um bom uso. Supostamente, o projetista seria capaz de controlar as agdes dos
usuarios, em uma relacdo de causa e efeito (Kasper, 2009). Segundo Souza, Souza e Fialho
(2021) essas perspectivas supoem entidades definidas a priori (sujeitos, objetos, necessidades,
fungdes etc.) e, sobretudo, estaveis, como se 0 uso nao as alterasse em nada. O usuario pode
no maximo, aprender, obedientemente, o uso correto do artefato (Kasper, 2009). Nessa
perspectiva, ¢ compreensivel que se coloque o usuario como secundario na projetagdao dos
artefatos, sem a necessidade de entendé-los, afinal, suas caracteristicas, performances, usos,
subjetividades, sdo entendidas como arquétipos gerais.

Além disso, a racionalidade moderna sustentava que o individuo “seria constituido
por esse atributo — a razdo — capaz de oferecer ao sujeito a total captura da realidade e do
mundo. Assim, essa capacidade cognoscente de conhecimento seria objetiva, neutra,
universal, ndo sendo atravessada por afetos, emocdes, contextos economicos, culturais sociais,
histéricos etc.” (Souza; Souza; Fialho, 2021). No tocante aos projetos de design, essa ldgica
resultou na negligéncia do “individuo” e na superestimacdo da matéria. O sujeito era isento e
apatico ao mundo porque, por um lado, era norteado pelo viés racional e, por outro, afetado
pelos fendmenos externos, apreensiveis pelas regras e leis gerais, cientificamente captaveis.

Esses preceitos que regeram o primérdio do design pressupunham uma unica forma
de conhecimento valido, o conhecimento cientifico e adquirido, isto €, exterior ao sujeito,
objetivo e concreto (Souza; Souza; Fialho, 2021). Logo, refutava-se em grande parte — ou pelo
menos renegava-se a uma posicdo de menor importancia — as experiéncias subjetivas do ser

humano (Withmont, 1998). Isto ¢, a maneira como cada individuo, singularmente, se apropria,
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percebe e interpreta 0 mundo e se manifesta sobre ele (Souza; Souza; Fialho, 2021). Portanto,
ocorria um apagamento do sujeito-usudrio e suas experiéncias subjetivas, ndo sendo
necessario compreendé-las, pois os individuos eram autossuficientes, universais, neutros,
unificados, centrados e permaneciam essencialmente o mesmo, continuo e idéntico, a mercé
dos fendmenos externos. Withmont (1998) explica que essa logica tem origem na
cientificidade que negligenciava a introversao, fendmenos psicoldgicos ocorridos no mundo
interno do sujeito, em prol da extroversao, fendmenos ocorridos no mundo externo.

Tais esforcos sdo produtos das tentativas do século XIX de racionalizar areas
da investigacdo humanistica, alinhando-as com a percep¢do de que o
conhecimento cientifico tem maior valor de verdade e, portanto, maior
autoridade cultural do que disciplinas humanisticas cujas metodologias sao
em grande parte descritivas e subjetivas, qualificaveis em vez de
quantificdveis (Moura, 2018, p. 53).

“Tudo aquilo que ¢ teoldgico ou metafisico, aquilo que ndo pode ser acessado pela
objetividade do raciocinio humano deve ser desconsiderado” (Cruz; Perassi; Vieira, 2012, p.
160). Dessa maneira, apenas a logica e a matematica seriam validas para entender os fatos,
omitindo aspectos subjetivos do conhecimento, isto €, entendimentos qualitativos dos
fenomenos. Essa tendéncia positivista sustentava, segundo Souza, Souza e Fialho (2021, p. 9)
uma “crenga na objetividade da razdo, que pode ser entendida como uma leitura sobre a
constitui¢do subjetiva reduzida a capacidade cognoscente que tornaria o ser humano capaz de
conhecer o real e de tomar decisdes racionais e éticas”.

Por fim, nos pressupostos hegemonicos da modernidade e do positivismo existia uma
objetividade e uma concretude calcada na ciéncia. No design, tais pressupostos e suas
estratégias de producdo do conhecimento ndo incorporaram, nas acdes projetuais, as
dimensdes subjetivas dos usuarios ou mesmo as dos designers, pois focalizam-se
prioritariamente nos elementos externos, ldgicos, conscientes, e objetivos e, portanto,
observaveis e mensuraveis. Por essa razdo, enquanto o design do inicio do século XX,
deslocou a atencdo para a matéria, isto €, o objeto em si, o design da metade do mesmo

século, focou prioritariamente na metodologia projetual eliminando, de vez, o usuario.

2.1.2 Metodolatria: design centrado no método

Ap6s a segunda guerra mundial, periodo marcado pela crenga de que a cientificidade
e a industrializagdo seriam responsaveis por produzir um mundo melhor, as industrias e
governos passaram a investir intensamente em ciéncia e pesquisa € consagraram o positivismo

como fator essencial de desenvolvimento (Najar, 2019). O positivismo, pela sua caracteristica
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cientifica, estimulou a organizacdo técnico-industrial da sociedade moderna e fez uma
exaltagdo ao progresso do industrialismo, propulsionando a sociedade de consumo e a
economia a partir dos anos 1950.

O crescimento industrial e do consumo deixaram os designers cada vez mais
atarefados, exigindo uma nova dimensdo metodoldgica na formagao dos profissionais. Nesse
sentido, de acordo com Biirdek (2006) e Moraes (2010), o design se aproximou da
cientificidade para dar conta da complexidade emergente, resultado da industrializagdao de
massa.

Além disso, os estudiosos do design do periodo viram o crescimento da
industrializacdo como oportunidade e buscaram firmar o campo como ciéncia € como
instrumento de progresso técnico-industrial. Assim, a 4rea teria maior aceitacdo e
disseminagdo, tanto academicamente quanto mercadologicamente. Entdo, para legitimar-se,
“o design incorpora em seus processos os padrdes da industria, adequados ao aumento do
consumo ¢ a necessidade de produ¢do em massa, além de adaptar-se a rigidos padrdes
positivistas de pesquisa e inferéncia” (Najar, 2019, p. 150). Dessa forma, a filosofia
positivista passa “a ser base para a formacdo em design, j& que esse profissional seria
orientado pelos valores de ordem e progresso utilizados pelos industriais” (Cruz; Perassi;

Horn, 2012, p. 162).

Os modelos de pesquisa de design passam a considerar como conhecimento
confiavel apenas aquilo que pode ser observado, mensurado e isolado de
qualquer subjetividade. Ainda que o design nao tenha aderido
hegemonicamente a um mesmo modelo — e a propria ciéncia da época ja
produzisse criticas ao positivismo — este se firmou como paradigma
predominante na area (Najar, 2019, p. 150. Grifo meu).

Os debates entre respeitabilidade de projeto e a cientificidade dominaram os
discursos metodoldgicos projetuais do design da metade do século XX, resultado de uma
tentativa para se enquadrar nos pressupostos hegemonicos das ciéncias modernas e dos
avangos industriais. Isto posto, foi necessario suprimir o usuario € a imaginacao criativa do
designer para a exaltacdo dos métodos cientificos na agdo projetual.

Antes dos 1950, apesar dos esfor¢os bauhausianos, os “procedimentos metodoldgicos
do design eram inexistentes ou insuficientemente claros” (Silva, 2014, p. 66). Segundo Sobral
et al. (2017) e Mallin (2004), ¢ s6 na metade do século XX que algumas estruturas se
modificaram e se formalizaram nas praticas projetuais e nas grades curriculares dos cursos de
design, dando énfase aos métodos e a ciéncia e afastando-se da tradi¢do artistica remanescente

na producao dos artefatos. Desse modo, explicam Celaschi, Formia e Lupo (2020), o enfoque
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basico de ensino em Design tornou-se a dos Centros Politécnicos e ndo mais relacionado ao
das Belas Artes. Nesse sentido, as praticas profissionais e as escolas de formagao em design
passaram a ser verificadas pelo uso do método, ja que € ele e a sua validade cientifica quem
concebem a disciplina (Cruz; Perassi; Horn, 2012).

Para Fontoura (2012) a heranga epistemoldgica dos primeiros anos do design e os
acontecimentos dos anos de 1950, mencionados anteriormente, fizeram com que o design se
tornasse cada vez mais rigido com relagao as metodologias, deslocando progressivamente o
foco dos seres humanos (usuarios, beneficiarios) para a discussao do processo (meios). Houve
uma progressiva “tecnocratizacdo” das pesquisas ¢ métodos, deixando de lado a perspectiva
humana (ibid., 2012). Segundo Sobral et al. (2017, p. 30), tal rigidez fez desconsiderar os
debates sobre “as reais necessidades dos homens ou sobre a propria ideia de produzir para
seres humanos”, comeg¢ando a “tragar uma discussdo acerca do proprio processo e da
tecnocratizagdo da pesquisa”.

Todo esfor¢o para emprestar ao design, a0 menos em sua aparéncia
operacional, carater cientifico terminou por gerar exageros ainda ndo de todo
reparados. A intuigdo e a criatividade foram substituidas por métodos, a
habilidade por instrumentos tecnoldgicos e, mesmo aquilo que ndo pode ser
quantificado, mas apenas qualificado, como o valor estético, tornou-se
matéria submetida ao calculo matematico, por exemplo, como na Estética
Numérica de Max Bense. Esse que periodo caracterizou-se pela tentativa de
sistematizar ao extremo as tarefas implicitas a atividade do designer, ficou
conhecido como a era da “metodolatria”, pois acreditava que seria possivel
explicitar, quantificar e avaliar matematicamente toda operagdo de um
projeto (Cipuniuk; Portinari, 2006, p. 31. Grifo meu).

Desta forma, “¢ na década de 1950 que as investigacdes voltadas a metodologia de
projeto encontram terreno propicio a sua formaliza¢do, quando arquitetos e engenheiros,
atentos ao panorama cientifico, passam a aplicar novas técnicas ao desenvolvimento de
projeto para melhorar a qualidade do processo e dos seus produtos” (Sobral et al., 2017, p.
28). Nesse sentido, o conhecimento cientifico, o Unico capaz de fornecer verdades absolutas e
universais, deu bastante fomento a disciplina e a formagao dos profissionais da area, que eram
preponderantemente “dos campos da engenharia e da arquitetura” (Bonsiepe, 2011, p. 225).

A partir de entdo, ao trazer ciéncia ao processo, surgem os primeiros estudos de
metodologia de design, dando a ele um status de maior importancia e tornando-o factivel de
ser concebido, ensinado e aprendido, para além da pratica e da intuicdo (Biirdek, 2006; Paz;
Weber, 2012). “Desde esta perspectiva, a atividade cientifica do design, que estuda métodos e
determina a logica e processos sequenciais, se mostra adequada para tornar o design uma

pratica reflexiva” (Paz; Weber, 2012, p. 112). Esses fatores oportunizaram alcangar, na
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década de 1950, grande aceitacdo e disseminag¢do do design como area e disciplina (ibid.,
2012, p. 112).

Para Biirdek (2006), isso ocorreu porque apos a II Guerra iniciou-se um grande
crescimento econdmico nos paises industrializados europeus, o que intensificou o consumo ¢
a concorréncia. Nessa situacdo, o design precisou deixar definitivamente de praticar métodos
de configuragdes dadas pela vivéncia e pela intui¢do, enquanto empresas racionalizavam o
projeto e a producao. Logo, tornou-se necessario que os designers integrassem métodos
cientificos provenientes dos discursos positivistas nos processos de projeto, buscando a
aceitagdo da industria.

No design surgiram os primeiros esforcos por uma racionalizagdo do
processo projetual, principalmente com os estudos sobre metodologia
desenvolvidos na HfG Ulm e em outras instituigdes. Tais estudos tinham
motivos relacionados a pratica profissional ¢ ao reconhecimento académico
dessa pratica. No campo profissional, existiam dois objetivos relacionados a
busca por uma racionaliza¢do do projeto: o primeiro implicava em encontrar
meios para evitar o comportamento erratico (caracteristico de processos
intuitivos e de tentativa e erro); o segundo estava ligado a necessidade de
suporte para tomada de decisdes no projeto, que garantisse argumentos em
favor do caminho ou da solugdo escolhida. Por outro lado, havia o desejo de
obter respeitabilidade académica para a pratica projetual, ¢ para o seu ensino,
0 que, supunha-se, seria alcangado com um tratamento cientifico do processo
projetual (Linden; Lacerda, 2012, p. 94-95).

Em meados de 1950, resgatam-se os pressupostos modernistas e positivistas que
influenciaram os primérdios do design moderno. E nitida a retomada dos preceitos da
Bauhaus com a fundagio da Escola de Ulm'* (Hochschule fiir Gestaltung Ulm — HfG-Ulm),
na Alemanha, e a expansio do Estilo Internacional Sui¢o'>. Conforme explica Cardoso
(2001), nos preponentes do Estilo Internacional, por exemplo, acreditava-se que todo objeto
seriado podia ser reduzido e simplificado até atingir uma forma ideal e definitiva, a qual seria

o reflexo estrutural e construtivo perfeito da funcdo. Novamente se traz a generaliza¢do de

14 Conhecida como Escola Superior da Forma, a Escola de Ulm, na Alemanha, é um centro de ensino e pesquisa
de design e criagdo industrial, concebida em 1947 e fundada em 1952, por Inge Aicher-Scholl (1917-1998) e
Otl Aicher (1922-1991), professores da ja existente Escola Popular Superior da Forma de Ulm, e por Max Bill
(1908-1994), antigo aluno da Bauhaus. Trata-se de um empreendimento privado de carater interdisciplinar, que
reiine arquitetos, designers, cineastas, pintores, musicos, cientistas e outros. A idéia da escola é formar
profissionais com sdlida base artistica e técnica para atuarem na concepgao de ampla gama de objetos
produzidos em escala industrial, de uso cotidiano ou cientifico, relacionados a construgdo e aos suportes
modernos de informagao, as midias e a publicidade (Enciclopédia Itat Cultural, 2018).

15 O Estilo Internacional surgiu na Suica e teve sua maior produgio entre 1950 e 1970. Ele foi uma vertente do
Funcionalismo que, por sua vez, propunha como forma de expressao o principio de que “a forma segue a
funcdo” e que qualquer ornamento era, portanto, considerado intitil. A padronizac¢do da forma visual através de
informagdes simples, concretas e racionais, eliminando qualquer tipo de interferéncia visual, com o objetivo de
ser compreendida universalmente. Segundo Cardoso (2001), o Estilo Internacional adquiriu grande stafus apos
algumas exposi¢cdes no MoMa e por interesse da cultura corporativa.
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que esses objetos perfeitos funcionam para todos os usudrios, sem a necessidade de
compreendé-los.
Nas agdes projetuais, entdo, as objetivacdes e as universalizagdes das atividades
criativas do design conduziam-no a resultados confidveis, originais e perfeitos (Moura, 2018;
Redig, 2006; Najar, 2019). Dois exemplos notaveis sobre as generalizacdes nas praticas
criativas dos projetistas foram:
1) Os lagos formados entre Design e Ergonomia apos a Segunda Guerra (Lacerda,
2012). A Ergonomia Europeia, que também se institucionaliza nos anos 1950,
possuia raizes nas ciéncias humanas, cognitivas e bioldgicas. Os problemas
causados pelas operagdes de equipamentos militares tornaram necessario conhecer
mais sobre as limitagdes de capacidade e desempenho do ser humano. Assim,
fisiologistas, antropdlogos fisicos, antropometristas, engenheiros, médicos e
psicologos cognitivistas e behavioristas trabalharam juntos para mitigar tais
problemas. O resultado foi uma concepgao cientifica sobre a atividade laborativa
humana, onde as tarefas sdo consequéncias de uma concepgao positivista do
trabalho (Lima, 2000); o sujeito-usuario ¢ compreendido como uma “maquina
humana” e seu pensamento como um processo, similar ao computador
(Montmollin, 1990, apud Mallin, 2004). Paralelamente, a industria se apropria
desses estudos e conceitos e, também, dos métodos ergondmicos, que adentram os
projetos do design; inclusive, sendo promovidos por referéncias no design como
Jhon Cristopher Jones e Leonard Bruce Archer (Lacerda, 2012).

2) O conceito de Good Design. O “bom design” seria uma certa imposi¢ao de
padrdes de gostos baseado no discurso de bom senso e de boa eficiéncia. Esse
conceito estava diretamente relacionado com as pretensdes universalistas e
totalizantes da modernidade para o que era bom, certo, justo e verdadeiro
(Lyotard, 2009). Um exemplo dessa “boa” padronizagdo € o conceito de grid,
como um parametro construtivo (Cardoso, 2001). Silva e Moraes (2019),
explicam que as estéticas de cunho racionalista, que fundamentaram o Good
Design, equiparavam o conceito de belo aos conceitos de harmonia, equilibrio e
perfeicao, resultantes de calculos matematicos. As premissas do Good Design
facilitavam os projetos voltados para a massificagdo da industrializagao.

A aproximacdo com a Ergonomia e a disseminacdo do conceito de Good Design,

apesar de demonstrarem uma preocupag¢do com o usudrio, retomam a légica de que o projeto
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pode ser matematicamente operacionalizado e mensurado e de que os resultados encontrados
sdo os melhores para todas as pessoas, propondo generalizagoes.

Moura (2018) acredita que se recuperam essas objetivacdes e essas universalizagdes
no design para servir a sociedade derivada da Segunda Guerra Mundial. Esse design pos-
guerra foi construido, segundo o autor, a partir de um conjunto amplo de ideias que
circulavam desde o inicio do século: a busca utopica de uma linguagem universal e
democratica que sustentasse a comunicacdo harmoniosa entre os povos e as classes. Além
desses fatores, as generalizagdes condiziam com uma sociedade em reconstrucao, que traz no
consumo de massa um meio de se reinventar economicamente e socialmente.

Sendo assim, ap6s a Segunda Guerra, o design pds em pratica uma racionalizacao,
inerente aos processos produtivos instalados na Europa da época, integrando os métodos
cientificos da modernidade e do positivismo ao processo projetual (Mallin, 2004).

Desta forma, é na década de 1950 que as investigagdes voltadas a
metodologia de projeto encontram terreno propicio a sua formalizagao,
quando arquitetos e engenheiros, atentos ao panorama cientifico, passam a
aplicar novas técnicas ao desenvolvimento de projeto para melhorar a
qualidade do processo e dos seus produtos. Neste momento, na escola de
Ulm, estavam reunidos muitos daqueles que viriam a se tornarem fundadores
dos principais e pioneiros centros de pesquisa em design da Europa e
Estados Unidos. Em 1960, Tomas Maldonado convida Bruce Archer para
unir-se a ele, Jones, Rittel e outros professores e pesquisadores na Escola de
Ulm que funcionara como base para execugdo das primeiras pesquisas sobre
os métodos e processos de design (Sobral et al., 2017, p. 28).

A ascensdo do design no Pds-Segunda Guerra, possibilitou a década de 60 —
considerada um marco no langamento do design como 4rea e disciplina — dar ao design, pela
primeira vez, reconhecimento substancial académico (Fontoura, 2012). Ainda sobre forte
influéncia do modernismo e do positivismo, esse periodo foi promissor para as pesquisas que
discutiam os métodos projetuais no design. Isso, porque a conferéncia de 1962 (Ist
Conference on Design Methods), em Londres, ¢ entendida como um simbolo na disseminagao
da metodologia do design e do campo de estudo (ibid, 2012). Segundo Kaizer ¢ Cunha
(2019), a conferéncia dissipou um movimento que ficou conhecido como o Design Methods.
Outras conferéncias, segundo Mallin (2004) e Linden e Lacerda (2012), também marcaram o
periodo no tocante aos métodos projetuais como, por exemplo, a conferéncia “2nd Design
Methods”, em 1965, Birmingham, que buscou unir definitivamente os tracos cientificos ao do
desenho; o simpdsio “Design Methods in Architecture”, em Postsmouth, 1967.

Além das conferéncias e eventos, muitos pesquisadores, obras e artigos publicados
tanto na Europa quanto nos Estados Unidos, foram responséaveis pela abrangéncia alcancada

dos métodos projetuais do design nos anos 1960, resultando em “uma evolugdo dos métodos
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de projeto” (Sobral et al., 2017, p. 29). Vale lembrar que os paises sul-americanos recebiam
grande influéncia desses discursos, inclusive até na grade curricular da Esdi — Escola Superior
de Desenho Industrial, primeiro curso superior de Design brasileiro (Alves; Landim, 2014).

A consequéncia da evolugdo metodoldgica no design foi a emergéncia do que ficou
conhecido como a Primeira Geragdo dos Métodos de projeto (Oliveira, 2007). “Essa primeira
geracdo, tinha como caracteristicas o pensamento sistematicamente ordenado e orientado para
a definicao de significados em problemas bem estruturados, nos quais os objetivos esperados
podem ser estabelecidos. Essas metodologias ficaram conhecidas como Hard System Methods
(HSM)” (Sobral et al., 2017, p. 30).

Como afirma Fontoura (2012) e Oliveira (2007), as metodologias do design da
primeira geragdo focaram na metodizacdo das pesquisas € processos € esqueceram o0s
usuarios. Para demonstrar essa auséncia dos usudrios nas propostas metodologicas da primeira
geracdo, trago, resumidamente, a de Morris Asimow, que segundo Cross (2007 apud Silva,
2014), ¢ um método pioneiro, que teve grande influéncia no periodo. Utilizei como base para
descrevé-lo, nos proximos pardgrafos, os estudos de Paz e Weber (2018), Neves (2017),
Linden e Lacerda (2012), Mallin (2004), Coelho (2006), que discutem em seus estudos o
surgimento dos métodos no design, principalmente, os ocorridos no Movimento da Primeira
Geragao.

Asimow objetivou um projeto progressivo e sistematico, do abstrato ao concreto. Tal
proposta possui uma configuracdo ciclica, com retornos pré-determinados e bastante rigidos,
além de uma ordenagdo e descricdo completa das tarefas a serem executadas. Na visdo de
Asimov, esse processo era comum e aplicavel a quase todos os projetos.

Basicamente, o modelo de Asimow ¢ dividido em duas macros fases, as Primarias
(ou Elementares) ¢ as de Producao e Consumo, sendo cada uma delas subdivididas em fases
menores e sequenciais que devem ser sucedidas, isto €, ndo se deve passar para a fase seguinte
sem ter finalizado a anterior. Na Figura 6, ¢ possivel observar o processo projetual proposto
por Asimov.

Nas Fases Primarias do modelo de Asimov hd maior interferéncia por parte dos
designers e estdo contidas essas trés seguintes etapas,

1) Fase 1: estudo de viabilidade/exequibilidade. Est4 relacionada a factibilidade
do projeto; onde deve-se estabelecer os parametros e as necessidades de design.
Nesta fase, o projetista ja formula os problemas identificados, concebendo e

gerando alternativas para soluciond-los. Além disso, também nessa etapa, se
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analisa as caracteristicas estruturais de configuracdo formal e as caracteristicas
técnicas e econdmicas (financiamento e custos).

2) Fase 2: Projeto preliminar. Fase em que sdo desenvolvidas e definidas possiveis
solucdes uteis, considerando modelos matematicos e testes minuciosos como, por
exemplo, de resisténcia de componentes e estabilidade (produtos fisicos).

3) Fase 3: Projeto detalhado. Com a solugdo definida, se estabelece as
especificagdes de manufatura com detalhamentos de design. Posteriormente,
constrdi-se o prototipo; define-se os custos e o tempo necessario para a realizagao.

Essa fase ¢ finaliza com avaliacdes.

Figura 6 — Modelo do Processo de Asimov (1968)
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Asimov propde fluxogramas para essas trés primeiras fases, Figuras 7 e 8§,
apresentando os passos realizados e a sequéncia da informacdo de cada uma delas. O autor
apresenta esse fluxograma porque, no periodo, eles eram utilizados para descrever algoritmos
de computador, entdo, empresta esse conceito para a sua morfologia.

Nao discutirei as fases 4, 5, 6 e 7 porque sao consideradas administrativas e possuem
pouca influéncia do design. Resumidamente, essas fases tratam do planejamento para a
producao; da definicdo de processos de fabricagdo; distribuicdo; armazenamento; logistica;
transporte; planejamento para o consumo e, por fim, planejamento para retirada.

Embora tenha trazido um breve resumo das etapas, nenhum dos autores estudados, que
se debrucam sobre a morfologia de Asimov, menciona o envolvimento dos usudrios em
qualquer uma das fases. Para Neves (2017), inclusive, € justamente essa perspectiva de um
processo mecanico, onde qualquer aspecto humano, seja do usuario ou do proprio designer,
sdo ignorados € que, posteriormente, da abertura para as criticas do modelo de Asimov.

De acordo com Bonsiepe (2011), tanto no modelo de Asimov como em muitos
outros modelos da década de 1960, havia uma forte tentagdo em modelar o processo projetual,
adotando-se procedimentos cientificos, e em avaliar o design de acordo com as praticas
vigentes, sobretudo, na area das ciéncias exatas. Como resultado dessas tentativas de
estruturar o processo projetual, surgiram numerosas publicagdes sobre metodologia de design
que se apoiaram na teoria de tomada de decisdo, de solugdo de problema e da inteligéncia
artificial, da pesquisa operacional e da engenharia de sistemas. Desse modo, com os métodos
projetuais orientados pela fisica e pela matemadtica, o usudrio, na melhor das hipdteses,

aparecia como um fator secundario. Isso porque

[n]aquele tempo, o debate sobre metodologia ocupou um lugar privilegiado
porque se acreditava que os métodos projetuais poderiam criar uma ponte de
entre design e ci€ncias, contribuindo para estruturar o processo projetual,
tornando mais objetivo e livrando-o das veleidades subjetivas (Bonsiepe,
2011, p. 226. Grifo meu).

Sendo assim, € possivel verificar que, nas décadas entre 1920 e 1970, prevaleceram
valores objetivos do produto e a linearidade e universalidade das metodologias projetuais —
influenciadas por areas de cunho tecnicista € o pensamento positivista. Entdo, o design até
aqui focou na prioritariamente na objetividade da matéria e do método cientifico, ignorando
0s usuarios nos ensinos, nas agdes € nas praticas projetuais. Essa perspectiva somente passa a
ser modificada nos anos de 1970, quando criticas a esses modelos de desenvolvimento de

projeto, sem os usudrios, se iniciam.



Figura 7 — Fase I da morfologia do projeto de Asimov (1968)

54

@ Estudo de Exequibilidade

Informagdes de mercado Anélise de necessidades

problema do projeto

Identificacdo do sistema*

resultados desejados

|<_

Informacdes

sintese

técnicas

—DI Concepgdes para o projeto

Talento do
criador

realizagdo fisica

Andlise fisica**

|4_

econdmica

compensagdo

Conhecimentos
técnicos

Andlise econémica

_.I

Fatores
econdémicos

financeira

exequibilidade

Anélise financeira

fatores financeiros

|4_

Fatores

conjunto de solucdes

Processo

*Andlise de necessidades e atividades
(métodos auxiliares)

Decisio Output
resultado

financeiros

Input
informacgdo

**processo de decisdo
(métodos auxiliares)

Critérios de

Andlise de
| necessidades | | avaliagao |
Situagdo problema Sintese Alternativas Ma‘f" ge
avaliacdo
Necessidade | ¢ | Teoria de
efetiva realizacdo fisica
|
Elementos de Anadlise de Escalas m
Yo e Tratabilidade
alimentagéo (inputs) ati probabilisticas
Efeitos
3 indesejaveis 5
Sistema ou | I’nt'l_llcne de | | v |

mecanismo

Resultado
desejado

h 4
Limitagoes,
resultados
|

A

¥y
Limitagdes, do
sistema
1

Limitagdes,
alimentagao
L

| |

Medidas de valor
e parametros

Objetivos gerais e
critérios para
exceléncia

Ifl

Grau de confianca

Tomada de
decisdo

Fonte:

adaptado de Asimov (1968)




55

Figura 8 — Fase II e III da morfologia do projeto de Morris Asimov (1968)
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2.2 A INSERCAO DOS USUARIOS NOS PROJETOS DE DESIGN

As ponderacdes a metodolatria das pesquisas em design aumentaram com o passar
do tempo, com maior evidéncia no inicio dos anos de 1970 (Oliveira, 2007; Mallin, 2004).
Diversos autores comegaram a contestar a adogao de métodos concretos e inflexiveis, tidos
como verdades universais. Bonsiepe (1978, p. 146) declara que o dogma metodologico passou
a ser visto como fetichismo académico: “[a] metodologia havia se convertido em um ritual € a
ciéncia em um totem. Uma irracionalidade tinha substituido a outra irracionalidade: resultado
que, certamente, ndo haviam suspeitado os proponentes da metodologia de projeto”. Desse
modo, abriu-se espaco para outras metodologias, aquelas também favoraveis a diversidade da
concepg¢ao humanistica (Mallin, 2004).

Logo, passou-se a ter uma corrente com
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[...] severas criticas ao método, considerado por alguns, ndo aplicavel ao
design. Afirmavam que enquanto a ciéncia busca uma verdade objetiva, o
design procura a satisfacdo e que o HSM ndo considera realidades
socioculturais. A ciéncia se utiliza primordialmente do raciocinio dedutivo,
enquanto o Design prefere a logica indutiva, mas principalmente que os
HSM eram adequados para problemas ja conhecidos e controlados, enquanto
o design frequentemente tem de lidar com situagdes Unicas, mal definidas e
problemas que dependem de seu contexto — Wicked Problems (Neves, 2017,

p. 13).

Conforme explana Lacerda (2012), a pressuposicdo dos Métodos da Primeira
Geragdo recaia sobre a crenga de que se sabia: 1) quais eram os problemas; 2) o que os
usudrios queriam (ou pelo menos o que era bom para eles); e 3) o que era preciso adequar
para chegar as solugdes. Por essa razao, no HSM nao havia necessidade de compreender o
contexto € o usudrio, bastava seguir a sequéncia metodologica na acdo projetual. Entretanto,
os discursos do HSM da primeira geracdo foram sucedidos por crises, dando inicio ao
movimento dos Métodos da Segunda Geragao (Soft System Methods — SSM) mais cauteloso
com relagdo ao usufruto dos métodos (Biirdek, 2006). Sobral, Azevedo e Guimaraes (2017)
explicam que dentre as preocupacdes da Segunda Geragdo estavam: opor-se a reducdo dos
procedimentos projetuais em metodologias objetivas e claras; e passar a considerar os
usuarios nos projetos de design.

Aproximadamente nesse periodo, apos essas primeiras revisdes que foram
feitas sobre as pesquisas em projeto, que se inicia o que mais tarde se
chamou de uma segunda geracdo do Movimento dos Métodos, com novas
preocupacdes: ao invés de buscar a simplicidade e a reducdo dos
procedimentos projetuais em metodologias claras (o que era inclusive
compreensivel para uma primeira etapa do trabalho), ele buscava agora
inserir o usuario no processo projetual; firmava-se a idéia do projeto
participativo (reflexo, inclusive, das agdes dos movimentos sociais a partir
do inicio dos anos 70). Houve uma abertura para a participacdo de outras
areas, como a sociologia, a geografia e a psicologia, no processo de projeto
(Oliveira, 2007, p. 153. Grifo meu).

Apesar de precursor da Primeira Geragdo dos Métodos, um adepto ao movimento da
Segunda Geracdo e critico dos dogmas metodologicos dos anos 1960 foi John Chris Jones
(Oliveira, 2007; Sobral; Azevedo; Guimardes, 2017). No final da mesma década, Jones
passou a repreender a énfase demasiada na aproximacao entre os processos de design e a

cientificidade da época. Para ele:

[...] o resultado foi a rigidez: a fixacdo de objetivos e métodos para produzir
projetos que todos agora sentem como insensiveis as necessidades
humanas. Outro resultado foi que os métodos de projeto se tornaram mais
tedricos € a maioria deles tornou-se assunto para estudos académicos sobre
métodos (metodologia) ao invés de tentar projetar coisas melhores (Jones,
1980, p. 375. Grifo meu).
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Lacerda (2012) explica que, segundo Jones, ao contrario de servirem para uma
pratica profissional mais criativa e voltada para as necessidades das pessoas, os métodos da
primeira geragao tornaram-se instrumentos para um planejamento mais rigido, transformando
o design em um campo académico arido e distanciado da vida. Na perspectiva de Jones, tanto
a pesquisa quanto o ensino em design se tornaram “inumanos” (Oliveira, 2007), porque, “os
métodos eram muito rigidos e os designers os utilizavam como um passo-a-passo seguido a
risca” (Neves, 2017, p. 24). Esses foram alguns motivos que levaram Jones a deixar as
pesquisas do Movimento da Primeira Geragao e a abandonar a sua carreira docente, passando
a dar énfase na sua perspectiva de que o usudrio deveria ser observado e entendido como parte
de uma metodologia de design (Sobral; Azevedo; Guimaraes, 2017). Por mais racional e
logica que seja a agdo projetual ha “outros fatores, ndo tdo mensurdveis, [que] sdo igualmente
importantes. Pode tratar-se de questdes de sentimento, juizos e valores, gostando ou ndo”
(Jones, 1976, p. 30).

Jones classificava a metolodotria do design como “o processo no lugar do
progresso”, acreditando que um dos grandes equivocos da crenca metodoldgica elaborada nos
anos 1960, era de que o método por si s6 resolveria os problemas (Oliveira, 2007). De acordo
com Neves (2017), Jones vinha, desde o inicio das suas pesquisas, ainda no Movimento da
Primeira Geragdo, tentando confluir as melhorias dos produtos com uma sequéncia
sistematica de testes e decisdes, objetivando maior assertividade entre a relagdo usudrio-
artefato. Mas, ele se deparava com a dificuldade que os engenheiros tinham em incorporar
racionalmente os dados que chegavam no inicio do processo de concepcao. Os engenheiros
preferiam trabalhar intuitivamente e com base nas delimitagdes técnicas do projeto. Por essa
razdo, ele comecou a redesenhar o processo de design para que a subjetividade e a
objetividade pudessem coexistir (Lacerda, 2012; Neves, 2017).

Entdo, em 1970, Jones publica a obra Design Methods: seeds of human futures, onde
descreve uma nova proposta metodologica, mais alinhada com a sua linha de pensamento.
Concebida por meio de um cruzamento de multiplas disciplinas, sua abordagem tinha como
objetivo colocar os requisitos humanos em primeiro lugar e os requisitos da maquina em
segundo, e ndo o contrario (Neves, 2017).

Na obra, “o autor desconstroi o processo de design em 3 etapas macro principais, que
ele chama de: Divergéncia, Transformacao e Convergéncia, frisando que a compreensao
delas, ¢ uma importante ferramenta para o gerenciamento de projeto” (Neves, 2017, p. 19).
Seriam elas uma analogia as observacdes de comum acordo entre estudiosos da época para:

Analise, Sintese e Avaliagdao. De acordo com Jones, a nova nomenclatura: “pretende referir
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mais aos novos problemas do projeto de sistemas, que aos procedimentos tradicionais de

arquitetura e engenharia” (Jones, 1976, p. 55). Na Figura 9, apresento a proposta de Jones.

Figura 9 — Principais etapas do processo de Jones (1976)
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Fonte: adaptado de Neves (2017)

As fases definidas por Jones podem ser traduzidas também como: “quebrar o
problema em pedacos, reagrupa-los de uma maneira nova e testar para descobrir as
consequéncias da aplicagdo pratica do novo arranjo dos pedagos” (Jones 1992 apud Sobral;
Azevedo; Guimaraes, 2017, p. 35).

A divergéncia, primeira fase do processo, tem o objetivo de ampliar o limite de uma
situacdo de projeto dando abertura para pesquisas maiores e mais frutiferas, buscando
compreender melhor o problema para se chegar em uma solucdo. Nesta fase, entende-se o
contexto do artefato a ser projetado — por meio de investigagdes sobre o produto, o mercado e
o usuario. Os esforgos sdo feitos para escapar de suposi¢des e absorver novos dados e
evidéncias. Na fase de transformacgdo, os problemas ja estdo mapeados, o foco, entdo, ¢ dado
a pratica e a criatividade. Quebram-se os problemas, geram-se ideias e realizam-se analises
criticas sobre os materiais desenvolvidos. Nesta etapa, os objetivos e os limites do problema
podem ser redesenhados e corrigidos. Na convergéncia, ultima macro etapa, a solugdo ¢
definida, as varidveis identificadas e os objetivos acordados para elaborar o projeto final. Na
totalidade, o objetivo do processo seria reduzir as incertezas secundarias progressivamente,
até que apenas uma das muitas possibilidades de design restasse.

Com base em seus estudos multidisciplinares Jones elencou 35 métodos para serem
distribuidos no processo, distribuidos em 6 sessdes, que sdo didaticamente apresentados em

sua obra. O designer poderia definir aqueles que fossem coerentes para uma determinada
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situacdo e/ou com a complexidade de projeto. Como ¢ possivel observar na Figura 10, Jones
passa a incorporar técnicas criativas (desbloqueio mental e brainstorming, por exemplo) e

técnicas de pesquisas com os usuarios (entrevistas, questionarios e testes).

Figura 10 — Distribui¢ao das trés etapas do processo de projeto de Jones
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Jones ndo foi o tnico que demonstrou insatisfacdes com os rumos dos projetos de
design, que estavam em voga nos anos de 1960. Outros autores do periodo como Christopher
Alexander e Horst Rittel, considerados igualmente importantes para as metodologias do
design, também acreditavam que os métodos, como estavam sendo aplicadas nos projetos de
design, apenas enrijeciam e afastavam o designer da pratica profissional e dos usuarios
(Oliveira, 2007). Ambos, assim como Jones, reconsideraram as suas concepcdes
metodologicas, passando a integrar pesquisas e a participagdo com 0s USuarios.

Segundo Neves (2017), Alexander elaborou um processo em que existia a participagao
dos usudrios. Para ele, fazer com que o usuario estivesse dentro dos processos de um projeto

era a primeira condi¢do para o bom éxito da atuagdo profissional do designer. Segundo seu
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pressuposto, o ato de projetar deveria ir ao encontro das exigéncias funcionais, no sentido
estrito, como também fazer com que o objeto projetado beneficiasse os diversos usuarios
individuais. Rittel, que enquanto fez parte da Primeira Geragdo, foi um defensor da estrutura
formal racionalista e da logica operacional nos projetos, passou, na Segunda Geragao, a
acreditar que o usuario era o melhor especialista em suas proprias questdes e valores, em vez
dos planejadores e analistas (Lacerda, 2012).

Logo, ao romper com os dogmas da metodolatria, na década de 1970, elevou-se a
participacdo dos usuarios na elaboragdo dos artefatos industriais. Inclusive, para Sobral,
Azevedo e Guimardes (2017) e Neves (2017) foi essa nova configuracdo dada aos usuarios,
que deu origem, posteriormente, ao Design Centrado no Usuério um dos temas que discorro a

seguir.

2.2.1 Validacao com os usuarios

Os estudos da década de 1970 abriram precedentes para uma revisao dos métodos
utilizados em design e, inclusive, para uma nova configuragdo e entendimento sobre a area.

Desse modo, o design de 1980 passa a ser marcado por um deslocamento dos, entdo,
ditos métodos tradicionais, abrindo-se para outras possibilidades de projetagdo. Essa década,
segundo Neves (2017, p. 95), “continuou com as mudangas iniciadas na década anterior:
fazendo oposi¢do a linearidade e racionalidade de pensamento moderno, € colocando énfase
no reconhecimento da diversidade de perspectivas, habitos e costumes do modelo pds-
moderno”.

Apo6s os caminhos metodologicos trilhados pela Segunda Geragdao dos Métodos e
influenciado por uma nova condi¢do cultural — mais globalizada, informada, dinamica,
tecnolodgica, plural, complexa e voltada para o consumo — o design ¢ tomado por uma
pragmatica da poés-modernidade.

A era pos-moderna € reconhecida pela dissipagao da objetividade e da racionalidade,
colocando em duvida “a pretensdo de identificar as estruturas universais que seriam comuns a
todas as culturas e a mente humana em geral” (Peters, 2000, p. 29).

Para Hall (2014), o sujeito da modernidade foi descentrado, resultando em
identidades abertas, inacabadas e fragmentadas. Ao invés de homogéneo, uno, racional e
bioldgico o sujeito pés-moderno ¢ heterogéneo, plural, hedonico e historico. Ele € constituido
por sua corporeidade, sua temporalidade e finitude, suas emogdes, suas energias inconscientes

e libidinais e por sua localiza¢do historica e cultural (Peters, 2000).
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Portanto, afiram Souza, Souza e Fialho (2021), o sujeito-usudrio pds-moderno ¢
constituido ndo apenas pelo universal (que diz respeito a rede social, economica, cultural,
linguistica), mas, também, pelo singular (que diz respeito a apropriagdo que cada pessoa faz
do universal, conforme seu contexto, sua histéria etc.). Essa nova leitura sobre o sujeito
impacta diretamente o entendimento sobre o fazer e o projetar design e, principalmente, sobre
a participacao do sujeito-usuario nesse processo.

As correntes de design que se disseminaram a partir dos anos de 1980 nao seguiam
diretrizes estilisticas ou normas rigidas, pois, ao invés de se concentrar na racionalidade e em
uma satisfacdo universal, estavam preocupadas em criar objetos sensuais ¢ libertadores
(Cardoso, 2001). Nesse sentido, diferentemente do status quo da modernidade, a agdo
projetual ndo buscava mais somente solucdes para os problemas, mas descobrir e
experimentar possibilidades e oportunidades (Ferreira, 2010; Jung; Hea, 2021). Ferreira
(2010) explica que nesses movimentos havia um descompromisso com a pratica convencional
e um desapego com as regras metodologicas, que se integravam efetivamente as atividades
projetuais em design. Esses pressupostos fizeram refletir sobre a relacdo entre o usuario e o
objeto. Partindo da énfase que o sujeito assume um significado singular na sua interagdo com
os artefatos, os designers passaram a entender que o uso decorre, muitas vezes, dos conceitos,
das representagdes e das emogdes oriundas dessa relagdo coexistente (Ferreira, 2010).
Cardoso (2016) explica que se estabeleceu a compreensdo de que as pessoas atribuem
significados e valores simbolicos aos objetos a partir da associagdo com seus USOS.
“Atribuimos uma qualidade ao objeto que, no fundo, ndo deriva dele, mas de nosso repertorio
cultural e pressupostos” (Cardoso, 2016, p. 28).

Reconheceu-se, dessa maneira, que os elementos formais transportavam consigo
conceitos e significados. Com isso, um numero de designers (e pensadores da €época) passou a
investigar as mensagens que eram criadas, indicando uma preocupagdo crescente em
compreender o que as formas, os elementos estilisticos, as cores € 0s signos visuais
comunicavam e representavam para os sujeitos, ou seja, como funcionavam os processos de
subjetivacdo a partir do uso dos objetos e da cultura material em geral.

Portanto, se enquanto na modernidade a preocupacao do design recaiu sobre como a
industria poderia produzir de forma mais sistematizada, eficaz e funcional, a partir da década
de 1980 o design, o dito pos-moderno, embora ainda contemplasse esta perspectiva, se
preocupava em entender também como os usudrios dao significado aos objetos e aos usos que

fazem desses objetos. Ou seja, os processos projetuais de design desprenderam de uma ponta,
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a da produgao e das tarefas industriais, para aderir a outra, a do usuario e do uso. Além disso,
também passaram a enfocar o processo criativo do designer.

Um exemplo de modelo projetual que rompe com o “o passo a passo seguido a risca”
e ainda insere o processo criativo € o usuario no processo de design ¢ o proposto por Bruno
Munari (Figura 11). Segundo ele, em seu método ndo ha uma ordem de operagdes, ele ¢
elastico “ndo ¢ fixo, ndo ¢ completo, ndo ¢ unico nem definitivo” (Munari, 1998, p. 54).
Munari propds seu esquema metodologico para um design “das coisas” em geral, de modo a
atingir “o melhor resultado com o menor esfor¢o” (Munari, 1998, p. 10). Dentre as etapas de
seu método, do problema até a solucdo, estdo:

Definicdo do problema: “A primeira coisa a fazer ¢ definir o problema como um
todo. [...] Deve-se comecar pela definicdo do problema, que servira também para definir os
limites dentro dos quais o projetista deverd trabalhar.” (Munari, 1998, p. 32).

Componentes do problema: a segunda operagao ¢ a decomposi¢ao do problema em
varios problemas menores. “Isso significa descobrir subproblemas” (Munari, 1998, p. 38).
Desta forma, os problemas podem ser resolvidos por etapas. Nesse sentido, Neves (2017, p.
105) explica que “a base da metodologia de Munari vem do principio cartesiano de decompor
um problema em componentes para depois serem analisados”.

Coleta de dados: para cada componente do problema deve-se levantar dados sobre
as possiveis solucdes ja existentes. Nesta etapa, Munari defende uma investigacdo por
produtos similares e uma andlise da concorréncia (Neves, 2017).

Analise dos dados: apos coletados, os dos dados sdo analisados. Assim, o designer
pode compreender o que ndo fazer e se orientar “enquanto outros materiais, outras
tecnologias, outros custos” (Munari, 1998, p. 42).

Criatividade: segundo Munari, a criatividade mantém-se nos limites do problema e
leva em conta os procedimentos necessarios que se seguem a analise dos dados. Ela deve ser
processada de acordo com o processo metodoldgico, substituindo a ideia intuitiva, “a qual esta
relacionada ao modo artistico-romantico de resolver um problema” (ibid., 1998, p. 42).

Materiais e tecnologia: uma nova coleta de dados deve ser realizada, agora,
relativos aos materiais e as tecnologias que o designer tem a disposi¢do, no momento, para
realizar o projeto. O projetista deve experimentar os materiais € as técnicas disponiveis para o
seu projeto.

Experimentacio: a experimentagdo de materiais e técnicas permite recolher
informagdes sobre novas formas de aplicacdo de produtos. Até aqui, na perspectiva de

Munari, o seu esquema diminui possiveis erros e produz amostras, conclusdes e informagdes
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que levam a construir modelos demonstrativos que resolvem os subproblemas do inicio das
operacoes.

Modelo: apds todos as etapas anteriores “[t]eremos assim um modelo do que podera,
eventualmente, vir a ser a solucao do problema” (Munari, 1998, p. 50).

Verificacido: “Nessa altura torna-se necessaria uma verificagdo do modelo, ou dos
modelos (pode ser que haja mais do que uma solucdo possivel). Apresenta-se o modelo em
funcionamento a um certo nimero de provaveis usuarios e¢ pede-se a eles uma opinido sincera
acerca do objeto” (Munari, 1998, p. 52). A partir destas opinides, faz um controle do modelo
para verificar se ele pode ser modificado, caso os defeitos apontados pelos possiveis usuarios
estejam baseados em valores objetivos (Neves, 2017).

Desenho de construcao: ilustragdes devem servir para comunicar todas as
informagdes Uteis a confeccdo de um protdtipo. Caso os desenhos ndo sejam suficientes, o
designer pode produzir um modelo em tamanho natural, utilizando materiais muito
semelhantes aos definitivos, por meio do qual o executor claramente perceberd o que se

pretende realizar.

Figura 11 — Processo projetual segundo Munari (1981)
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Fonte: adaptado de Munari (1981)

A etapa de verificagdo de Munari indica, sem detalhamento, a avaliacdo das ideias e
dos resultados, provenientes das etapas anteriores, com provaveis usuarios reais. Apesar do
método ainda ser incipiente no que tange a abordagem com os usuarios, a proposta de Munari
pode ser considerada um avanco se comparado com as metodologias de décadas anteriores,
onde o usudrio sequer era considerado.

Ter em consideragdo uma etapa de avaliagdo com os usudrios, a exemplo do método
de Munari, ganhou forga nas praticas projetuais dos anos de 1980, principalmente, quando as
discussdes sobre a Interacdo Humano-Computador se acentuam e emergem os projetos de

interfaces.
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2.2.2 Design centrado no usuario e usabilidade

O advento da inteligéncia artificial, da ciéncia da computagdo, se instaura a partir dos
anos de 1980. As estratégias e os avangos tecnologicos nessas areas elevaram as necessidades
de um melhor entendimento da relagdo entre os usudrios e os usos singulares dos sistemas
computacionais-digitais.

Para tanto, nos anos 80, surgem discussdes mais aprofundadas acerca da Interagdo
Humano-Computador — IHC, que ¢ um campo interdisciplinar de estudo com interesse nos
aspectos relacionados a interacdo entre usudrios e computadores (Paula, 2008). A partir do
momento em que as pessoas passaram a interagir de forma fisica com dispositivos e sistemas
computacionais, tornou-se necessario projetd-los adequadamente ja que “o computador
deixou de ser dominio de apenas usudrios versados” (Chaves et al., 2019, p. 87).

Para Chaves et al. (2019), os especialistas nao representavam a maioria dos possiveis
grupos de usudrios comuns. Profissionais, comerciantes, estudantes etc., que ndo conheciam o
funcionamento dos sistemas computacionais, tornaram-se potenciais publicos-alvo e usuarios;
logo, necessitando adaptar os sistemas para se ter maior facilidade de entendimento e de uso.
Assim, foi necessario aprimorar a IHC para que esses sistemas fossem mais interativos e
intuitivos, deslocando o foco no sistema para enfocar os usuarios € em suas interacdes
(Rocha; Duarte, 2013).

Oliveira e Oliveira (2015) explicam que ndo interessava a esses novos usudrios saber
a linguagem da programacgao na qual o sistema foi concebido, o tipo de equipamento no qual a
aplicacdo foi desenvolvida e nem a metodologia empregada na sua concepcao. O objetivo
desses usudrios era cumprir uma tarefa especifica, sem dificuldades e frustracdes. Logo, para
desenvolver bons sistemas, passou-se a ser necessario entender questdes como corretude,
tempo de resposta, grau de dificuldade de uso, rapidez no desempenho de tarefas-chave, nivel
de erros cometidos por usuarios durante o uso, facilidade de aprendizado, fadiga produzida
pelo uso prolongado, modelos mentais, dentre outros. Por essas razdes, “cientistas da
computacdo se juntam a psicologos dando inicio as atividades de pesquisa na area de
interagdo humano-computador” (Oliveira; Oliveira, 2015, p. 12).

O interesse pela IHC acentuou os lagos entre o desempenho humano e o uso de
computadores por um lado, e o entendimento de sistemas de informacao por meio da ciéncia
cognitiva e a engenharia de fatores humanos, por outro (Carroll, 2009). Consequentemente, a
IHC passa a avaliar, a implementar e a projetar sistemas computacionais interativos,

ressaltando os inputs de usudrios em etapas do projeto e desenvolvendo estudos em design
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voltados a interacdo, a interface, a ergonomia, a experiéncia e a usabilidade (Pagnan;
Simplicio; Santos, 2019; Oliveira; Oliveira, 2015).

Conduzido pelos computadores pessoais o paradigma do design ¢ transportado: de
projetar produtos funcionais para a produgdo em série para a projetagao das interfaces,
trazendo um foco totalmente novo ao design (Krippendorff, 2000). “As interfaces precisam
ser projetadas. Af entra a enorme importancia do design. As redes ndo nascem prontas nem se
mantém operacionais sozinhas” (Cardoso, 2016, p. 192).

Interfaces sao processos que decompdem os artefatos em sequencias interativas.
Assim, os objetos passam a ser entendidos a partir do envolvimento humano, a interacdo. Eles
sdo construidos, compreendidos e reconhecidos quando usado pelas pessoas, que tém
objetivos proprios, repertorios, subjetividades, contextos e atribuem qualidade e significados
aos artefatos. Com isso, “o design ndo pode ser bem-sucedido sem a comunicagdo entre
designers e com os usuarios” (Krippendorft, 2000, p. 90).

As interfaces, tém muitos aspectos revolucionarios. A reconfigurabilidade, por
exemplo — um de seus tragos mais importantes — permite que 0s USuarios
(re)projetem os seus proprios mundos. Conferir (re)projetabilidade aos artefatos
altera o papel que os designers podem desempenhar dentro de uma cultura que
acolhe essa tecnologia. A reprojetabilidade propaga as praticas projetuais para
além dos limites do design profissional. Ele delega a atividade projetual a nao-
designers, poupando os designers de se preocupar com detalhes e, a0 mesmo
tempo, fazendo com que os usuarios facam parte do processo através do
qual a tecnologia é criada. Isso obscurece ndo apenas entre produtores e
usudrios, porém, mais importante, entre designers e aqueles para os quais o
design ¢ voltado (Krippendorft, 2000, p. 90. Grifo meu).

E possivel entender a interface como uma superficie limitrofe entre dois corpos ou
espacos (Coelho, 2008). Interfacear corresponde a atender simultaneamente dois ou mais
polos de um sistema de informag¢do; implicando, de um lado, cumprir os procedimentos
contidos no polo inanimado, mas planejado e pré-definido do sistema, e do outro, atender a
demanda de expectativas (im)previsiveis por parte do usudrio (Freitas, 2005).

De acordo com Rocha e Duarde (2013), o design comecou a ser considerado um
processo importante nos projetos de sistemas computadorizados. Para os autores, a proposicao de
diretrizes de design como resolucdo de problemas passou a ser utilizada para facilitar a operagao
de sistemas porque permitia verificar a eficiéncia, a eficécia, a satisfagdo, a tolerancia a erros,
facilidade de aprendizado, a percepcdo, a atencdo e a usabilidade dos sistemas e de suas
interfaces. Neste periodo, segundo Cardoso (2007, p. 1), parte do discurso em design tem relacao
com “a concep¢do e a elaboracdo de projetos, tanto para a fabricagdo de artefatos industriais
quanto para a configuragdo de sistemas de interagdo entre usudrios e objetos”. Biirdek (1994)

acredita que novas propostas de orientacdo metodoldgica para o design tomam lugar de destaque.
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O foco das discussdes passa a ser o usudrio, centrando o projeto na perspectiva de interfaces.
Caracterizada como uma nova estratégia da era informacional, integrada as fungdes do objeto em
um conceito global, constituindo o Interface Design (Biirdek, 2006).

Freitas (2005) e Bonsiepe (2015) explicam que projetar uma interface € se apoiar em
referéncias do universo concreto que, em forma de metdforas, nomeiam as entidades
imateriais. Em outras palavras, a interface “se apropria” de um referencial conhecido para
nortear a compreensao do desconhecido. Logo, a projetacao das interfaces diz mais respeito
sobre o conceitual, o subjetivo e o simbolico do que utilitarismos e funcionalidades em si.

Os produtos e ambientes digitais, com suas interfaces e suas fungdes, sao mais
flexiveis e organicos do que os produtos fabricados, podendo tomar rumos bastante diferentes
para os quais foram intencionalmente projetados. Nao ha equivaléncia essencial entre uma
acdo, uma interface ¢ uma fung¢do e como elas sdo operacionalizadas pelos usuarios

(Bonsiepe, 2015).

Em virtude das fungdes ndo estarem dadas ou determinadas nos produtos
digitais, elas podem ser tanto derivadas de antecessores analdgicos como
inventadas. Consequentemente, seu processo projetual deve partir da
indagagdo sobre as fungdes ou os servigos que o novo produto deve fornecer,
ou, ainda, sobre o que o usuario pode desejar fazer com ele. Enquanto o
tradicional design de produtos pode muitas vezes comegar com a pergunta
“como fazemos isso?” o design de produtos digitais deve responder primeiro
“O que queremos fazer com isso?” (Bonsiepe, 2015, p. 53-54. Grifo meu).

Nos anos 1980, dois autores influenciaram os estudos e as praticas do design no que
tange as interfaces, os usudrios e a IHC: Donald Norman e Jacob Nielsen. Ambos foram
fundamentais para construir o paradigma das interfaces no design, onde o usudrio €
considerado como parte do processo.

Donald Norman, engenheiro e psicélogo cognitivo, passou a se preocupar com 0S
usudrios no desenvolvimento de interfaces, cunhando o termo engenharia cognitiva. A
engenharia cognitiva seria o “ramo do conhecimento voltado a resposta das seguintes
questdes: De que forma as pessoas interagem com a maquina? Quais os processos (cognitivos
e fisicos) envolvidos nesta interagdo? A partir das respostas a estas questdes seria possivel
mapear os principios da acdo e performance humanas que sdo relevantes a criacdo de
interfaces.” (Rocha; Duarte, 2013, p. 6). Norman, entdo, interessa-se por compreender como
funciona a mente humana (cogni¢do, percep¢do, memoria e atengdo) na interacdo com o0s
objetos e as interfaces (Norman, 2006).

Para Norman (2006), os seres humanos, por meio de seus modelos mentais,

interagem com os dispositivos para realizarem suas tarefas. Tais tarefas, para serem
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realizadas, requerem a formulagdo mental de metas e intengdes, seguidas da especificacao de
uma sequéncia de acdes sobre os dispositivos fisicos, a execu¢do das acdes, a percepcao, a
interpretagdo e a avaliacao dos resultados. Para terem concluidas as suas tarefas, as interfaces
devem ter um bom affordance — que diz respeito ao quanto a forma do objeto tem
propriedades que convidam o usuario a operd-lo de maneira intuitiva —; apresentar bons
mecanismos de feedback; visibilidade; consisténcia; mapeamento de fungdes, entre outros.
Norman baseia-se em uma psicologia da causalidade pois, para ele, a resposta do que deveria
ser um objeto do dia a dia simples e sem esfor¢os se “encontra na maneira como a mente
funciona — na psicologia do pensamento e da cogni¢do humanos” (ibid., p. 35).

Norman legitimava o usudrio na acgdo projetual em design. “Meu principal objetivo é
defender a idéia de um design centrado no usuario, uma filosofia baseada nas suas
necessidades e nos seus interesses, que dé atengdo especial a questdo de fazer produtos
compreensiveis e facilmente utilizadveis” (ibid., p. 222).

Desse modo, buscando projetar sistemas para o uso humano, Norman cunhou o
termo Design Centrado no Usuario — DCU. Do inglés User-Centered Design, o termo ficou
conhecido nos anos 1980, depois de ser usado por Norman no livro “User-Centered System
Design: New Perspectives on Human-Computer Interaction”. Em 1988, seu livro “The
Psychology of Everyday Things” popularizou o termo (a obra posteriormente foi editada
recebendo o nome “O Design do Dia-a-Dia”) (Abras; Maloney-Krichmar; Preece, 2004;
Lanter; Essinger, 2017; Pagnan; Simplicio; Santos, 2019).

O Design Centrado no Usuédrio ¢ uma abordagem para o desenvolvimento de
solucdes que t€ém como propdsito promover a criagao de produtos interativos que sejam uteis
para os usudrios, atendam suas necessidades, exigéncias e limitagdes; que estejam adaptados
as suas caracteristicas e sejam faceis de entender e usar (Savi; Souza, 2015). A ideia € que a
solugdo seja adaptada aos usudrios, e ndo o contrario, para isso, o DCU

...exige que os designers ndo apenas analisem e prevejam como 0s USUArios
se envolvem com um produto, mas também testem seus projetos no mundo
real com usudrios reais. O teste ¢ um componente essencial do DCU,
porque muitas vezes ¢ muito dificil para os designers entender
intuitivamente como os usudrios percebem, entendem e usam seus projetos'®
(Pratt; Nunes, 2012, p. 12. Grifo meu).

16 Tradugdo minha do original: “...requires that designers not only analyse and foresee how users engage with a
product, but they also test their designs in the real world with actual users. Testing is as essential component of
UCD, because it is often very difficult for designers to intuitively understand how users perceive, understand,
and use their designs”.
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O DCU, segundo Pagnan, Simplicio e Santos (2019), pode ser aplicado a tudo que
foi destinado ao uso humano, sendo seu sucesso medido pela facilidade de uso e satisfacao
que o0s usuarios experimentam ao interagirem com o resultado de um projeto.

“O Design Centrado no Usuario pode ser utilizado em qualquer area por mais
complexa ou simples que ela seja, a medigdo, a validacdo empirica e a interagdo se dao por
meio do foco no usudrio” (Brazil, 2017, p. 18). Além disso, garante que o dispositivo servira
ao seu proposito e ao ambiente em que sera utilizado, trazendo maior aceitagao, pois com o
envolvimento dos usuarios em partes do processo € possivel gerenciar sua expectativa sobre o
resultado e eliminar possiveis erros (Abras, Maloney-Krichmar; Preece, 2004; Pagnan;
Simplicio; Santos, 2019).

Quando um dispositivo € projetado a partir de uma perspectiva centrada no usudrio
ha maiores chances de o sistema possuir boa usabilidade, garantindo eficécia, eficiéncia e um
uso satisfatério no menor tempo possivel (Pagnan; Simplicio; Santos, 2019). Segundo
Alencar (2017) e Brazil (2017), o projeto centrado no usudrio tem como principio a
usabilidade, portanto, aprimorando e facilitando o uso da interface de um sistema. Tanto o
DCU quanto a usabilidade possuem como base a ciéncia cognitiva, a ergonomia, as ciéncias
da computagdo ¢ a inteligéncia artificial (Garcia, 2017; Souza; Souza; Fialho, 2021).

Ao mencionar a usabilidade, discorro sobre os estudos e as praticas do segundo autor
influente para os estudos com usuarios na década de 1980: Jacob Nielsen. Ele influencia
diretamente o design aplicado a Interagio Homem-Computador, principalmente, no tocante a
usabilidade. Nielsen ¢ um cientista da computagdo com pesquisas relevantes para a IHC,
fundando, posteriormente, com Donaldo Norman, a Nielsen Norman Group. A Usabilidade
destacou-se inicialmente na década de 1980, entre os ergonomistas que projetavam
computadores e sistemas interativos. Segundo Lanutti e Paschoarelli (2015), a palavra
usabilidade foi utilizada para substituir o termo “amigdvel ao usuario”, que se
apresentava muito subjetivo no inicio da década de 1980. Para Jordan (1998), o tema pode ser
informalmente definido como a facilidade de utilizagdo de um produto.

Nielsen deu origem ao movimento “engenharia de usabilidade”, que, correlato ao
Design Centrado no Usudrio, trata da projetacdo de sistemas melhores através da
compreensdo de quem sao os usuarios finais e do envolvimento desses usuarios nos requisitos
do design.

Para Nielsen Norman Group (2012, s.p.), usabilidade ¢ “um atributo de qualidade

que avalia quao facil € usar, pelos usudrios, uma interface. A palavra ‘usabilidade’ também se
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refere a métodos para melhorar a facilidade de uso durante o processo de design'’.” De acordo
com o grupo, a usabilidade pode ser definida por cinco componentes dos usudrios: a
aprendizagem, a eficiéncia, a memorabilidade, os erros dos usuarios e a satisfacdo.

Resumidamente, de acordo com o proprio sentido da palavra, a usabilidade foca em
como as pessoas usam o produto, no que concerne a interagao entre usudrio, a tarefa e o
sistema (Falcdo; Soares, 2013). Durante o processo projetual de design, a usabilidade esta
relacionada a facilidade de uso e a curva de aprendizagem de um sistema/produto, garantindo
a sua serventia. Neste caso, subentendo que para o usudrio interagir com a solugdo, o sistema-
interface precisa estar desenvolvido, isto ¢, ja ter passado por boa parte das etapas projetuais.

A norma ISO 9241-210 (2019) traz o conceito cldssico de usabilidade: o alcance pelo
qual um produto pode ser usado por certos usudrios para atingir objetivos especificos,
considerando a capacidade de aprendizado, o contexto de uso, a eficacia (precisdo com que o
usuario atinge seu objetivo), a eficiéncia (recursos gastos para atingir o objetivo) e satisfacao
(conforto e aceitabilidade do produto).

Falcao e Soares (2013, p. 2) assinalam que “no passado muitos produtos eram
projetados com pouca énfase no usudrio e causavam frustragdes e desperdicios de tempo por
ndo oferecerem boa usabilidade”. Com a saturacdo do mercado ¢ a queda das diferengas
tecnoldgicas, aspectos como a estética, e a usabilidade passaram a ter mais importancia.

Uma das maneiras de medir a usabilidade segundo com Nielsen Norman Group
(2012) sao os testes de usabilidade. Esses testes, de acordo com o sife, ¢ uma metodologia de
observacdo para descobrir problemas e oportunidades em design. “Em uma sessao de teste de
usabilidade, um pesquisador (chamado de facilitador ou moderador) pede para que um
participante realize tarefas, geralmente usando uma ou mais interfaces do sistema. Enquanto o
participante conclui cada tarefa, o pesquisador observa o comportamento do participante e
ouve o seu feedback”® (Nielsen Norman Group, 2012, s.p.).

O termo “teste de usabilidade™ significa o processo que envolve o feedback vivo de
usuérios operando tarefas reais em um contexto especifico. E o processo empirico de aprender
a partir dos usudrios, sobre a usabilidade de um produto, observando-os durante a utilizacao
que, comumente, ocorre em um ambiente controlado. Verifica-se se os usudrios podem

encontrar e utilizar os recursos, dentro do tempo e com o esforco que desejam despender. Os

17 Tradugdo minha do original: “a quality attribute that assesses how easy user interfaces are to use. The word
'usability' also refers to methods for improving ease-of-use during the design process” (Nielsen Norman Group,
2012, s.p).

18 Tradugdo minha do original: “In a usability-testing session, a researcher (called a ‘facilitator’ or a ‘moderator’)
asks a participant to perform tasks, usually using one or more specific user interfaces. While the participant
completes each task, the researcher observes the participant’s behavior and listens for feedback”.
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testes de usabilidade sdo instrumentos indicados para a observacao das tarefas do usudrio,
com a finalidade de obter dados que permitam medir o rendimento, a frequéncia de sucesso, a
capacidade ou o comportamento de individuos, de forma quantitativa e qualitativa (Barnum,
2020). Em suma, apds observar os comportamentos (usos) e as verbalizagdes
(entendimentos), os moderadores analisam os testes e, a partir de métricas de usabilidade —
como a eficdcia, a eficiéncia e a satisfagdo —, apresentam os resultados. O procedimento
indicado para os testes de usabilidade, segundo Nielsen Norman Group (2019), podem ser

observados na Figura 12.

Figura 12 — Processo dos testes de usabilidade
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Fonte: adaptado de Nielsen Norman Group (2019)

Embora o Design Centrado no Usuario, a usabilidade e o esquema do método de
projeto de Munari tragam o usudrio para dentro da concepgao projetual, as trés abordagens —
como foram concebidas na década de 1980 — focam prioritariamente em pesquisas nas fases
de verificagdo e avaliacdo de uma proposta de design, seja do produto, seja da interface.
Enquanto testes, essas propostas envolvem o usuario nas fases finais quando o produto ja foi
concebido tecnicamente e criativamente pelos projetistas (Pagnan; Simplicio; Santos, 2019;
Ladner, 2015).

De acordo com Padovani e Ribeiro (2013), ao envolver o usuario apenas no final do
projeto, provavelmente 80 a 90% do trabalho ja esta concluido e s6 entdo se descobre que ha
algo errado, quando ndao hd mais tempo ou viabilidade para fazer as corre¢des necessarias,
apenas ajustes incrementais. Pesquisas com usudrios nas fases finais sdo Uteis, mas muitas
decisdes ja foram tomadas anteriormente e, mesmo que os resultados dos testes apontem

determinadas melhorias, ndo ¢ mais possivel aplica-las.
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Cardoso (2016) acredita que os testes buscam observar a experiéncia de uso, mas, até
certo ponto, a experiéncia pode ser observada em situagdes controladas, testada em
laboratorios e quantificada em dados e tabelas, o que ¢ sempre reconfortante para as pessoas
cartesianas que buscam certezas. Para Buhle (2021), a usabilidade ¢ geralmente entendida
para descrever o quao bem os usudrios podem atingir objetivos especificos ao interagir com
um produto, sistema ou servico, excluindo as dimensdes de afeto, sensacdo, significado e
valor.

Kasper (2009, p. 20) acredita que essas metodologias que estdo por tras da
usabilidade e do design centrado no usuario, € que colocam o usudrio no centro das
preocupagdes do designer, em sua maioria, consideram o usudrio como portador de
necessidades especificas e orientam o projeto, cujo esfor¢o visa otimizar a relagdo —
predefinida — com o artefato. “O designer coloca-se, como nos melhores dias do
funcionalismo, em posicdo de controlar o usudrio, as vezes até a obsessdo” (ibid., 2009, p.
20).

Os estudos de IHC, provenientes da engenharia cognitiva e da engenharia de
usabilidade, alinham-se ao que Rocha e Duarte (2013, p. 6) chamam de paradigma fisico da
Ciéncia da Informacao, “tal paradigma esta associado a postura epistemoldgica do empirismo,
a qual considera o sujeito como desprovido de conhecimento prévio (tabula rasa)”. Essas
engenharias, guiadas pela abordagem empirista e positivista, sdo constituidas de coleta de
observagdes verificdveis intersubjetivamente, os modelos mentais, a partir das quais sdo feitas
generalizagdes por meio de inducgdo, sem que seja dada importancia aos conceitos, afetos,
singularidades, subjetividades, interesses politicos, culturais etc.

Embora, entdo, a década de 1980 tenha inserido os usuarios dentro dos projetos do
design, tal insercdo pode ser considera parcial, tanto por ocorrer prioritariamente nas fases
finais, como também por ndo considerar o sujeito-usudrio em sua totalidade, isto €, sem ainda
levar em conta outros aspectos de suas constituigdes, como os afetos, as subjetividades, as
experiéncias singulares, a cultura, os contextos etc. Entretanto, essa Otica sobre o usuério €
modificada a partir dos anos 1990, quando a experiéncia surge como uma nova forma de
economia e, também, de projetar, oportunizando um design que empodera o usuério e onde

ele esta presente em todas as fases do projeto (Pagnan; Simplicio; Santos, 2019).
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2.3 O USUARIO NO NUCLEO DOS PROJETOS DE DESIGN

Como demonstram os estudos de Bauman (2001) e Serroy e Livopetsky (2015) apds
os anos 1980 o cenario mudou radicalmente. A solidez e a estaticidade que caracterizavam o
mercado socioecondmico até as duas ultimas décadas do século XX foram substituidas pela
complexidade, dinamicidade e fluidez da era p6s-moderna.

A emergéncia das tecnologias digitais e dos novos materiais, somado ao advento da
cultura de consumo, da globalizagdo e da sociedade pds-industrial tiveram grande impacto na
busca por distingdo corporativa no saturado e complexo mercado competitivo. Diante da
concorréncia exacerbada e da facil replicabilidade dos objetos e dos servicos, as empresas
deslocaram o seu foco da producdo do tangivel para o intangivel, da funcionalidade para o
conceito e do produto/servigco para a experiéncia (Bonsiepe, 2011; Serroy; Lipovetsky, 2015;
Pine; Gilmore, 1999).

Segundo Pine e Gilmore (1999), as empresas comegaram a repensar, por questdo de
sobrevivéncia no mercado, as estratégias que estavam atreladas a comoditizacdo, como as de
precos e as de funcionalidades. Com o crescimento das mercadorias indistintas, explica Gobé
(2010), a diferenciacdo formou-se necessdria para destacar-se em um mercado onde se

estabeleceu uma progressao de concorrentes e de consumidores informados e exigentes.

Novas exigéncias surgiram do mercado nas ultimas décadas, sobretudo a
partir de 1980, quando ocorreu uma saturagdo industrial em quase todos os
setores, em nivel mundial. As principais linhas de produtos industrializados,
como os automodveis e eletronicos, foram equiparadas entre si, quanto as
qualidades técnicas e funcionais. As empresas passaram a investir em outros
fatores para diferenciar-se dos concorrentes (Moraes; Krukcen, 2008, p. 35).

Sendo assim, o posicionamento das corporagdes com o advento da pds-modernidade
ndo se fundamentava apenas na redu¢do dos custos, nos fatores funcionais dos produtos, nas
necessidades objetivas dos consumidores, na exploragdo das economias de escala, nos ganhos
permanentes de produtividade, mas sim em vantagens concorrenciais mais qualitativas,
imateriais e simbolicas (Souza, 2018).

Apostando em novas fontes de criagdo de valor e de modelos de negocio, as
empresas investiram em estratégias focalizadas nos gostos pessoais, nas emogdes, no
hedonismo, nas experiéncias e nos desejos dos consumidores. Logo, a dimensdo subjetiva se
tornou central na disputa que as corporagdes travaram entre si, transformando a compreensao
e a proliferacdo dos significados e das experiéncias intangiveis cada vez mais necessaria

(ibid., 2018). Portanto, diferentemente do que ocorreu até¢ a década de 1980, nao era mais
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possivel refutar ou negligenciar os acontecimentos subjetivos e singulares, que ocorrem no

mundo interior dos sujeitos, em prol da racionalidade e das leis e regras universais.

Constatamos que, nos ultimos anos, a base econdmica dos paises deslocou-
se substancialmente do sistema produtivo centrado nos bens para o consumo,
movendo-se da racionalidade material para o plano das satisfacoes e,
portanto, para o campo da subjetividade (Perez, 2016, p. 3. Grifo meu).

Tendo isso em vista, Serroy e Lipovestsky (2015) explicam que se enalteceu uma
dialética mercadologica que solicita as emocgdes, estimula os afetos e os imagindrios. O
imaterial cria “valor economico por meio do valor estético e experiencial”, junto da economia
ele afirma-se “como um sistema conceptor, produtor, e distribuidor de prazeres, de sensagdes
e encantamento” (ibid., 2015, p, 54). Para Semprini (2010), a diferenciacdo competitiva
existente no consumo passou a ter um carater abstrato ¢ desmaterializado, mais relacionado as
ideias, as imagens, as emocdes € aos imaginarios associados aos bens e servigos. Para o autor,
as propriedades subjetivas, onde o consumidor pode encontrar um lugar, um sentido e um
vetor de proje¢cdo, comega a mover a economia poés-moderna. Desse modo, € possivel dizer
que ocorre uma revolucdo se comparado aos pressupostos hegemoénicos da modernidade,
aqueles canones discutidos anteriormente. Assim, o sujeito pds-moderno toma o lugar do
sujeito cartesiano.

A experiéncia subjetiva se torna o objeto a ser consumido (Campbell, 2011). Mesmo
que o consumo possa ser vivenciado coletivamente teria, sempre, um carater subjetivo. No
“consumo da experiéncia”, o sujeito — consciente ou inconscientemente — usa bens, marcas,
produtos ou servigos para conectar-se com determinadas paisagens imaginarias, permitindo
experimentar diferentes formas de afetos, emogdes, sentimentos e estados da subjetividade
(Souza, 2018).

Pine e Gilmore (1999) nomeiam essas novas caracteristicas do movimento
econdmico de Economia da Experiéncia. Enquanto as economias anteriores aconteciam fora
do consumidor, esta, ao contrario, acontece dentro dele. As empresas ndo devem, na
perspectiva dos autores, mais oferecer apenas bens ou servigos, mas experiéncias, ricas em
sensacdes. Elas precisam criar experiéncias em torno de seus bens e servigos para diferenciar
suas ofertas.

De acordo com Pine e Gilmore (1999), a medida que o valor econdmico muda e
evolui — do commodity, passando pelo produto e servigo, até chegar na experiéncia — a
necessidade de integrar os usudrios nas estratégias de diferenciagdo corporativa também

avancam. A Figura 13, desenvolvida pelos autores, demonstra que se alcanca uma maior
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diferenciagdo ao passo em que, na projetacdo de experiéncias, se enfoca as necessidades dos

usuarios.

Figura 13 — Progressao do valor economico até a Economia da Experiéncia
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Fonte: adaptado de Pine e Gilmore (1999)

Desse modo, as empresas partiram de um cenario no qual a centralidade estava na
oferta de produtos e servigos comoditizados, pouco competitivos € sem foco nas necessidades
dos usudrios/consumidores; para um cendrio fundamentado na projetacdo de experiéncias
como estratégia mercadologica para a geragdo e aumento do diferencial competitivo e com
foco nas necessidades dos usudrios/consumidores (Oliveira; Limeira; Santa-Rosa, 2014).
Assim, o sistema operacional do consumo ¢ transformado: passa a prestigiar o valor de uso e
o beneficio subjetivo do produto utilizado — enfatizando a experiéncia vivenciada — tanto
quanto prestigia o valor de posse e da aquisi¢do da mercadoria, o valor de troca (Hassenzahl,
2010; Tonetto, 2016).

Essas mudangas de perspectiva na progressao do valor econdmico e na diferenciagao
tatica obrigaram as empresas a sofisticar as experiéncias produzidas e estimuladas por meio
de seus produtos, sistemas e/ou servicos. Para isso, passaram a projetar experiéncias ricas e
atraentes, capazes de cativar os clientes para o uso de suas mercadorias. Quem nao projetar
para este novo mercado, corre o risco de ser considerado irrelevante (Pine; Gilmore, 1999).

Neste cendrio, explicam Oliveira, Limeira e Santa-Rosa (2014, p. 3), a oferta da
experiéncia “surge como um novo diferencial mercadoldgico, fazendo surgir investimentos no

design centrado nas experiéncias dos usuarios, e diferindo assim dos estidgios anteriores que
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focavam primordialmente a aquisicdo dos produtos pelos usuarios”. Assim, se nas décadas
anteriores os usuarios eram inexistentes ou periféricos no desenvolvimento de projetos de
design, na era da Economia da Experiéncia eles sao colocados como centrais e protagonistas,
ja que a experiéncia ocorre no mundo subjetivo.

Como Lobach (2000) afirma, além de projetar com o intuito de satisfazer as
necessidades objetivas, € necessdrio projetar, também, para a satisfacdo das necessidades
subjetivas. Isso significa que as interagcdes com os objetos nao dependem somente da forma e
da fungdo ou da eficécia, da eficiéncia e da satisfagdo durante o cumprimento de uma tarefa.
Mas, depende, igualmente, de emogdes, de juizos, de intengdes, de expectativas, de desejos,
de crengas etc. oriundos de repertdrios, experiéncias prévias e contextos (Alves, 2020).

Krippendorff (2000) explica que os designers perceberam que nio se tratava apenas
de projetar produtos, mas também simbolos e praticas socioculturais para pessoas que nao sao
apenas usuarias racionais. Significa dizer que os produtos exercem outros papéis na vida de
seus usuarios além das fungdes mecanicas para as quais foram objetivamente projetados —
consequentemente, sdo capazes de produzir experiéncias e evocar emogdes (Souza, 2018).

O mundo poés-moderno estabeleceu um novo rumo ao design. Tanto
empresas quanto a academia, perceberam um potencial para uma nova
abordagem a pratica do design, que vai além do projeto dos artefatos. Nessa
perspectiva o design estende sua atuacio para as experiéncias que o
consumidor tem com os produtos, com 0s servi¢os, com 0s espagos ou com
um conjunto destes. E, principalmente, o design é visto como uma
atividade usada para projetar os processos e os sistemas que
fundamentam essas experiéncias, desde as estratégias que fundamentam
essas experiéncias ¢ as filosofias do projeto até os detalhes dos resultados.
Assim, o design, esta envolvido na compreensdo do cliente ¢ do contexto de
producdo e assegura que a experiéncia total com os produtos, servigos e
espacos seja economicamente viavel e tecnicamente possivel (Freire, 2009,
p- 37. Grifo meu).

Este panorama transformou o design em um instrumento de distingdo competitiva.
Para Martins e Riccetti (2007), isso ocorreu devido ao design considerar aspectos atrelados as
emogdes e as experiéncias no processo projetual, elevando os produtos e servigos para além
da funcdo, da estética e da usabilidade. A nova realidade econdmica “pede novas
consideragdes por parte dos designers, em nivel cognitivo e emocional, em busca de migrar o
foco do projeto do mundo fisico aquele psiquico, do tato a emocdo, da sensacao ao
sentimento, da face a interface” (Moraes; Celaschi, 2013, p. 42).

E interessante notar que o desafio na atualidade para produtores e designers
ao atuarem em cenarios definidos como dindmicos, fluidos, mutantes e
complexos, deixa de ser definitivamente o ambito tecnicista e linear
(desafios marcantes na primeira modernidade), passando também a arena
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ainda desconhecida e pouco decodificada dos atributos intangiveis dos bens
de produgao industrial (Moraes, 2010, p. 11).

Hekkert e Schifferstein (2008) explanam que o fator experiencial se refere aos
significados e valores anexados aos produtos € aos sentimentos e emogdes suscitados nos
usuarios em determinado momento de uso, na interagdo com os objetos. Sendo assim, na pos-
modernidade, os designers criam e projetam para as experiéncias, gerando significados
intangiveis para as pessoas (Press; Cooper, 2009). Portanto, o que antes eram tidos como
atributos secundarios para a concep¢ao de produtos industriais agora sdo tdo importantes
quanto as funcionais e técnicas (Moraes, 2010).

Hoje ¢ exigida outra capacidade dos designers, uma vez que os valores
técnicos e objetivos passaram a ser como commodities do projeto de design,
ou seja: os fatores objetivos continuam a existir, mas ndo sdo mais esses
valores que determinam sozinhos a qualidade e a diferenciagdo entre um
produto industrial e outro. Hoje, a estética, a interface, a afetividade ¢ a
usabilidade sdo também reconhecidos como fatores determinantes de
qualidade. Sao exigidos dos designers contemporaneos, portanto, outros
conhecimentos de abordagens que antes n3o eram necessariamente
considerados; necessidades tidas anteriormente como secundarias,
imateriais e subjetivas, e que sdo relacionadas aos fatores psicologicos,
semanticos, semioldgicos da interface ¢ do sentimento humano (Moraes,
2010, p. 20, Grifos meus).

Logo, o design, ao constatar que “todo artefato material possui também uma
dimensdo imaterial...” (Cardoso, 2016, p. 111), deixa de ser apenas um processo sistematico
que projeta artefatos tangiveis e materiais, para projetar também coisas intangiveis e
imateriais, como as experiéncias de uso. O “design intangivel ¢ o design da propria
experiéncia” (Mozota, 2011, p. 119). Portanto, afirma Demilis (2021), na contemporaneidade

o design assume a énfase na experiéncia.

Nessa transformagdo, o papel do usudrio (¢ de suas necessidades) no
processo de design foi modificado. Passou de uma total indiferenca a uma
especulacdo de quais sdo suas necessidades, a uma simulagdo de seu papel, e
finalmente, a inclusio do usuario no processo de design (Freire, 2009, p.
37. Grifo meu).

O foco nas experiéncias dos usudrios de produtos, servicos ou sistemas tornou-se
componente chave para o desenvolvimento de um projeto de design (Chaves; Bittencourt;
Taralli, 2013). Por isso, explana Suri (2003), as pessoas e suas experiéncias devem estar no
centro das intencdes e das a¢des projetuais.

O design deve levar em conta a experiéncia das pessoas na concepg¢ao e conceituacao
dos projetos de produtos, interfaces ou de servigos. O mundo projetado pelo design torna-se
algo que pode ser experimentado pelas pessoas, evocando emocgdes e sentimentos positivos e

memoraveis (Demilis, 2021). Nesse sentido, o designer comeca a ter um importante papel ao
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proporcionar, por meio de seu trabalho, a interagdo entre o usudrio e o produto, projetando e
criando potenciais mediagdes para que a experiéncia se realize (Alves, 2020).

Deste modo, o design passa a projetar processos e sistemas que
fundamentam experiéncias.... Com isso, deve-se focar ndo apenas no
aspecto funcional do projeto, mas no design para a experiéncia ou no
design do contexto para a experiéncia (Alves, 2020, p. 26. Grifo meu).

2.3.1 Design para a Experiéncia

A Economia da Experiéncia impulsionou sucessivas mudangas nas logicas projetuais
do design, estimulando o desenvolvimento e o aprofundamento das experiéncias intangiveis.
Logo, ao tornarem-se passiveis de projeto, as experiéncias subjetivas consolidaram novos

mecanismos e abordagens projetuais em design. Bonsiepe (2011) e Suri (2003), mencionam o

9

Design para'® a Experiéncia; enquanto Wright, Wallace e McCarthy (2008) o Design
g g y

Centrado na Experiéncia. Em ambos os casos, os autores exaltam a experiéncia como um dos
pontos centrais de interesse das pesquisas e dos projetos em design a partir dos anos 2000,
como, também, evidenciam a preocupacgdo cada vez maior com as experiéncias ¢ as emogoes
que sao despertadas na interagao entre usuarios € 0 mundo ao seu entorno.

Diferentemente de outros processos de design cujo foco de projeto esta no
objeto, pensar o Design para a Experiéncia significa pensar o todo que
culmina na experiéncia em que os objetos, seu carater mediador e de
interacao, sao alguns dos aspectos a serem considerados pelo designer. O
design tradicional possui técnicas bem estabelecidas para projetar ideias e
fazé-las interagir com as coisas, mas quando deseja-se influenciar as
experiéncias das pessoas dentro de um contexto fisico, temporal e
sociocultural as ferramentas de projeto centrado em objetos devem dar lugar
a modos mais dindmicos que sejam dependentes do contexto e dos aspectos
multissensoriais (Alves, 2020, p. 27. Grifo meu).

No Design para a Experiéncia a interacdo surge como elemento essencial a ser
planejado na fase projetual, onde se trabalha para intensificar a experiéncia e a construcgdo de

narrativas para envolver as pessoas e as fungdes dos objetos/servigcos/sistemas, por meio de

19 Para este estudo, utilizarei a perspectiva de um projeto de Design para a Experiéncia. Considero, assim como
Suri (2003), Preece, Rogers e Sharp (2013) e Alves (2020), que os designers, ao abordar o conceito de projeto
com énfase nas experiéncias, projetam “para” uma experiéncia e ndo “a” experiéncia em si. Os designers
podem criar componentes multissensoriais, orquestrar expressoes tangiveis, interferir no contexto, mas nao
produzir a experiéncia individual, pois ela € subjetiva. Nesse sentido, Freire (2009, p. 40), explica que os
designers ndo moldam uma experiéncia, tampouco “uma previsdo caprichosa dos resultados das experiéncias”,
mas projetam situagdes, cenarios e circunstdncias com as quais as pessoas interagem seja em uma interface,
produto ou servigo. Os projetistas podem considerar os elementos que compdem e expressam as experiéncias e
entender como elas se desdobram nas interacdes, tornando mais assertivo os caminhos de um projeto.
Entretanto, o designer ndo pode ter garantia e nem controle sobre as experiéncias ocorridas em um outro
sujeito.



78

suas interfaces (Alves, 2020). Assim, pode-se afirmar que o Design para a Experiéncia esta
relacionado a compreensdo daquilo que acontecerd, estd acontecendo ou aconteceu durante
uma interacao, para posteriormente (re)projetar e (re)construir um novo produto ou servigo
baseado no contexto das experiéncias. Ou seja, a experiéncia ¢ a base e o
produto/servigo/sistema apenas um meio para (Hassenzahl, 2010; Alves, 2020).

Um dos principais focos do Design para a Experiéncia, de acordo com Alves (2020),
¢ a interagdo. Nesse sentido, trabalha-se objetivando projetar uma interatividade que promova
experiéncias positivas e agradaveis, enquanto o usudrio utiliza um determinado produto,
sistema, interface ou servico. Esse tipo de interagdo leva a uma experiéncia mais especifica do
que outros tipos de experiéncia e, por este motivo, deve-se considerar e utilizar o termo
Experiéncia do Usuario para designa-la (ibid., 2020). Isso, porque ndo ¢ uma experiéncia
entre pessoas, ou entre uma pessoa € uma obra de arte, por exemplo, mas, particularmente,
entre uma pessoa usudria e a sua interacdo com artefatos, sistemas ou servigos. Segundo Law
(2009), a Experiéncia do Usuario nao abrange todas as experiéncias, mas, aquelas que
dependem de interacdes via interfaces (Figura 14). Lembrando, como mencionei no capitulo
anterior, que as interfaces sdo, simultaneamente, dois ou mais polos; onde um pode ser
inanimado, com informacdes, procedimentos e operagdes € o outro um sujeito com
expectativas e necessidades proprias.

De acordo com Demilis (2021, p. 25), as experiéncias resultandes das interacdes
com as interfaces de artefatos, sistemas e servicos se “apresentam como diferenciais de
mercado e inovagado, fazendo com o que o usuério se conecte emocionalmente com o produto,
servico, interface ou com a organizacdo/marca”. Nesse sentido a Experiéncia do Usudrio
torna-se fundamental para o processo projetual do design e deve ser integrada durante o

desenvolvimento de uma plataforma, servigo, sistema ou produto.

Entdo, o que um fabricante deve fazer? Além de assumir a experiéncia como
um fator do negdcio — um grande esfor¢o para a maioria dos fabricantes
inflexiveis — os fabricantes devem se concentrar na experiéncia que o
cliente tem ao usar seu bem. A maioria dos designers de produto
concentra-se principalmente na mecanica interna do bem em si: como ele
funciona. E se a aten¢do se concentrasse no uso individual do bem? O foco
entdo mudaria para o usuario: como o individuo se comporta enquanto usa o
bem. [...] Os fabricantes devem projetar explicitamente seus produtos
para aprimorar a experiéncia do usudrio - essencialmente enquanto
experimentam os produtos - mesmo quando os clientes buscam atividades
menos arriscadas (Pine; Gilmore, 1999, p. 15-16. Grifo meu).
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Figura 14 — Experiéncia do usudrio em relacdo a outros tipos de experiéncia
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Fonte: adaptado de Law et al. (2009)

2.3.2 Experiéncia do Usuario (UX)

O termo Experiéncia do Usudrio surgiu em 1993 (Luther; Tiberius; Brem, 2020),
quando Donald Norman amplia a perspectiva do design centrado no usudrio e da usabilidade,
pois esta ultima, segundo ele, seria “estreita demais para representar uma visao holistica de
interagdes humano-computador” (Maia; Barbosa; Williams, 2019, p. 39). De acordo com
Cardoso (2013), Tomelin (2017) e Vendramini Jr. (2021), Norman, que ja tinha notoriedade
no periodo, cunhou o termo porque acreditava que a usabilidade era bastante especifica e
buscava somente prevenir erros e problemas de uso, facilitar a execucdo de tarefas e a
performance do usudrio na relagdo homem-interface. Com a User Experience (UX), Norman
objetivou englobar mais aspectos experienciais das pessoas ao se relacionar com um sistema,
interface, produto ou servigo.

Luther, Tiberius e Brem (2020) acreditam que enquanto a usabilidade concentra-se
em melhorar a eficacia e a eficiéncia relativas ao uso, considerando aspectos cognitivos €
pragmaticos do comportamento e do proposito de uso, a UX proposta por Norman amplia
para aspectos subjetivos e afetivos, incorporando fatores emocionais. De acordo com Law et.
(2009), o conceito foi aceito por pesquisadores e designers, pois esses percebiam as limitagdes
do modelo da usabilidade. Cardoso (2013) corrobora mencionando que a usabilidade teria
uma visdo limitada, ndo capturava os variados aspectos de uso das tecnologias, por isso,
passaram a compreender a no¢ao de experiéncia do usuario como uma alternativa mais ampla

da interagao dos usudrios com as maquinas.

O conceito de Experiéncia do Usuario ¢ recente e com uma maior amplitude
quando relacionada a usabilidade. A criac¢@o do referido termo pautou-se na
justificativa de que a usabilidade esta fortemente ligada aos fatores
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maioritariamente instrumentais, sendo estes relacionados a eficiéncia da
tarefa e/ou trabalho. Nesse sentido, a experiéncia do usuério surge como
uma perspectiva mais abrangente no que tange a qualidade de uma
interface e/ou produto. Esse termo concentra-se na interagdo entre
pessoas e produtos, e todos os tipos de experiéncias que resultam
disso, como ¢ o caso dos aspectos fisicos, emocionais, cognitivos e
estéticos (Maia; Barbosa; Williams, 2019, p. 40).

Para Demilis (2021) e Luther, Tiberius ¢ Brem (2020) ainda que se mostrem
complementares, a usabilidade estaria inserida como um sub-grupo da Experiéncia do
Usuario.

Tomelin (2017) e Maia, Barbosa ¢ Williams (2019), que fizeram estudos sobre as
semelhangas e diferencas entre a UX e a usabilidade, explicam que existem trés relacdes
possiveis: 1) a que a primeira contém a segunda, 2) a que a primeira se correlaciona com a
satisfacdo, um dos trés pilares da usabilidade e, por fim, 3) a que as duas sdo tematicas
diferentes e contrapostas (Figura 15). “Alguns estudos consideram a usabilidade uma parte da
experiéncia do usuario, enquanto outras pesquisas tratam a usabilidade como condigao para o
sucesso da experiéncia do usuario” (Maia; Barbosa; William, 2019, p. 43).

Com base em Lallemand, Gronier ¢ Koening (2015) parto do pressuposto que a
Experiéncia do Usuario contém a usabilidade, mas que a UX ¢ mais abrangente do que avaliar
a eficdcia, a eficiéncia e a satisfagdo. A Experiéncia do Usuario engloba o estado interno do
usuario, suas experiéncias passadas, seus objetivos e necessidades, sem desconsiderar o
contexto no qual o artefato € experimentado. Assim, a usabilidade ¢ um requisito para a
experiéncia do usudrio, sendo os seus trés pilares — eficicia, eficiéncia e satisfagdo —
fundamentais para a UX. Por isso, concordo com Demilis (2021, p. 89) ao afirmar que “os
aspectos que compdem a experiéncia do usuario vao além da usabilidade e envolvem
propriedades contextuais, como a situagdo particular em que ocorre a interacao, a perspectiva
do usuario, seu humor, objetivos e motivagdes que dirigem a interagdo”. Concordo, também,
com Zadonsky (2022) que afirma que a Experiéncia do Usudrio ¢ resultado das necessidades,
crencas, sentimentos, afetos ¢ motivagoes do usuario em combinacdo com a funcionalidade,
complexidade, usabilidade e a intencao.

Embora tenha surgido no inicio da década de 1990, como uma amplificacdo da
usabilidade, os estudos e praticas em UX ganharam mais destaque nas duas primeiras décadas
do século XXI. Além de ser impulsionado pelas transformagdes ocorridas pela Economia da
Experiéncia, outro fator que cooperou para o seu advento foram as mudangas tecnologicas

digitais e a necessidade das empresas em tornarem-se mais competitivas em meio a tais
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mudangas (Robinson; Lanius; Weber, 2018; Grilo, 2019; Konstantakis; Cardakins, 2020;
Demilis, 2021).

Figura 15 — As trés visdes da experiéncia do usudrio e a usabilidade
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Fonte: adaptado de Tomelin (2017)

De acordo com Luther, Tiberius ¢ Brem (2020), que fizeram uma revisao sistematica
sobre publicagdes que tratam sobre a UX, foi a partir de 2012 que a Experiéncia do Usuério
ganhou forca nas praticas e estudos projetuais. Segundo eles, 85% das publicagdes sobre o
tema ocorreram a partir do ano mencionado e, mesmo assim, boa parte relacionada a
usabilidade.

Demilis (2021) também afirma que o estudo da experiéncia do usudrio € recente e
“[d]ada a ascensdao da discussdo da experiéncia do usudrio, € perceptivel o aumento dessa
tematica no desenvolvimento de projetos, interacdo entre usudrio e produto, utilizacdo de
interfaces e servigos” (ibid, 2020, p. 27).

Em razdo da precocidade e da crescente popularidade, muitos autores mencionam os
desafios de definir o conceito e o escopo de UX em geral (Cardoso, 2013; Robinson; Lanius;
Weber, 2018; Lutero; Tiberius; Brem, 2020; Demilis, 2021). De acordo com Maia, Barbosa e
Williams (2019), ¢ dificil alcancar uma definicdo universal de UX devido &4 amplitude,
maleabilidade e complexidade do seu escopo, por isso, trata-se de um termo com multiplas
variantes, sem que haja uma definicdo consensual nem teoria coerente. Para os autores, a
defini¢do de Experiéncia do Usudrio ¢ um desafio para os pesquisadores, principalmente, por
sua variada gama de conceitos difusos e dindmicos, incluindo conceitos emocionais, variaveis
afetivas, experienciais, hedonicas e estéticas e, ainda, aqueles relativos a usabilidade. De igual

maneira, Luther, Tiberius e Brem (2020) explicam que o interesse crescente em UX na pratica
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e na pesquisa levou a uma grande quantidade de publicacdes académicas, em um periodo
bastante curto. Isso deixa o campo com uma sobrecarga de informagdes, o que torna
complexa a sua estruturagao.

Konstantakis e Caridakis (2020), Cardoso (2013), Tomelin (2017), Grilo (2019) e
Demilis (2021) apresentam revisdes sobre conceitos de Experiéncia do Usudrio existentes, de
fontes e autores reconhecidos, e afirmam que ndo hé, de fato, um consenso unico sobre o
termo. Segundo eles, ha varias interpretacdes sobre Experiéncia do Usuario desde o seu
surgimento, com definigdes multiplas.

Creio ser relevante descrever algumas dessas defini¢des para poder esclarecer de
qual pressuposto eu parto neste estudo, no que tange a abordagem do termo Experiéncia do
Usudrio. Isso, porque hd conceitos de UX que focam na experiéncia que ocorre apenas no
momento de interacdo entre o usuario € um objeto; j& outros, tratam de uma forma mais
amplificada, considerando o momento anterior e/ou posterior ao uso. Além disso, tem
diferengas com relacdo ao contexto subjetivo e objetivo, alguns enfatizam mais um do que
outro: existem conceitos que englobam as emocgdes, desejos, expectativas etc. e ha outros que
focam prioritariamente nas relagdes mais concretas e pragmaticas de um determinado uso,
bastante similar aos termos da usabilidade. Além disso, ha abordagens que “variam de
perspectivas subjetivas do usudrio a perspectivas centradas no produto, no projeto ou no
entendimento do termo como um guarda-chuva que reune diversas disciplinas” (Cardoso,
2013, p. 26).

Em seu estudo, Cardoso (2013) revisou algumas das principais defini¢cdes de UX, de
fontes e autores populares e consolidados, comumente citados nos estudos de UX, e, ao
comparar os pressupostos dessas referéncias, identificou cinco componentes recorrentes €
essenciais, que sdo encontrados nessas defini¢des:

e O conceito de UX: O que ¢ Experiéncia do Usuario?

e Mediadores: o que media a experiéncia? Os pontos de contato da interagdao
podem ser quaisquer tipos de produto e/ou servigo e/ou sistemas e/ou eventos;
ou apenas com produtos dotados de interface ou apenas produtos digitais etc.

e Aspecto temporal: quando a experiéncia do usuario ocorre; apenas durante a
interagdo, antes, durante e/ou depois da interacao etc.

e Objetivos: quais as finalidades de propor uma experiéncia do usuério.

e Abrangéncia: as variaveis que influenciam a experiéncia do usudrio e as

disciplinas cobertas por ela.
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Para ilustrar, Cardoso (2013) forneceu um quadro demonstrando esses cinco

componentes na perspectiva das suas principais fontes analisadas (Quadro 2).

Quadro 2 — Conceitos de Experiéncia do Usuario
Continua

ISO 9241-210 (2019)

Conceito de UX

Percepgdes e respostas das pessoas, resultantes do uso e/ou uso antecipado de
um produto, sistema ou servigo.

Mediadores

Produto, sistema, sistema interativo e servigo.

Aspectos temporais

Antes, durante e depois do uso.

Alcangar uma boa experiéncia do usuario considerando essa experiéncia durante todo

Preece, Rogers e Sharp

Conceito de UX

Objetivos .
o processo de projeto.
o Estados interno e fisico do usuario.
e Todas as emogoes, crengas, preferéncias, percepgdes, respostas fisicas e
Abrangéncia psicologicas, comportamentos e realizagdes do usuario.

¢ Imagem da marca, apresentacdo, funcionalidade, desempenho do sistema,
comportamento interativo e capacidades assistivas do sistema.

(2002, 2007)

Como a intera¢do com o sistema ¢ sentida pelos usudarios ¢ explicada em termos
subjetivos.

Mediadores

Produto interativo, sistema.

Aspectos temporais

Durante a interagao.

Se preocupar com sistemas: satisfatorios, agradaveis, atraentes, prazerosos, que
entusiasmam, que entretém, que ajudam, motivadores, esteticamente agradaveis, que

Garret (2002, 2011)

Conceito de UX

Objetivos suportam a criatividade, que estimulam a cognigdo, que compensam, divertidos,
provocantes, surpreendentes, que gratificam o emocional, desafiadores, que
melhoram a sociabilidade, entediantes, frustrantes, irritantes e fofos.

o Sentimentos do usuario, estado de ser, emog¢des, sensagdes etc.
Abrangéncia ¢ Atencdo, ritmo, jogo, interatividade, controle consciente e inconsciente, estilo da

narrativa e fluxo.

Como o produto funciona do lado de fora, onde uma pessoa entra em contato com
ele.

Mediadores

Todos os tipos de produtos e servicos.

Aspectos temporais

Durante a interagao.

Objetivos Melhorar a eficiéncia de uso do produto.
Objetivos do produto, necessidades dos usudrios, especificagdes funcionais,
Abrangéncia requisitos de conteudo, design de interagdo, arquitetura da informacéo, design da

Hassenzahl e Tractinsky (2006)

informacao, design de interface, design da navegagao e design sensorial.

A consequéncia do estado interno de um usuario [...], das caracteristicas do sistema
projetado [...] e do contexto (ou ambiente) no qual a interacdo ocorre [...]. UX trata

Conceito de UX de tecnologia que atende mais do que apenas as necessidades instrumentais, de uma
maneira que reconhece seu uso como um encontro subjetivo, situado, complexo e
dinamico. Foco em aspectos funcionais e positivos, nas experiéncias € no emocional.

Mediadores Tecnologia.




Quadro 2 — Conceitos de Experiéncia do Usuario
(Conclusao)

Aspectos temporais

Antes do uso do produto e de avaliagdes de julgamento (nivel visceral); durante e
depois do uso do produto (consequéncias do uso).

Conceito de UX

Objetivos --
e Estado interno do usuario (predisposi¢des, expectativas, necessidades,
motivagdo, humor etc.). Caracteristicas do sistema projetado (complexidade,
Abrangéncia proposito, usabilidade, funcionalidade etc.)

Cooper, Reimann e Cronin (2007)

o Contexto (ou ambiente) no qual a interagdo ocorre (ambiente organizacional e
social, significado da atividade, voluntariedade de uso etc.).

Um guarda-chuva sob o qual muitas das diferentes disciplinas do design ¢ da
usabilidade colaboram para criar produtos, sistemas e servigos.

Mediadores

Produtos, artefatos, sistemas, servigos.

Aspectos temporais

Antes, durante e apos a interagao.

Objetivos

Harmonizar os elementos que afetam os niveis visceral, comportamental e reflexivo.

Abrangéncia

Law et al. (2009)

o UX ¢ dinamica, dependente do contexto e subjetiva.

¢ Forma, comportamento e contetdo.
e Disciplinas do design e da usabilidade.

Conceito de UX e Deve ser parte do dominio da IHC e estar fundada em praticas do Design
Centrado no Usuario (DCU).
Mediadores Produtos, sistemas, servigos ¢ objetos com os quais uma pessoa interage através da

interface do usuario.

Aspectos temporais

Ha controvérsias quanto ao periodo de ocorréncia: antes, durante ou depois da
interagao.

Kuniavsky (2010)

Objetivos
Constructos psicoldgicos do individuo como paixao, tipos de afetos e percepgdo do
consumidor.

Abrangéncia Aspectos percebidos do artefato (ndo os aspectos em si). Contexto no qual o artefato

¢ experimentado. Usabilidade, design de interagdo, filosofia DCU,
modelo heddnico / pragmatico e design baseado no valor.

A totalidade das percep¢des dos usuarios finais quando eles interagem com um
produto ou servigo. Essas percepg¢des incluem eficacia (qudo bom é o resultado?),

Conceito de UX eficiéncia (quéo rapido ou barato é?), satisfacdo emocional (quao bom ¢ sentido?) e a
qualidade do relacionamento com a entidade que criou o produto ou servigo (quais
expectativas isso cria para interagdes subsequentes?)

Mediadores Produto e servi¢o

Aspectos temporais

Durante a interacao

Objetivos

Abrangéncia

Totalidade das percepgdes dos usuarios finais. Eficacia, eficiéncia, satisfagdo
emocional e qualidade do
relacionamento com a entidade que criou este relacionamento.

Fonte: adaptado de Cardoso (2013)
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A partir dessa breve revisdo da difusdo de conceitos e aplicabilidades de UX, e
considerando as definicdes de Experiéncia do Usudrio do Quadro 2, utilizarei,
maioritariamente, a abordagem da ISO 9241-210 (2019), que possui uma visao ampla sobre
User Experience e mais coerente com as discussdes que farei nos capitulos posteriores,
quando tratarei da UX Research e seus conceitos e processos. Isso, porque a ISO (2019)
abrange as personalidades, as atitudes, as experiéncias anteriores de um usuario além de todas
as emocoes, crengas, preferéncias, estados internos e externos, respostas fisicas e psicologicas
que acontecem antes, durante e depois de uma determinada interacao, seja mediada por um
servigo, produto, interface ou sistema. Para a ISO (2019), a UX considera a funcionalidade, a
marca, o sistema interativo, o contexto de uso etc. Por fim, a defini¢cdo da ISO (2019) também
insere requisitos da usabilidade para avaliar a Experiéncia do Usuario. De forma bastante
similar a concep¢ao da ISO (2019), Hassenzahl e Tractinsky (2006) concluem que a UX ¢
uma mistura complexa entre o usudrio, a interacdo e o contexto. Para eles, a Experiéncia do
Usuario ¢ o resultado das necessidades, crengas, sentimentos ¢ motivagdes do usuario em
combinagdo com a funcionalidade, complexidade, usabilidade e inten¢ao do produto, bem
como em que contexto o usudrio esta interagindo com o produto.

Além da questdo conceitual e temporal da Experiéncia do Usudrio, considero
relevante explicitar o que abrange o termo. Para mim, assim como Grilo (2019, p. 13),

... € preciso considerar a experiéncia do usuario como algo abrangente, que
ocorre nas situagdes cotidianas, como abrir uma embalagem, tentar interagir
com um novo objeto, localizar uma informag¢ao no rétulo de um produto ou
transporta-lo confortavelmente. A experiéncia do usuario pode acontecer
tanto no meio digital como no mundo real, bastando para isso a interacdo
entre um individuo e um artefato, mediada por uma interface, isto é, um
elemento posto entre o usudrio e uma estrutura interativa.

Também existe uma abrangéncia com relacdo aos aspectos que compdem a
Experiéncia do Usuario. Nesse sentido, Demilis (2021) apresenta quatro aspectos de sua
composicao: os sensoriais, 0s emocionais, os simbolicos e os praticos.

Aspectos sensoriais: estdo relacionados com a percep¢do dos produtos pelos
usudrios por meio dos sentidos (visdo, tato, audicao e olfato). Fungdes estéticas evidenciadas,
podem ser observadas a partir da forma do produto por meio de suas linhas, proporgoes,
cores, acabamentos superficiais, despertando no usuério fendmenos perceptivos e sensoriais,
como por exemplo, sensacgoes tateis.

Aspectos emocionais: ao examinar os aspectos fisicos de um produto (forma,
estrutura e fungdo pratica), o usuario imediatamente sente uma reagcdo emocional. O nivel

emocional envolve aquelas experiéncias que sdo tipicamente consideradas na psicologia da
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emocdo ¢ na linguagem cotidiana sobre emog¢des, como 0 amor ¢ a raiva, que sao provocadas
pelo significado relacional dos produtos. Assim, num sentido inverso, as emogdes estdao
relacionadas a forma com que os produtos afetam o humor das pessoas.

Aspectos simbolicos: as fungdes simbolicas do produto estdo ligadas aos fatores
sociais, econdmicos e culturais em um determinado contexto (de um pais ou regido), e sdo
signos indiretos que se manifestam por meio da marca do produto, status, pelos materiais, por
caracteristicas formais com valor semantico elevado e por sensacdes de carater emocional,
relacionadas com o repertdrio adquirido. O nivel simbdlico envolve a capacidade de atribuir
imaterialidade ou outras caracteristicas expressivas e avaliar o significado pessoal ou
simbdlico dos produtos.

Aspectos praticos: recorre-se a qualidade funcional do produto, servigo ou interface
digital, isto ¢é, significa que esse produto, servico ou interface deve ter funcionalidade, deve
satisfazer as necessidades fisicas do usuario. Os aspectos praticos estao associados as fungdes
praticas e sdo as relagdes usuario-produto que se situam no nivel organico-corporal
(fisiologico), tais como: manuseio, transporte, ergonomia, peso, dimensdes, entre outros. Os
aspectos praticos fazem conexao com a usabilidade, tendo em vista que ambas focalizam na
questdo pratica do uso e enfatizam a facilidade de uso e o cumprimento de tarefas.

Até aqui me empenhei na explicagdo do que ¢ a Experiéncia do Usudrio, seu
surgimento, definicdes, conceitos, abrangéncias, composicdes, temporalidades etc.
objetivando esclarecer as proposi¢des utilizadas neste estudo. Tracar este contorno ao termo €
fundamental para que seja possivel compreender o que esta por tras da UX research, um dos
principais focos desta tese. Afinal, a pesquisa de experiéncia do usudrio ¢ a investigacdo dos
aspectos simbolicos, praticos, emocionais, sensoriais; tem relagdo com os afetos; considera os
contextos e os elementos subjetivos e objetivos, internos e externos; e, leva em conta as
experiéncias ocorridas antes, durante e depois de uma determinada interagao etc.

Por fim, antes de aprofundar a UX Research, nos proximos subcapitulos, gostaria de
trazer um Ultimo fator: os desdobramentos da UX atualmente. A area de UX vem crescendo
no mercado (CRUZ, 2022). Entretanto, ¢ valido ressaltar que essa expansdo ¢ capilarizada. A

20 ou, como afirmam Lutero, Tiberius e

UX em si poderia ser entendido como um “mindset
Brem (2020) um “buzzword” *' que direciona uma orienta¢io explicita ao usuario. Mas, na

pratica, ela desdobra-se em especialidades e atuagdes especificas. Cruz (2022) explica que o

20 Mindset pode ser entendido como “mentalidade” ou “atitude ou jeito de pensar” (Cambridge Dictionary,
2023).

2! Buzzword significa uma palavra ou expressido que virou moda em uma determinada 4rea/comunidade por ser
muito utilizada. Jargdo (Cambridge Dictionary, 2023).
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progresso no cendrio de UX trouxe uma fragmentacao nas atuagdes da area, fazendo surgir
diversas especialidades como, por exemplo, o UX/UI Design, a UX Writing, a UX Strategy ¢ a
UX Research. Todas essas subdreas trabalham de alguma maneira na projetacdo da
experiéncia do usuario, mas com focos diferentes:

UX/UI Design: embora sobrepostas, UX e Ul sdo disciplinas separadas (Interaction
Design Foundation, 2023a). O UX Design visa criar experiéncias relevantes, significativas,
utilizdveis e prazerosas. E uma visdo holistica e estratégica sobre um produto ou servigo
concentrada em atender as necessidades dos usuarios. J4 o Ul Design ¢ mais especializado
que o anterior porque enfoca, exclusivamente, na criagdo e desenvolvimento de elementos
tangiveis, com os quais os usuarios interagem diretamente, como, por exemplo, em uma
interface digital, os botdes e os icones. O UX/UI Design seria, entdo, uma resolucdo de
problemas que intui melhorar, estrategicamente, a experiéncia do usuario por meio da
interagdo com um produto ou servigo (Interaction Design Fundation, 2023a). Juntas, as
disciplinas visam trabalhar desde a superficie — a interface, a intera¢do, a comunicagao visual,
etc. —, até a estrutura, o escopo e as arquitetura da experiéncia, durante toda a jornada do
usuario. O que diferencia o UX/UI Design das outras especialidades de UX ¢ que ele esta
concentrado na cria¢do, no desenvolver e na projetacdo das solugdes, das interfaces, dos
prototipos, dos layouts etc. Esta especialidade ¢ mais generalista, pois criam, prototipam,
codificam, programam, ideiam, pesquisam e projetam o design de produto, o design visual, a
interacao etc.

UX Strategy: ¢ um planejamento de agdes que objetivam atingir um estado futuro da
experiéncia do usuario, da organizagdo com um todo, durante um periodo estabelecido. Os
escopos da UX Strategy podem abranger um unico produto, servigo ou recurso; multiplos
produtos e servicos; ou organizagdes inteiras. Independentemente disso, uma forte estratégia
de UX garante que os insights centrados no usudrio sejam integrados a estratégia de negocios
(Nielsen Norman Group, 2022b). Para a UX Strategy ocorrer, deve-se pensar em uma missao
de UX a ser alcancada. Em seguida, criar os objetivos, as métricas e os indicadores de
sucesso, para verificar, posteriormente, se as melhorias de UX atingiram os propositos. E, por
fim, desenhar o plano para que se atinja cada meta estabelecida. Nesse sentido, a UX Strategy
envolve diretamente a melhoria dos Keys Performance Indicador, KPIs, (indicadores chave
de desempenho) e o Return Over Investiment, ROl (retorno sobre investimento) (ibid., 2022).

UX Writing: em resumo, a area visa criar uma boa experiéncia do usuério por meio
da comunicagdo, principalmente, a textual. A UX Writing trata-se da escrita de informagdes

de forma cuidadosa e estratégica e que considere os contextos, necessidades e expectativas
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das pessoas. Logo, o UX Writer deve escrever e apresentar, durante a interagdo, informagdes
alinhadas as necessidades dos usudrios e comportamentos de leitura online (Interaction
Design Foundation, 2023c¢). A especialidade objetiva tornar as informagdes da navegagao do
usudario simples, amigavel e intuitiva. Diferentemente das outras especialidades, a UX Writing
costuma ocorrer, majoritariamente, em produtos digitais.

UX Research: Para o Interaction Design Foundation (2023b), a pesquisa de UX ¢ um
estudo ordenado sobre os usudrios e seus requisitos, para adicionar contextos e insights
realistas aos processos de design, possibilitando projetar assertivamente para a experiéncia do
usuario.

Apesar de haver essas e outras especialidades, focarei daqui em diante,
especificamente, no desdobramento da ultima: a Pesquisa de Experiéncia do Usuério. Assim,
nos proximos topicos, passo a discutir o surgimento da area e apresento alguns conceitos e
informagdes com base nas bibliografias para, posteriormente, aprofundar e discutir a area a
partir da minha pesquisa de campo. Meu intuito nos proximos paragrafos ¢ contextualizar o

leitor e pavimentar a Discussdo e Apresentacdao dos Resultados, o Capitulo 4 desta tese.

2.3.3 Design thinking e as pesquisas com foco na UX

A partir do momento em que as experiéncias se tornam mercadoria e adquirem valor
econdmico, as empresas passaram a projeta-las e associa-las aos seus bens e servigos. E desta
forma que a Experiéncia do Usudrio — e tudo o mais que nos acontece, nos toca, antes
negligenciado — passa a ser o foco principal da ag¢do projetual, em verdade, ela torna-se o
centro dos projetos em design (Bistagnino; Celaschi; Germak, 2008). Nesse sentido, afirma
Pagnan, Simplicio e Santos (2019), inicia-se um design para o empoderamento do usuério, em
que ele esta presente em diversas fases projetuais. Os usudrios tornam-se “em esséncia co-
designers” (Abras; Maloney-Krichmar; Preece, 2004, p. 766).

Conforme Press e Cooper (2009), na complexidade de um cendrio em que a
Experiéncia do Usudrio ¢ um fator diferencial a ser considerado, os designers devem
compreender como as pessoas dao sentido e significado as coisas projetadas, € como criam
experiéncias e se constituem a partir delas. Ao se colocar as experiéncias humanas no nucleo
do processo de design, observam-se as iniciativas de pesquisas com usuarios, para além dos
testes de usabilidade (Hammer; Lampl; Moller, 2017).

A medida que as experiéncias ganharam destaque e transforaram-se no eixo central

no desenvolvimento de design, as pesquisas com usuarios passaram a ser intrinsecas as
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abordagens e praticas projetuais. Desde entdo, boa parte dos discursos e os métodos em
design demonstram o quanto o entendimento da UX vem fundamentando, guiando e
orientando os projetos, fazendo com que ocorra uma insercao total dos usuarios nos processos
de design.

Para inovar, uma empresa precisa ser capaz de mergulhar no universo do
usudario e de dentro desse universo extrair valor através da descoberta de
barreiras de utilizacdo, necessidade e desejos ndo revelados pelas pesquisas
tradicionais do marketing ou do focus group (Brown, 2010, p. 57).

Essa perspectiva das pesquisas com foco na Experiéncia do Usuario exigiu novos
formatos de compreensdo e de envolvimento dos sujeitos para além das pesquisas tradicionais
de marketing, que focam em questdes mais sociodemograficas, relativos ao sujeito como
consumidor. Ademais, as pesquisas avaliativas que ocorriam no design, como os testes de
usabilidade, além de aplicadas nas etapas finais, ndo eram capazes, sozinhas, de apreender as
subjetividades da interagdo, ja que focavam em elementos mais pragmaticos e objetivos
durante o uso e ndo em aspectos experienciais (Luther; Tiberius; Brem, 2020). Assim,
segundo Padovani e Ribeiro (2013), passou-se a ser necessario envolver e investigar os
usuarios mais cedo no desenvolvimento dos projetos, j& nas etapas iniciais, diminuindo os
riscos de falhas conceituais e oportunizando mais assertividade nas tomadas de decisdes.
Desse modo, os usuarios tornaram-se parte essencial nos projetos de Design para a
Experiéncia, devendo ser envolvidos desde os estagios primarios, passando pelos
intermediarios, até a sua concepgao.

Logo, os discursos sobre a Experiéncia do Usuario ddo um novo valor aos estudos e
pesquisas que buscam compreender as experiéncias subjetivas e as nuances da psique e do
comportamento humano, ja que, agora, ¢ necessario trazé-los para dentro do projeto, desde o
inicio. Moraes (2010) e Bonsiepe (2011) explicam que foi a partir dessas mudancas que
ocorreu um crescimento das pesquisas em design que abarcaram os aspectos emocionais,
experiéncias e afetivos dos usudarios, que sucedem no mundo interior, psicolégico. Nos
ultimos anos

E interessante notar que o desafio na atualidade para produtores e designers
ao atuarem em cenarios definidos como dindmicos, fluidos, mutantes e
complexos, deixa de ser definitivamente o ambito tecnicista e linear
(desafios marcantes na primeira modernidade), passando também a arena
ainda desconhecida e pouco decodificada dos atributos intangiveis dos bens
de produgdo industrial. Tudo isso faz com que o design interaja, de forma
“transversal” e “atravessavel”, com disciplinas cada vez menos objetivas e
exatas, passando entdo a confluir com outras que compdem o ambito do
comportamento humano, dos fatores estéticos e psicolégicos, aquelas que
consideram o valor de estima, a qualidade percebida ¢ demais “atributos”
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derivados e secundarios, até entdo pouco considerados para a concepg¢io
de artefatos industriais (Moraes, 2010, p. 11. Grifos meus).

Na otica de Merholz e Skinner (2016) um produto ou servigo até pode ser projetado
utilizando as perspectivas tecnicistas, mas ¢ o aprofundamento junto aos usuarios, por meio de
pesquisas, que garante maior exceléncia no desenvolvimento do projeto. J4 Marsh (2022),
acredita que muitas empresas e organizagdes falham ao presumir, durante o desenvolvimento
de um produto ou servigo, o que os usuarios querem. Para a autora, sem o entendimento de
quem sao os usuarios, o que eles fazem, como fazem, quais sdo as suas necessidades,
experiéncias e expectativas, as empresas correm o risco de gastar tempo e grande quantia em
produtos, interfaces, sistemas e servicos que podem ndo ser satisfatorios e/ou uteis.
Entretanto, conhecer e compreender as experi€éncias dos usuarios, por meio de pesquisas,
permite projetar melhores produtos, servigos; adaptar-se a mudancas; economizar tempo,
esforco e dinheiro; tomar decisdes com base em evidéncias; e gerar impacto para a UX (ibid.,
2022).

E dessa maneira que as pesquisas com foco na Experiéncia do Usudrio passam a
permear os discursos projetuais, tornando-se fases intrinsecas aos projetos de design. Dentre
as abordagens e narrativas que surgiram e disseminaram o envolvimento dos usuérios nas
pesquisas € possivel citar: o design research, o design estratégico, o design participatdrio, o
metaprojeto, o design thinking etc. (Moraes, 2010; Brown, 2010; Silva, 2012; Scaletsky,
2016).

Embora existam essas e outras abordagens que empoderem e contemplem os
usuarios no processo projetual nesta tese destacarei o design thinking (DT). Isso, porque
além de inserir o usuario nos processos de design, do inicio ao fim, o DT contribuird para
subsidiar, posteriormente, os tipos de pesquisas realizados em UX Research, conforme
explicarei adiante. “Do ponto de vista pratico, a pesquisa em UX pode se apoiar em uma
variedade de metodologias existentes ou o pesquisador pode definir a sua propria. No
entanto, essas abordagens geralmente se baseiam na filosofia do Design Thinking” (Ferreira,
2022, p. 38).

De acordo com Marquez, Hanampa e Portilla (2021) a abordagem processual do
design thinking ¢ capaz de produzir e resultar em uma melhor Experiéncia do Usuario. Para os
autores, o design thinking ¢ um dos métodos mais utilizados para se alcangar e prover uma
UX mais assertiva e eficaz, coerente com as necessidades reais dos usuarios. Afinal, “a
missdo do design thinking ¢ traduzir observagdes em insights, e estes em produtos e servicos

para melhorar a vida das pessoas” (Brown, 2010, p. 46). Entdao, enquanto o UX ¢ considerado
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um “mindset”, um tema geral, que permeia os projetos de design, o design thinking pode ser
entendido como um meio para se projetar a Experiéncia do Usuério.

Resumidamente, o design thinking ¢ uma abordagem projetual inovadora e centrada
no humano que serve para solucionar problemas complexos e promover a inovagao (ibid.,
2010). O termo e a pratica apareceram, segundo Canfield (2021), em diversos estudos e
conferéncias entre as décadas 1950 a 1990 (inclusive, nos de Jones, apresentado
anteriormente), mas o seu impulsionamento e a sua propagagao ocorreram no inicio dos anos
2000 pela empresa de design IDEO e seus fundadores, como David Kelley (no Brasil,
segundo a autora, o DT ganhou reconhecimento a partir dos anos 2010). Desde entdo, o
conceito e a pratica projetual tem sido amplamente adotado por empresas e organizagdes em
todo o mundo e, cada vez mais, surgem publicagdes, livros, métodos e técnicas que discutem
a aplicagdo e se apropriam dela (ibid., 2021). Para Nitzsche (2012), a popularizacao ¢ a
credibilidade no DT também se deram porque Kelley conseguiu, em 2005, um refor¢o de
pesquisa académica para compreender os fundamentos cientificos dos métodos do design
thinking. Conforme explica o autor, Kelley convenceu o Hasso Plattner-Institute of Design, da
Universidade de Stanford, Califérnia, a apoiar e investir na pesquisa € no ensino da
abordagem. Assim, além de ter uma vasta aceitacdo pelas empresas, o DT foi respaldado
pelos estudos académicos, estabelecendo-se como uma abordagem consistente e confiavel.

Para Ferreira (2022), o design thinking ¢ uma abordagem que mantém os usuarios, as
suas necessidades, dores e experiéncias no centro das decisdes durante todo o processo de
design. Brown (2010) afirma que esta abordagem transforma o design ao passo em que se
propde ndao mais a criar para os usudrios, mas com o0s usudrios. Assim, as empresas que
adotam o design thinking em seus processos projetuais, que na atualidade ¢ um niimero cada
vez maior, passam a considerar o conhecimento das necessidades dos usudrios e suas
experiéncias de vida para propor solugdes inovadoras (Marquez; Hanampa; Portilla, 2021).

Segundo Demarchi, Fornasier e Martins (2012, p. 175) o processo de design baseado
no design thinking “representa uma mudanca radical na maneira de fazer negocios, e isso
pode ajudar a levar o design a diferentes niveis da organiza¢do e ndo somente no escopo do
projeto”. A ideia de “pensar como um designer” transcendeu os limites do design espalhando-
se por diversos departamentos e areas das empresas. Com a disseminacdao do DT também se
popularizaram aspectos que fundamentam a abordagem como, por exemplo, a formagao de
grupos interdisciplinares para resolver problemas; as pesquisas que envolvem usudrios reais,

em seus contextos; os conceitos de divergéncia e convergéncia; a criatividade para a geragao
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de ideias e solugdes; a visualizagdo de conceitos; a experimentagdo e prototipacao rapida; os
testes com usudrios para iteragdes imediatas etc. (ibid., 2012).

Dentre esses aspectos destaco, para esta tese, a relevancia que o DT impde para o
profundo entendimento das experiéncias dos usuarios por meio de pesquisas e testes
(Lockwood, 2010). De acordo com Lockwood (2010), a compreensdo da Experiéncia do
Usudrio ¢ determinante na abordagem do design thinking, e ela pode se dar por meio de
entrevistas com usudrios, observagoes, etnografias, testes etc. ocorrendo nas fases iniciais,
intermediarias ou finais (Ferreira, 2022).

Diferentemente dos métodos e abordagens das décadas passadas, discutidas
anteriormente, o DT embute no seu processo etapas em que o usudrio é o agente fundamental
e o principal objeto de estudo, provendo inputs e outputs para os projetos. E através da
empatia e da compreensdo dos contetidos subjetivos (experiéncias, dores, necessidades,
emocdes etc.) e objetivos (interagdo, uso, comportamento etc.) dos usudrios que se geram
insumos para a criagdo e a a¢ao projetual.

No Quadro 3, elaborado por Ferreira (2022), é possivel observar uma breve
comparacdo entre diferentes abordagens processuais do design thinking, de variados autores.
Embora existam distingdes na estruturagdo dos processos, em todos eles os usuarios aparecem
inseridos nas etapas, tanto nas iniciais (inspirar, descobrir e empatizar, por exemplo) quanto
nas fases intermedidrias e finais (idealizar, testar e avaliar).

As células em destaque no Quadro 3 indicam as fases de cada um desses processos
em que o usudrio ¢ o enfoque. Tal fato demonstra a relevancia dada ao usuario pela
abordagem processual do DT e o quanto a compreensao dos usudrios se relaciona ao conceito
de inovacdo das empresas. Isso, porque o DT vem sendo adotado pelas companhias
progressistas que almejam destacar-se em meio ao complexo mercado competitivo (Brown,
2010). Ele possibilita encontrar novas oportunidades para a inovagao realizada por meio do
conhecimento da necessidade das pessoas (Funicelli, 2017).

Diferentemente dos métodos propostos na metade do século XX, em que os retornos
eram pré-determinados, rigidos e com sequéncias que deviam ser respeitadas e seguidas, o
design thinking ¢ flexivel, aproximando-se da geracdo dos métodos dos anos 80, em que
existia maior abertura na ordenacdo das etapas. Além disso, voltar etapas precedentes para
sanar duvidas sobre os usuarios, aquelas que emergem durante o processo, ¢ uma pratica
comum no DT. Para exemplificar, na Figura 16, apresento dois modelos processuais em que €
possivel verificar, por meio das setas indicativas, que a abordagem permite retornos sempre

em que ha mais aspectos sobre os usuarios a ser compreendidos e aprofundados.
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Quadro 3 — Comparagao entre processos de Design Thinking

Referéncia \ Etapa 1 Etapa 2 \ Etapa 3 Etapa 4 \ Etapa 5 \ Etapa 6
Brown (2008) | Inspirar Idealizar Implementar
- Enquadramento do problema - Skectches
- Observagéo contextuais com usudrios | - Cenarios
- Envolve diversas disciplinas - Envolver os
clientes
- Prototipo
Testar com
usuarios
Cilen (2015) Empatizar Definir Idealizar Prototipar Avaliar
- Gerar empatia com - Testar com usudrios
0S usuarios
Adams e Empatizar & Definir Idealizar Prototipar
Nash (2016) - Entender os usudrios - Brainstorming - Construir e testar com usudrios
Gibbons Empatizar Definir Idealizar Prototipar Testar Implementar
(2016) - Desenvolver o - Decidir o - Debates - Prototipar - Testar com - Transformar um
conhecimento desafio - Ideias Criativas | as m usuarios aspecto da vida do
- Conversar com elhores ideias usudrio final
usudrios
- Observar usudrios
Pandey Identificaciio do problema & Sintese Ideacgao Prototipar
(2015-2016) Contexto - Mapeamento de | - Esbogo - Storyboard
- Mapeamento do ecossistema afinidades (dado - Prototipagem rapida
- Design Etnografico de agrupamento)
Shanks (2020) | Empatize Defina Idealize Prototipe Teste
- Observe - Fornega foco e | - Gere a mais - Construa - Solicite feedback
- Engaje enquadre o ampla gama de para pensar ¢ | dos usuarios
- Escute os usuarios | problema possibilidades testar para - Refine
- Inspire a - Va além das apreender prototipos e
equipe solucdes e, assim, | - Idealize e solucdes
- Informe aumente 0 resolva - Refine o ponto
critérios para potencial de problemas de vista
avaliar ideias inovagao - Falhe de
concorrentes - Descubra areas forma rapida
inesperadas de ¢ barata
exploragdo
DESIGN Entender o desafio | Descobrir Definir Desenvolver | Entregar Resultado
COUNCIL - Funciona como - Identificar - Escolher, dentre | - Explorar as - Prototipos e - Apos iteragdes a
(2019) uma fase de necessidades e todos os ideias e Produto Viavel solucdo ¢ definida
diagnostico dores dos problemas e solugdes que | Minimo (MVP)
usuarios e oportunidades, os | sdo viaveis de | sdo usados para
oportunidades com mais resolver o verificar
existentes impactos para o problema viabilidade
negocio - testar com técnica
usuarios
Dam (2023) Empatizar Definir Idear Prototipar Testar
- Compreensao - Definigao do - Brainstorming - Adotar uma | - Desenv. de um
empatica do problema - Brainwriting abordagem prototipo/solugao
problema - Sintetizacao pratica na para o problema
- Observagao das observagdes prototipagem

Fonte: adaptado de Ferreira (2022)

Essa perspectiva ciclica do design thinking intui trazer um maior conhecimento

empatico, permitindo descobrir e revelar fatores ainda desconhecidos sobre os usuarios. A

empatia resultante, neste caso, pode ser tanto uma fonte de inspiracdo, como auxilio para

atingir os insights e descobrir necessidades desarticuladas. A empatia ¢ uma maneira do

“design thinker” compreender o mundo através da experiéncia do outro e sentir o mundo

através das emogdes do outro (Brown, 2010). Isso serve para experienciar esse outro, colocar-

se em seu lugar, para, entdo, pensar em solucdes mais fidedignas com a realidade.
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Figura 16 — Modelos de fluxos no design thinking
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Empatizar Definir Idealizar Prototipar Testar Implementar

VRAVAUL

Entender Explorar Materializar

Fonte: adaptado de A) Modelo de 6 passos, Gibbons (2016); B) Duplo diamante, Council (2019)

De modo geral, as abordagens projetuais contemporaneas, como o design thinking,
salientam o quanto, no pensar ¢ no fazer design dos dias atuais, a compreensdo das
Experiéncia do Usudrio € inerente ao processo, colocando as pesquisas de UX em voga.

Se antes o envolvimento dos usudrios era inexistente ou periférico, na atualidade, as
pesquisas os colocaram como protagonistas nos projetos de design em diferentes momentos
das etapas projetuais. Assim, elas tornaram-se parte do processo, ja que todo o projeto
perpassa pela compreensao da Experiéncia do Usuario antes de propor qualquer solucao.

Na abordagem do DT, fica subentendido que sdo os design thinkers de um
determinado projeto que ficam encarregados das pesquisas durante as etapas processuais. Na
otica de Brown (2010), esses podem ser os proprios designers ou qualquer outro membro de

uma equipe, seja quem for. Em muitos casos, explica o autor, qualquer sujeito que possua ou
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seja capaz de desenvolver determinadas habilidades — como a criatividade, a empatia e a
capacidade analitica — podem tornar-se um design thinker.

Neste sentido, afirma Nielsen Norman Group (2022a, s.p.), “muitas organizagdes
estao adotando a democratizagao da experiéncia do usudario, especialmente da pesquisa sobre
experiéncia do usudrio. A democratizacdo da pesquisa com usudrios significa tornar aceitavel
e possivel para qualquer pessoa, independente de sua funcdo, realizar pesquisas com
usuarios®%”.

Entretanto, Barnum (2019) preocupa-se com a democratizacdo da pesquisa
proporcionada pelo design thinking. Segundo a autora, embora a abordagem seja inclusiva e
democratica, ela resulta em uma diluicdo e uma precarizagdo das etapas investigativas,
interferindo nos projetos que visam a UX. O fato de qualquer pessoa realizar pesquisas, sem
experiéncia pratica e/ou tedrica, que focam na compreensdo da Experiéncia do Usudrio, reduz
a sua importancia e, inclusive, traz possiveis enviesamentos para os resultados. A
informalidade e a perda de rigor na elaboragdo dos planos das pesquisas, nas andlises dos
resultados e nas recomendacdes dos insights, por exemplo, podem direcionar e guiar os
projetos equivocadamente (ibid., 2019). Do mesmo modo, Buhle (2021) acredita que apesar
da relevancia que as pesquisas com os usudrios adquiriram dentro das abordagens
contemporaneas de design, como o DT, quando realizadas por qualquer individuo, torna-se
um risco para todo o processo.

Nielsen Norman Group (2022a) elenca algumas problematicas que a democratizagdo
da pesquisa pode acarretar: desperdicio de recursos, resultados ruins nos projetos de design,
subestimac¢do dos processos de pesquisa, baixa maturidade de UX, assim por diante. Para o
grupo, as empresas devem investir em especialistas que executem e monitorem as pesquisas,
com formagdo, experiéncia e competéncia necessarias. O grupo ndo ¢ desfavoravel a
democratizagdo, mas acredita que ela deve ter cautela e ser acompanhada por responsaveis
capacitados, pois nem todas as pesquisas devem ser realizadas por qualquer pessoa € nem
todas as pessoas sdo aptas a fazer pesquisas. Nesse sentido, ¢ necessario separar as pessoas
que fazem pesquisas — aquelas que ndo sdo pesquisadores de profissdo — , dos pesquisadores
profissionais, pessoas que tém as capacidades — experiéncia, educacdo e responsabilidade —

para fazer as pesquisas com foco na Experiéncia do Usuario (ibid., 2022).

22 Tradugdo minha do original: “Many organizations are embracing democratization of UX, especially of UX
research. Democratization of user research means making it acceptable and possible for anyone, no matter their
role, to do user research.”
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Os perigos atrelados a democratizagdo e o aumento significativo da importancia das
pesquisas de UX, dentro das corporacdes, fizeram emergir no mercado uma nova area e
profissdo: a UX Research ¢ o UX researcher, respectivamente (Almeida; Freitas; Santos,
2022; Ross, 2023; Buhle, 2021). Tanto o campo quanto o especialista surgiram para
centralizar e formalizar os processos de pesquisa em UX, aqueles relativos as fases do design
thinking, que até entdo estavam diluidas e sendo realizadas de forma generalista.

De acordo com Almeida, Ferreira e Santos (2022), Buhle (2021) e Barnum (2019), a
popularizacdo das pesquisas de UX dentro das organizagdes resultou no crescimento das
contratacdes de UX researchers para mediar as estratégias do negocio e as necessidades dos
usuarios. Por meio dele, ¢ possivel trazer mais confiabilidade para os processos e resultados,

garantindo maior assertividade nas tomadas de decisdes de designers e demais stakeholders.

O profissional de UX Research ganha espagco nesse cendrio pela sua
especializagdo ¢ foco no desenvolvimento de pesquisas que aumentem a
visibilidade e conhecimento da companhia sobre seus usuarios, a relagdo dos
mesmo com seu produto ou servigo, principais pontos de fric¢do, etc.
Direcionando assim principalmente as equipes de produto, engenharia de
software e design na implementacdo e melhorias de seus produtos e servicos
(Cruz, 2022, p. 12).

Para o User Interview (2022) o niimero de pesquisadores de experiéncia do usuério
dentro das empresas vem crescendo exponencialmente. Cruz (2022, p. 6) afirma que “as
equipes de UX Research tiveram uma grande evolugcdo e aumentaram sua participacao nos
ultimos anos em empresas de diferentes nichos”.

Evidentemente, o cargo de pesquisador voltado para os projetos de design, dentro das
empresas, ndo ¢ recente. Para Ross (2023) ele surge a partir do momento em que algumas
empresas passaram a entender a importancia da compreensdao das necessidades e dores dos
usuarios, no final dos anos 1990 ¢ inicio dos anos 2000. Entretanto, em seu comego, era um
cargo que existia, na maior parte dos casos, nas empresas concentradas nos centros de
tecnologias dos EUA, como o vale do Silicio e a cidade de Nova York (ibid., 2023). Apesar
de sua apari¢ao ocorrer anos antes a expansao como campo ¢ profissdo dentro das empresas
em larga escala, ¢ bastante atual (Zandonsky, 2022; Buhle, 2021; Cruz, 2022; Almeida;
Freitas; Santos, 2022).

Anteriormente, ainda quando concentrada nos centros de tecnologia, o cargo era
nominado de diversas maneiras como, por exemplo, analista de usabilidade, analista de
fatores humanos, design researcher ou mesmo designer centrado no usuario (ROSS, 2023).
Contudo, nos ultimos anos, a propor¢ao em que as pesquisas de UX foram se estabelecendo e

se difundindo, o termo mais comum passou a ser UX researcher (ibid, 2023). Ross (2023)
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explica que o termo tornou-se uma forma de diferenciar o pesquisador dos demais designers,
aqueles que estavam mais focados na criacdo e desenvolvimento das solucdes de UX.
Segundo o autor, isso servia para ndo confundir os stakeholders, pois assim era mais facil
para eles identificarem quem eram os pesquisadores de UX e quem desenvolviam as solucdes
(os designers).

De acordo com o User Interview (2021), em uma pesquisa realizada pela plataforma
em 2021, 64% dos UX researchers contratados pelas empresas tinham menos de dois anos no
cargo, demonstrando a prematuridade da area. As consequéncias dessa precocidade foram
aprofundadas na introdugdo deste estudo, no topico situagdo-problema, mas, resumidamente
se tratam: da falta de cultura em pesquisas de UX nas empresas; da supressdo dos processos
continuos das pesquisas; da variedade na formagdo dos pesquisadores; da inexperiéncia dos
UX researchers no corporativo (ou mesmo, para alguns, da inexperiéncia em pesquisas); do
autodidatismo; da auséncia de cursos e treinamentos aprofundados; e da caréncia de
produgdes cientificas para auxiliar os profissionais em suas jornadas de trabalho.

Assim, se por um lado o surgimento da area e da profissdo pode ser considerado uma
solugdo para mitigar os problemas da democratizacdo, por outro, afloram outras adversidades
e necessidades relativas a imaturidade da area dentro das empresas. Apesar dos obstaculos,
paulatinamente, vem surgindo bibliografias para conceituar a tematica e contribuir com o
campo. Logo, no proximo tdpico, buscarei trazer um panorama geral, descrevendo do que se

trata a UX Research segundo a literatura encontrada.

2.3.4 UX Research

Nos primeiros paragrafos do referencial tedrico abordei o advento do design como
area, quando a industrializagdo acarretou mudangas amplas nos processos de produgdo em
série. Naquele momento, as empresas sentiram a necessidade de encarregar um trabalhador
especializado para organizar e ordenar o sistema industrial de fabricagdo, o designer. Desse
modo, surgiu a separagdo entre projeto e execug¢do em que a fungdo desse profissional era
projetar para que operarios/artesdos executassem as etapas de producdo. Pouco mais de cem
anos depois, dentro dos departamentos de design (ou fora deles), emerge um outro trabalhador
especializado que objetiva por ordem nas pesquisas com os usudrios, especificamente, o UX
researcher. A éarea em que o profissional atua, a UX Research, faz surgir a separagdo entre

projeto e pesquisa de Experiéncia do Usuario, onde esse profissional realiza e mentora os
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processos de pesquisa para gerar insumos que direcionem os designers (e outros stakeholders)
na execug¢do das etapas projetuais.

A medida que as pesquisas com usudrios se tornaram fundamentais para a projetagio
das experiéncias — na interagdo com produtos, servicos, sistemas, interfaces etc. — as
organizagdes passaram a dedicar uma area/departamento®® especifico e central, a UX
Research, com profissionais especializados que objetivam executar as pesquisas com 0s
usudrios (ou pelo menos trazer mais rigor a democratizagao das pesquisas).

A UX Research pode ser entendida como uma ilha, area, atividade ou atribuigdo,
dentro de uma empresa, responsavel pelo processo sistematico das pesquisas de UX
(Henrique; Pilar; Ignécio, 2020). Essas pesquisas podem ser chamadas de User Experience
(UX) Research, Pesquisa de Experiéncia do Usuario ou Pesquisa de UX (PUX), e ela ¢
definitivamente uma abordagem com foco nos usuarios (Barnum, 2019).

Ferreira (2022, p. 37) explica que a UX Research diz respeito ao

[...] estudo sistematico com enfoque em usudrios e seus requisitos, para
descobrir problemas e oportunidades de design bem como insights acerca
de um contexto. Essa pratica mistura métodos qualitativos e quantitativos
bem como abordagens atitudinais (i. €. aquilo que os usuarios dizem) e
comportamentais (i.e., aquilo que os usuarios fazem) para capturar
informacgdes valiosas que podem alimentar um processo de design (Ferreira,
2022, p. 37. Grifo meu).

De acordo com Henriques, Pilar e Ignéacio (2020) o conhecimento sobre os usudrios,
as suas experiéncias e os seus contextos possibilita (re)direcionar os projetos de design de
forma estratégica e sistematica, em qualquer estagio dos processos de criagdo e
desenvolvimento (Interaction Design Foundation, 2023b). Ao identificar e mapear, junto aos
usudrios, problemas, comportamentos, sentimentos, necessidades € motivagdes — e os demais
aspectos da Experiéncia do Usuario, explicados anteriormente —, antes, durante e depois da
interagdo, a PUX podem guiar projetos e influenciar os seus sucessos porque as tomadas de
decisdes passam a ser baseadas em dados e evidéncias.

Dentro de uma empresa a UX Research orienta mudancas estratégicas de um
produto, servico, sistema, de uma funcionalidade ou mesmo do negodcio. Ao fazer uma
pesquisa de Experiéncia do Usudrio uma empresa torna-se mais apta a oferecer aos seus

usudrios as melhores solugdes e experiéncias. Isso, porque podera descobrir exatamente o que

23 Destaco que um departamento, em resumo, ¢ uma unidade organizacional dentro de uma empresa que agrupa
pessoas, recursos e processos para realizar tarefas e atividades especificas e cooperar para o desempenho da
organiza¢do como um todo. “As organizacdes se estruturam historicamente a partir de uma perspectiva
funcional, com base nos conceitos de hierarquia e divisdo de trabalho proposto pelas teorias classicas de gestao
sugeridas na primeira metade do século XX. A abordagem funcional favorece a formacgao de ‘ilhas’ na
organizagao” (Kuzolitz, 2022, p. 72).
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eles precisam. Essas pesquisas possibilitam reduzir os achismos dos stakeholders envolvidos
nos projetos no que tange as necessidades e as expectativas dos usudrios. Os caminhos
possiveis a se seguir no desenvolvimento de projetos ndo sdao apenas “do olhar do
pesquisador, das ideias dos stakeholders, das certezas dos programadores ou da visao de
quaisquer pessoas envolvidas na equipe de desenvolvimento do produto”, mas, da perspectiva
dos proprios usuarios (Henriques; Pilar; Ingnécio, 2020, p. 101).

A pesquisa de UX identifica os pontos problematicos com o usuario, (in)valida
hipoteses de stakeholders e garante que os produtos atendam as expectativas das pessoas
(Marsh, 2022; Henriques; Pillar; Ignacio, 2020). Portanto, a UX Research é a investigagdo dos
usuarios, suas necessidades, suas dores e suas expectativas, suas preferéncias, a fim de dar
mais contexto, indicar oportunidades, trazer insights, definir prioridades e gerar ideias para o
processo de criagdo da experiéncia do usuario como um todo.

Embora a UX Research possa ser aplicada por qualquer profissional, como explicado
na introducdo desta tese, as empresas tém buscado no mercado de trabalho um profissional
dedicado, o UX researcher (ou pesquisador de experiéncia do usudrio). Dentre os objetivos do
UX researcher esta o de identificar os problemas e dores dos usuarios a fim de obter insights
e oportunidades sobre as suas experiéncias e transmitir esse conhecimento para que outros
profissionais tomem decisdes e projetem produtos, servigos € sistemas mais amigavelis,
satisfatorios, eficientes e agradaveis.

Nesse sentido, o pesquisador de experiéncia do usudrio “busca compreender a
totalidade da experiéncia do usudrio, e as informacdes extraidas de tal pesquisa trardo
informacdes para o trabalho de marketing, vendas, produto, atendimento ao cliente, bem

como design®*”

(Merholz; Skinner, 2016, p. 67). De acordo com Henriques, Pilar e Ignécio
(2020, p. 101), 0 UX researcher é “o instrumento primario de coleta e analise dos dados”. E
ele quem processa sistematicamente as pesquisas € pulveriza o conhecimento sobre os
usudrios dentro da corporacdo, possibilitando que equipes projetem de modo a proporcionar

uma melhor experiéncia, tornando os resultados de um projeto mais garantidos.

2.3.4.1 Papéis e atribui¢oes do UX researcher

No que tange as atribui¢des e obrigacdes de um Pesquisador de Experiéncia do

Usuario, Almeida, Freitas e Santos (2022) elencaram algumas incumbéncias, competéncias e

24 Original: “seeks to understand the totality of the user’s experience, and the insights drawn from such research
will inform work across marketing, sales, product, and customer care, as well as design”.



100

atividades realizadas pelo UX researcher. Segundo eles, o profissional deve investigar
pessoas enquanto usudrias ou potenciais usudrias de um produto, servico ou sistema,
buscando entender os seus comportamentos, as suas dores, as suas necessidades, as suas
motivacdes etc. Dessa atividade o pesquisador deve extrair dados e fatos sobre os usuarios
para auxiliar tomadas de decisdes de stakeholders, direcionar e orientar os caminhos de um
projeto, contribuir com os objetivos e estratégias do produto/servigo/interface e visar retorno
financeiro/econdmico para a empresa.

Para tanto, o pesquisador deve ser capaz de definir o problema e os objetivos de
pesquisa, planejar a pesquisa, definir os métodos adequados (conforme tempo e verba
disponivel), recrutar usudrios, coletar os dados, conduzir as pesquisas, interpretar os dados,
sintetiza-los, prioriza-los, apresenta-los e dissemind-los de modo a tornar as informagdes
acessiveis para as partes interessadas nos resultados (Travis; Hodgson, 2019; Almeida;
Freitas; Santos, 2022; Marsh, 2022). Para traduzir os dados brutos da pesquisa em
informagdes claras e acessiveis o UX researcher deve elaborar e utilizar técnicas e
ferramentas de sintese e de apresentacao dos resultados como, por exemplo, personas, mapas
de empatia, relatdrios, service blueprint, mapas da jornada do usuario etc. (Merholz; Skinner,
2016; Travis; Hodgson, 2019). Resumidamente, o pesquisador de UX ¢ responsavel pelos
processos de pesquisa, de ponta a ponta, devendo gerenciar todas as etapas de um estudo
sistematico.

Para Almeida, Freitas e Santos (2022) o trabalho do Pesquisador de Experiéncia do
Usudrio tem uma dimensdo estratégica, que trata da relagdo entre a solucdo e o negdcio. Ele
seria a ponte entre o negocio, os usudrios do produto/servigo e o projeto. O seu papel € o de
alimentar um processo decisorio complexo, que € feito para resolver problemas e desenvolver
solugdes, fundamentar as decisdes para desenvolver produtos mais assertivos. Ou seja, além
de buscar entender os usudrios, o pesquisador precisa coletar as informacdes com os
stakeholders para ele conseguir entregar valor para o negdcio e para o usuario.

Dentre uma das competéncias do UX researcher esta a defini¢do dos métodos,
técnicas, abordagens e instrumentos de pesquisa. Logo, ele precisa ter um vasto conhecimento
sobre metodologias. Comumente, os UX researchers usam métodos quantitativos e
qualitativos para examinar ¢ melhorar a experiéncia do usuario. Esses métodos de pesquisa
abrangem tudo, desde simples pesquisas online até projetos de protdtipos em grande escala
(Universidade de Berkeley, 2023).

Para obter os resultados pretendidos, o UX researcher utiliza uma variedade de

métodos, técnicas e ferramentas para chegar as conclusdes, determinar fatos e descobrir
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problemas, revelando, assim, as informagdes que podem ser inseridas no processo € nos
projetos de design ou de outras areas, do inicio ao fim. Dentre as técnicas, métodos e
ferramentas de pesquisa de campo, os autores mencionam uma variedade ampla de
possibilidades e dominios. Henriques, Pilar e Ignacio (2020) descrevem a desk research,
entrevistas em profundidade, entrevistas em grupo, etnografia, pesquisa contextual e testes de
usabilidade como métodos fundamentais da pesquisa de experiéncia do usuario. J4 Marsh
(2022), além dos ja mencionados, acrescenta: diarios de campo, analise heuristica, Teste A/B,
card sorting, guerrilhas, entre outros.

De acordo com Norman Nielsen Group (2017) os métodos, técnicas e ferramentas
utilizados na PUX possibilitam produzir e apresentar dados e insights. Em todas as etapas do
processo de design diferentes métodos podem manter os esfor¢os de desenvolvimento de
produtos e servigos no caminho certo, de acordo com as necessidades reais dos usuarios € nao
conforme pressupostos dos times dos projetos e stakeholders. Norman Nielsen Group (2017)
também explica que as pesquisas podem ser feitas em qualquer estagio, mas quanto mais cedo
forem realizadas as descobertas, mais impacto as pesquisas podem proporcionar. Nos
projetos, as pesquisas iniciais devem prevalecer, mas elas também precisam acontecer durante
o desenvolvimento e nas etapas finais, como os testes de usabilidade. Como explicado
anteriormente, comumente, as etapas do processo de pesquisa de UX Research estdo atreladas
as fases da abordagem do design thinking. Dessa maneira, segundo a literatura, o pesquisador
de experiéncia do usuario se envolve, principalmente, nas fases iniciais, descobrindo
oportunidades e insights para contribuir na gera¢do de ideias e estratégias, ou nas fases
avaliativas, testando solugoes. Assim, os tipos de pesquisas realizadas podem ser divididos de

duas maneiras.

2.3.4.2 Tipos de pesquisas em UX Research

As pesquisas de UX podem ser classificadas de dois modos: as pesquisas de
descoberta ou as pesquisas avaliativas. Cada uma delas ¢ aplicada em momentos diferentes de
um projeto (conforme a abordagem do DT) e os métodos e técnicas a serem utilizados estdo
de acordo com esses momentos. Para o Nielsen Norman Group (2017) a pesquisa de
descoberta cobre o estagio de Descobrir e Definir do modelo do Diamante Duplo (Council) e
a pesquisa avaliativa o de Entrega, ja que ¢ onde se aplicam os testes e avaliagdes. Na Figura

17 represento a atuagdo da UX Research, conforme o Diamante Duplo.
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Figura 17 — Escopo da UX Research no modelo do Duplo Diamante

Pesquisas de descoberta Pesquisas avaliativas

Desafio { ) Resultado

|:| Area de atuacdo do UX researcher D Area de atuacgdo de designers e desenvolvedores

Fonte: adaptado de Nielsen Norman Group (2017)

NNG (2017), Nunnally e Farkas (2017) e Merholz e Skinner (2016), classificam
esses dois momentos como: as pesquisas de descoberta ou generativa, comumente realizadas
nas fases iniciais do design thinking, quando se faz necessario descobrir, entender e se
empatizar com o0s usuarios; € as pesquisas avaliativas, que ocorrem durante o0
desenvolvimento ou nas fases finais, quando se pretende testar ou avaliar solugdes ou ideias.
Entdo, segundo as referéncias mencionadas, as definicdes das pesquisas podem ser entendidas
da seguinte forma:

Pesquisas de descoberta ou generativas: consiste em uma fase preliminar no
processo de design e envolve pesquisar o espago do problema, enquadrar o(s) problema(s) a
ser(em) resolvido(s) e reunir evidéncias suficientes para orientar o negocio do que fazer a
seguir. Uma pesquisa de descoberta ¢ necessaria sempre que hd muitas incognitas que
impedem uma equipe de avangar, ja que tal avango, apenas com base em suposigdes, pode ser
arriscado. As pesquisas de descoberta servem para tentar clarificar o que ndo se sabe e
entender melhor o que as pessoas precisam. Elas sdo importantes para compreender se faz
sentido investir esfor¢o, tempo e dinheiro no desenvolvimento de um servigo, produto,
sistema, funcionalidade etc. O pesquisador deve ir a campo trazer dados e insights para a
nortear a equipe. Idealmente, essa pesquisa deve ser feita antes que se construam coisas
erradas ou para as pessoas erradas, mas também pode ser usado para voltar aos trilhos quando
se estd trabalhando com um produto ou servigo existente. Em suma, sdo pesquisas orientadas

pela busca das dores e das necessidades dos usuarios, além de insights e de oportunidades.
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Nessas pesquisas ¢ possivel utilizar técnicas como estudo de campo, etnografia, diario de
campo, entrevistas em profundidade etc.

Pesquisas avaliativas ou validativas: quando as equipes ja possuem algo construido
e querem levar para as pesquisas com usudrios, ndo ¢ mais considerada uma pesquisa de
descoberta, mas sim, de avaliacdo. As pesquisas de avaliacdo servem para testar e examinar
projetos, produtos, servicos, funcionalidades, interfaces etc. durante o desenvolvimento e
depois, para garantir que as solugdes funcionem bem para ao usuarios que as utilizam. Essas
pesquisas tém relacdo com os testes de solucdes projetadas, onde observa-se e identifica-se os
problemas durante o uso. Dentre os testes estdo os de usabilidade ou o teste A/B, por
exemplo.

Seja  nas pesquisas de descobertas/generativas, seja nas  pesquisas
avaliativas/validativas as pesquisas de UX como um todo dependem de um processo
sistematico que deve ser realizado. Esse processo € suas etapas estdo relacionados a jornada
de trabalho do UX researcher. A discussdo de tal processo sera realizada na discussdo dos

resultados, com base na pesquisa de campo.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo detalho as estratégias e os métodos de pesquisa delineados para
alcancar o objetivo geral pretendido: propor um framework que apresente um conjunto de
diretrizes focadas em facilitar o processo sistematico da UX Research. Desse modo, apresento
a escolha das técnicas e dos instrumentos para a coleta de dados, assim como, a organizagao, a
analise, a interpretagdo, a apresentacdo e a discussdo desses dados para conceber tal
framework.

Para elucidar o procedimento metodoldgico empregado, este capitulo esta
subdividido e proposto da seguinte maneira:

1) Caracterizagdo geral da pesquisa;

2) Fase 1: Percurso teorico;

3) Fase 2: Levantamento de dados;

4) Fase 3: Organizagdo e analise dos dados;

5) Fase 4: Discussao e apresentacdo dos resultados.

3.1 CARACTERIZACAO GERAL DA PESQUISA

Quanto aos seus objetivos este estudo pode ser considerado descritivo e exploratorio.
E descritivo porque pretendo descrever um fendmeno, a relagdo entre a Pesquisa de
Experiéncia do Usuario, as etapas do processo sistematico e a jornada de trabalho do UX
researcher, com seus problemas e seus gargalos. Para Trivifios (2009), esse tipo de objetivo

NA

descreve “com exatiddo” os fatos e fendmenos de determinada realidade. O estudo descritivo
¢ utilizado quando o intuito do pesquisador € conhecer determinada comunidade, suas
caracteristicas, valores e problemas relacionados a cultura. Neste estudo, a comunidade a ser
conhecida refere-se a comunidade da UX Research; e a cultura pode ser compreendida como a
cultura de pesquisa de experiéncia do usuario, dentro das empresas.

Enquanto estudo exploratorio objetivo explorar tanto problemas, dificuldades e
desafios dos pesquisadores da UX quanto recomendagdes, taticas e boas praticas para gerar
um framework com um conjunto de diretrizes capaz de mitigar as adversidades que ocorrem
no processo sistematico da area de UX Research e, consequentemente, nortear a jornada do
profissional. Os estudos exploratorios, geralmente, sdo uteis para diagnosticar situacoes,

explorar alternativas ou descobrir novas ideias (Zikmund, 2000). Para Gil (2002), a pesquisa

exploratoria proporciona maior familiaridade com o problema, com vistas a tornd-lo mais
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explicito. A exploratoria permite, por meio de investigacao cientifica, um estudo de uma realidade
social contemporanea pouco explorada, visando responder questdes norteadoras formuladas sobre
um tema em questao (ibid., 2002).

Nesse sentido, ainda segundo Gil (2002), as pesquisas de cunho exploratério e também
descritivo sdo comumente realizadas por pesquisadores interessados em compreender as atuagdes
praticas. Nesta tese visei explorar e descrever a area de UX Research, entendendo a realidade e a
praxis da jornada de trabalho do pesquisador de experiéncia do usuério. Por essa razao, classifico
minha tese como exploratoria-descritiva.

Defino, também, como uma pesquisa de natureza qualitativa, que tem, dentre outras
finalidades, a compreensdo e a significagdo de um fendomeno a partir da perspectiva dos
participantes em um ambiente natural e em relagdo ao contexto. Para Sampieri, Collado e
Lucio (2013, p. 376):

O enfoque qualitativo € selecionado quando buscamos compreender a
perspectiva dos participantes (individuos ou grupos pequenos de pessoas que
serdo pesquisados) sobre os fendmenos que os rodeiam, aprofundar em suas
experiéncias, pontos de vista, opinides e significados, isto €, a forma como
os participantes percebem subjetivamente sua realidade. Também ¢
recomendavel selecionar o enfoque qualitativo quando o tema do estudo foi
pouco explorado, ou que ndo tenha sido realizada pesquisa sobre ele em um
grupo social especifico.

Marconi e Lakatos (2017) complementam: a pesquisa qualitativa fornece andlise
mais detalhada sobre habitos, atitudes e tendéncias de comportamento. Nesse tipo de estudo,
ha a preocupacdo em analisar e interpretar aspectos mais profundos, descrevendo a
complexidade do comportamento humano (ibid., 2017).

Na pesquisa qualitativa os dados sdo analisados indutivamente, sem o uso de técnicas
de estatisticas (Silva; Menezes, 2001). Por sua vez, a pesquisa qualitativa supde o contato
direto e prolongado do pesquisador com o ambiente e a situacdo que esta sendo investigada,
geralmente, por meio do trabalho intensivo de campo. Segundo Trivifios (2009), a abordagem
de cunho qualitativo trabalha os dados procurando seu significado, tendo como fundamento a
percepc¢ao do fenomeno dentro do seu contexto. O uso da abordagem qualitativa busca captar
ndo s6 a aparéncia do fendmeno como também suas esséncias, procurando explicar sua
origem, relacdes e mudangas, e tentando intuir as consequéncias.

Considerando o carater qualitativo e exploratdrio-descritivo do meu estudo, foram
utilizadas técnicas mistas de levantamento e coleta de dados para aprofundar e compreender
os desafios da UX Research intuindo a proposi¢ao do framework. Para Gil (2002), na

exploratoria € relevante fazer levantamento bibliografico, documental e entrevistas com
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pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; na descritiva ¢
possivel utilizar observagdo sistematica. Assim sendo, como descreverei na Fase 2, foram
utilizados diferentes técnicas e procedimentos para esta pesquisa.

No Quadro 4, apresento a caracterizagao da pesquisa e um resumo das técnicas,
procedimentos e instrumentos empregados em cada uma das fases deste relatério de pesquisa.

Essas fases e seus detalhamentos enfatizarei nos topicos ao longo desta sessao.

Quadro 4 — Caracteriza¢do e informagdes gerais da pesquisa
Objetivos da pesquisa \ Exploratdria-descritiva

Natureza da pesquisa Qualitativa

Objeto de estudo A relagdo entre UX Research e 0s processos
sistematicos referentes a jornada de trabalho do
UX researcher, dentro das corporagdes.

A prematuridade da UX Research dentro das
empresas ¢ a caréncia de publicagdes para dar
subsidio aos processos sistematicos da area
(problema apresentado na Introducao deste
trabalho)

Propor um framework que apresente um
conjunto de diretrizes focadas em facilitar o
processo sistematico da UX Research.

Livros, artigos cientificos, sites especializados,
teses e dissertagdes

Observagdo participante

Situacao-problema

Objetivo

Fundamentacio tedrica

Técnicas e instrumentos de

coleta de dados

Procedimento de
organizacao e analise dos
dados

Entrevistas em profundidade
Pesquisa documental

Analise de contetido, segundo Bardin (2016),
considerando trés estagios:
1) pré-analise ou organizacdo do material;

2) exploragdo do material, categorizagdo ou
codificagdo;

3) tratamento dos resultados, inferéncias e
interpretacao.

Técnicas e instrumentos de
sintese, apresentacio e
representacao dos dados

Esquema visual
Mapa da jornada do usuario
Framework

Fonte: da pesquisa (2024)

3.2 FASE 1: PERCURSO TEORICO

A revisdo de literatura que sustentou a fundamentagao tedrica, apresentada no Capitulo
2, possui base em artigos cientificos, livros, capitulos de livros, teses e dissertagdes encontrados
em bases de dados e bibliotecas (fisicas e digitais). Dentre essas bases utilizadas estdo: Biblioteca
Digital de Teses e Dissertacdes, Catalogo de Teses e Dissertagdes — CAPES (online), SciELO,
Periodico CAPES, Web of Science, SCOPUS, Google Académico, Biblioteca da Universidade

Federal de Santa Catarina e Biblioteca Publica do Estado do Parana.
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Nesses acervos e bancos de dados foram buscadas bibliografias para a conceituagdo dos
principais temas desta tese: envolvimento dos usuarios nos projetos de design, Experiéncia do
Usuario e UX Research.

No percurso teorico busquei tecer as relagdes entre o usuario € os projetos de design.
Nesse sentido, descrevi desde a inexisténcia do usuario nos discursos € métodos projetuais, do
inicio do século XX, até a sua total inser¢do, nas praticas e abordagens contemporaneas do design.
Intui construir uma narrativa que apresentasse como o usuario foi do periférico ao nucleo
projetual e como a Experiéncia do Usuario tornou-se fator chave nesse processo, ja que ¢ ela
quem contribuiu para a consolidacdo das pesquisas com usudarios, a ponto de, nos dias de hoje,
despontar uma area e um profissional dedicado, dentro das empresas, para as pesquisas de UX, a
UX Research ¢ o UX researcher.

A partir dessa construgdo textual, abordei a area que €, hoje, a responsavel, dentro das
empresas, pelo desenvolvimento e aplicagdo do processo sistematico das pesquisas em UX.
Busquei clarificar ndo sé o surgimento, mas, também, os conceitos, as fundamentagdes, os tipos
de pesquisa e as atividades do UX researcher, a partir da literatura. Enfatizo que, embora eu tenha
discorrido sobre a area no referencial tedrico, meu objetivo foi o de abrir a discussdo que farei no
proximo capitulo, pois é nele que, de fato, aprofundarei, a partir de uma pesquisa de campo, as
mintcias da Pesquisa de Experiéncia do Usudrio. Para isso, utilizei técnicas e instrumentos de

coleta de dados, os quais explicarei nos proximos topicos.

3.3 FASE 2: LEVANTAMENTO DOS DADOS

Na fundamentacao teodrica apresentei o surgimento € os conceitos da area e o UX
researcher em termos mais gerais, propositando pavimentar a discussdo que farei, no proximo
capitulo, com base na minha investigagao realizada. Entretanto, as minhas argumentacdes ndo
se dardo a partir de suposigdes, mas, por embasamentos proporcionados pelo material-fonte,
provenientes do levantamento, da coleta, da elabora¢do, da organizacdo, da andlise e da
sintese dos dados. De acordo com Marconi e Lakatos (2003, p. 174) esse “material-fonte geral
¢ util ndo s6 por trazer conhecimento que servem de background ao campo de interesse, como
também evita possiveis duplicacdes e/ou esforgos desnecessarios; pode, ainda, sugerir
problemas e hipoteses e orientar para outras fontes de coleta”.

No que tange ao levantamento e a coleta do material-fonte foram utilizados multiplos
instrumentos e técnicas de pesquisa, possibilitando subsidiar as minhas discussdes e

argumentacoes de pesquisa. A coleta de dados viabilizou, também, maior compreensao sobre
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as dores, as necessidades, os gargalos e as expectativas dos pesquisadores de experiéncia do
usuario, em suas jornadas de trabalho. Além disso, a coleta angariou insights, boas praticas,
taticas e oportunidades que permitiram elaborar um framework capaz de contribuir com
diretrizes e nortear a jornada do UX researcher no decorrer das etapas do processo continuo
das pesquisas que, em grande parte dos casos, estdo sob sua responsabilidade.

A escolha dos instrumentos e técnicas se deram ao passo em que fui imergindo nos
temas aqui propostos. Dentre os instrumentos estdo observacao participante, pesquisas
documentais e entrevistas em profundidade. A seguir, descreverei cada uma das técnicas e

instrumentos utilizados, bem como seus desdobramentos e fungdes dentro do meu estudo.

3.3.1 Observacao participante: vivéncias como UX researcher

Penna (2015) e Wahba e Ulisses (2020) acreditam que a consciéncia do pesquisador,
em ultima andlise, pode ser considerada recurso e instrumento de apreensdo dos fendmenos a
serem pesquisados e explorados. Isso, porque o ato de pesquisar significa participar de um
processo de produgdo de conhecimento no qual a meta principal ¢ a aquisicdo de um
conhecimento novo, relevante e significativo tanto em relagdo ao conhecimento coletivo
como no que se refere ao autoconhecimento do pesquisador, uma vez que conhecimento e
autoconhecimento sao inseparaveis (Penna, 2015). Nesse sentido, Peirano (1995) afirma que
uma pesquisa de campo pode revelar ndo ao pesquisador, mas também no pesquisador, aquele
residuo incompreensivel, potencialmente revelador, do objeto estudado.

Um instrumento de coleta de dado capaz de revelar no pesquisador € a observagao
participante. Proveniente da Antropologia a pesquisa de observagdo participante “consiste na
inser¢ao do pesquisador no ambiente natural de ocorréncia do fendmeno e de sua interacdo
com a situagdo investigada” (Peruzzo, 2010, p. 125). Gil (2009, p. 74) complementa
explicando que a observagado participante se trata da “participagdo real do pesquisador na vida
da comunidade, da organizacdo ou do grupo em que ¢ realizada a pesquisa”. Para Yin (2001)
os pontos fortes da observacdo participante sdo tratar os acontecimentos do evento em tempo
real e dentro do contexto em que ele acontece.

Tendo a observagao participante em vista, € possivel considerar o meu saber pratico
e empirico como UX researcher, em duas empresas distintas, dados e insumos para esta tese.
Isto, porque ndo € possivel descolar da minha escrita as vivéncias que tive como pesquisador
de experiéncia do usudrio nessas duas institui¢cdes de tecnologia. Vale enfatizar que em ambas

eu fui o primeiro pesquisador contratado para trabalhar na area e, assim sendo, me defrontei
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com todos os problemas e as dificuldades de um campo em desenvolvimento e estruturagao.
Além dessas experiéncias in loco, participei de processos seletivos, fazendo entrevistas e
aprofundando meu conhecimento sobre as necessidades, expectativas e os processos da
jornada dos pesquisadores de UX nas corporagoes.

Na primeira empresa fui contratado no inicio de 2020 e permaneci por dois anos e
meio. Trata-se de uma multinacional do ramo de eletrodomésticos que possui fabricas e
escritorios no Brasil. A minha atuagdo se dava apenas em territdrio nacional. Embora eu tenha
sido o primeiro contratado para trabalhar como UX researcher a empresa ja possuia uma
trajetdria em pesquisa, mas, especificamente, relativos aos testes de usabilidade.

Quando me desliguei da empresa o time possuia mais duas pesquisadoras, sendo
que, para elas, também, era o primeiro emprego como UX researchers. Durante nosso
trabalho, tivemos diversas reunides para estruturar os processos € a nossa jornada como
pesquisadores em UX de forma mais efetiva e descomplicada. Nossas metas e objetivos??
como colaboradores eram relativos aos processos de pesquisas em UX. Destaco que,
durante este emprego, ocorreu a pandemia do COVIDI19, alterando as dindmicas de
trabalho. Assim, iniciei no modelo presencial, migrei para o modelo home office (durante
a pandemia) e finalizei no formato hibrido, sendo trés dias no escritério da empresa ¢ dois
em casa.

A segunda empresa adentrei no final do primeiro semestre de 2022 e estou até o
presente momento, neste caso, o modelo de trabalho ¢ 100% home office. Esta também ¢
uma multinacional e o seu ramo de atuacdo ¢ bastante variado, desde pecas e motores
automobilisticos até sensores, softwares e servigos industriais. Da mesma maneira que a
empresa anterior, atuei em projetos nacionais. O time do Brasil, atualmente, possui 5
profissionais no departamento de UX, sendo dois UX researchers e trés UX/UI designer.
Assim como na empresa de eletrodomésticos, o time vem estruturando os processos de
pesquisa de experiéncia do usudrio, identificando e mitigando seus problemas e gargalos.

Desta maneira, todas as dificuldades encontradas nos processos sistematicos das
pesquisas em minhas jornadas de trabalho, nessas duas empresas, transformaram-se em

insumos e inputs para esta tese.

25 Alguns dos nossos objetivos enquanto time estavam relacionados, por exemplo, a 1) organizagio e
estruturacao do processo; 2) desenvolvimento de kits de técnicas e instrumentos para agilizar o processo de
pesquisa; 3) elaboragdo de guias e cartilhas para democratizar técnicas e ferramentas para o time de design; 4)
padronizagdo do processo, documentagao, relatorios etc. da pesquisa de UX 5) treinamento para os designers,
nao pesquisadores, intuindo proporcionar mais conhecimento sobre pesquisa etc. 6) Otimizag¢ao do tempo
desprendido para cada pesquisa etc.
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A coleta de dados por meio da observacdo participante nessas empresas se deu
mediante registros realizados por mim ao longo dos periodos nos quais estive atuando como
pesquisador de experiéncia do usuario. Tais registros foram realizados em um diario de bordo
digital o qual discutirei na fase 3, em que discorro sobre a organizagao ¢ a analise dos dados.

Vale destacar que o fato de eu estar imerso e me relacionar diariamente com os temas
pesquisados possibilitou uma melhor compreensao das logicas e das praticas das pesquisas de
UX dentro das corporagdes. Além disso, essas experiéncias possibilitaram adquirir
conhecimentos capazes de alicergar esta tese, uma vez que foi possivel refletir e vivenciar as
dores e as dificuldades da jornada do pesquisador de experiéncia do usudrio, em primeira
pessoa. Entretanto, buscando diminuir qualquer viés subjetivo foram utilizados outros
instrumentos de coleta para garantir maiores generalizagdes e reflexdes e, além disso,
solugdes, insights e estratégias para os diversos problemas identificados e mapeados,

permitindo robustez e rigor na elaboragdo do framework.

3.3.2 Pesquisa documental

Dentre um dos outros instrumentos metodologicos utilizados para a coleta de dados
esta a pesquisa documental. Uma caracteristica relevante deste tipo de pesquisa, que a
diferencia da pesquisa bibliografica, ¢ que as fontes ndo sdo reconhecidamente de dominios
cientificos (Gil, 2002; Sa-Silva; Almeida; Guindani, 2009). Os documentos, objetos de
investigacdo, sdo mais amplos e “[plara fins da pesquisa cientifica sdo considerados
documentos ndo apenas escritos utilizados para esclarecer determinada coisa, mas qualquer
objeto que possa contribuir para a investigacao de determinado fato ou fenomeno” (Gil, 2008,
147). Na classificacdo de Gil (2008) sdo considerados fontes documentais os livros (ndo-
cientificos), os jornais, os relatdrios, as fotografias, os discos, as revistas, programas de radio
e de televisdo etc. que ndo necessariamente precisam estar em acervos, mas, inseridos na vida
cotidiana. “Esses documentos sao utilizados como fontes de informacgdes, indicacdes e
esclarecimentos que trazem seu contetido para elucidar determinadas questdoes e servir de
provas para outras, de acordo com o interesse do pesquisador” (Sa-Silva; Almeida; Guindani,
2009, p. 5). E pertinente considerar que as midias mencionadas anteriormente sio aquelas,
majoritariamente, difundidas e suportadas, ainda, sem a utiliza¢ao da internet, por isso, podem
ser enquadradas como midias tradicionais. Entretanto, no tempo presente, explica Flick
(2009), também podem ser compreendidos como documentos aqueles disseminados pelas

midias e meios digitais.



111

Para a minha pesquisa subentendo como documentos: determinados livros, sites
especializados em UX, podcasts de especialista e, também, anuncios de empregos,
publicados em uma plataforma digital. Essas fontes me deram pistas e apontaram
caminhos sobre os fendmenos que investiguei: a area da UX Research, o profissional, os
processos e os conjuntos de acdes da jornada do pesquisador de experiéncia do usudrio.
Além disso, esses documentos auxiliaram na identificagdo e mapeamento, por um lado,
das dores, dos problemas, das necessidades, das expectativas, dos conjuntos de agdes e,
por outro, das taticas, dos insights e das oportunidades referentes as etapas do processo
sistematico das pesquisas em UX. Nos proximos subtdpicos descrevo cada uma dessas

fontes documentais.

3.3.2.1 Anuncios de empregos para UX researcher

A observacao participante, nas duas empresas mencionadas, possibilitou conhecer as
atribuicdes, os conjuntos de acdes, 0s processos sistematicos, as habilidades necessarias e a
jornada do pesquisador de experiéncia do usudrio, dentro das corporacdes. Entretanto,
acreditando ser relevante aprofundar essas informagdes a partir de um prisma menos subjetivo
investiguei como o mercado compreende a UX Research, o processo sistematico e as
atribuicdes do pesquisador. Para tanto, coletei informacdes em descricdes de vagas de
emprego da area. Esse aprofundamento permitiu compreender, objetivamente, os processos
relativos a area e ao profissional, para além das empresas com as quais trabalhei. Além disso,
essa coleta de dados tornou mais facil a compreensao do fluxo e do “esquema” do processo
sistematico contido na jornada de trabalho do pesquisador, aqueles requeridos pelas
corporagoes.

Em outras palavras, a partir do entendimento de como essas outras empresas
descrevem as atividades e a area de UX Research fui capaz de apreender conceitos, papéis,
responsabilidades e, principalmente, mapear as etapas do processo e fluxos de pesquisa. Essas
vagas possuem em suas descri¢des aquilo que € esperado de um UX researcher, como
também apontam e revelam os processos e as jornadas de trabalho do pesquisador, “de ponta
a ponta”. O meu framework proposto, terda como base de sustentacdo esse fluxo
esquematizado, isto €, aquilo que essas empresas descreveram como as atividades e tarefas de
um pesquisador de UX no processo sistemdtico de pesquisa: compreensdo do problema,
planejamento de pesquisa, execucdo, conducdo, analise, sintese, apresentacdo dos dados,

documentacao, repositorio, mentoria, evangelizacao etc.



112

Conforme expus na introducdo, a area da UX Research vem se popularizando e
ganhando espacgo dentro das corporagdes. Como consequéncia, nos ultimos anos, a procura
por pesquisadores de experiéncia do usuario aumentou exponencialmente. Tendo isso em
vista, utilizei essa procura por profissionais da area como fonte de dados. Foram observadas
as descricdes de dezenove vagas de emprego publicadas na rede LinkedIn. Essa plataforma
serve, dentre outras coisas, para conectar candidatos a oportunidades de trabalho (LinkedIn,
2022). Escolhi o LinkedIn pois, segundo Pardim, Pinochet e Souza (2022), ¢ a mais popular e
influente rede social para ofertar/encontrar vagas de emprego, tanto globalmente como
nacionalmente. Na plataforma, as empresas e os profissionais procuram e/ou publicam vagas,
trocam informagdes ocupacionais, contratacdes, qualificagdes etc. Atentando para a
popularizagdo da area e o aumento do nimero de vagas de UX researcher, considerei que os
contetdos do LinkedIn poderiam contribuir com a minha investigagao.

O objetivo de averiguar as ofertas de emprego no campo de User Experience
Research foi captar as intengdes das empresas com relacdo a contratacdo de um profissional.
Nesse sentido, pretendi clarificar quais sdo os papéis, as competéncias ¢ os conhecimentos
necessarios; os afazeres, as atividades, as atribuigdes e as obrigacdes; os resultados esperados
e as entregas do UX researcher, segundo as corporagdes. Além disso, essa analise permitiu
mapear ¢ identificar as ferramentas, as técnicas, as operagdes, 0s processos, os conjuntos de
acoes aos quais sdao submetidos o profissional, durante a sua jornada de trabalho. Logo, com
base nas descrigdes das oportunidades de emprego, discorrerei, no Capitulo 4, sobre esses
diversos encargos, habilidades, responsabilidades e atribui¢des de um pesquisador de
experiéncia do usuario, bem como os modus operandi das pesquisas, de ponta a ponta.

Todas as vagas investigadas foram publicadas no LinkedIn, no més de abril de 2022.
Semanalmente, no respectivo més, adentrei o LinkedIn para observar as novas vagas. Foram
buscados os termos “UX researcher”, “Pesquisador de Experiéncia do Usuario”,
“Pesquisador de UX”. Verifiquei apenas as oportunidades de emprego onde o contratado
deveria atuar no Brasil. Além dessas delimitac¢des, intuindo restringir a coleta de dados, foi
utilizada a seguinte triagem:

1) Localidade das empresas: as vagas conferidas foram ofertadas por
companhias sediadas nos estados do Parand, Santa Catarina, Rio de
Janeiro e Sao Paulo. Apesar dessas empresas estarem fisicamente
presentes nesses trés Estados, a atuacdo do profissional poderia ser
presencial (escritorio), remota (home office) ou hibrida (parte em

home office e parte no escritorio).
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2) O nivel de senioridade exigida: durante o levantamento das vagas no
més referido, encontrei diversas vagas para niveis juniores € plenos,
entretanto, foram trazidas para o meu estudo apenas as descritas para
séniores e especialistas. Isso, porque subentendo que quanto maior a
senioridade exigida maior a responsabilidade, a experiéncia
profissional e a complexidade de atuacdo. Logo, hd mais informagdes
sobre o pesquisador de experiéncia do usuario e suas atividades e
praticas dentro das empresas.

3) Porte da empresa: para esta pesquisa foram priorizadas as vagas de
empresas ¢ industrias de médio e grande porte. De acordo com o
SEBRAE (2013), as corporagdes que possuem entre 100 e 499
colaboradores, podem ser consideradas de porte médio; e acima de
500 colaboradores, grande porte. Optei por delimitar minha pesquisa
nesses tipos de portes de forma a refletir a estrutura das duas empresas
em que trabalhei. Isso garantiu a obtencdo de dados mais pertinentes
as etapas do processo que vivenciei, permitindo assim a criacado de um
framework mais coerente com a realidade observada.

As oportunidades de emprego verificadas no LinkedIn foram publicadas pelas
seguintes institui¢des: Microsoft, Dell, Natura, C&A, Provu, OLX, Dasa, Idwall, Banco Next,
99, Neon, GetNinjas, Accenture, Boticario, Cia. Hering, Zup Inovation, Luizalabs, Isaac e
Nubank. A escolha dessas empresas foi baseada nos critérios anteriormente mencionados.
Elas ofertam produtos e servigos dos mais variados tipos como, por exemplo, vestuario,
software, hardware, mobilidade urbana, financeiro, cosmética, satide, comércio eletronico etc.
Ha também variagdes conforme o tempo de mercado e o local de atuacdo dessas empresas:
algumas sdo startups nacionais novatas, abertas apds 2016, e outras multinacionais, com mais
de 100 anos de empresa, que atuam no Brasil.

No Quadro 5, com base nas descrigdes e informacdes que as empresas
disponibilizaram no LinkedIn, detalho mais sobre elas e as oportunidades de emprego em UX

Research publicadas.
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Ux
researcher

Accenture

Servigos e
consultoria de TT

Consultoria de
gestdo; Integracdo
de Sistemas e
Tecnologias;
Processos de
negocios;
Aplicagdes e
Infraestrutura

10.000

Nao
informa

Nacional e
internacional

Inglés

Nao
informa

Sénior

UXx
researcher

Banco Next

Sevigos
financeiros

Nao informa

1.000

2017

Nacional

Portugués

Remoto

Analista
Sénior

UX
researcher |
Analista
Sénior

Boticario

Fabricagdo de
produtos de
higiene pessoal

Mercado da
beleza,
Cosméticos,
Beleza e
Perfumaria

10.000

1977

Nacional

Portugués

Remoto

Especialista

UXx
researcher
especialista

C&A

Varejo de
vestuario ¢ moda

Varejista de moda;
moda sustentavel.

10.000

1841

Nacional e
internacional

Portugués

Nao
informa

Sénior

UXx
researcher

Cia. Hering

Varejo

Design de
Vestuario; Gestdo
de Marcas;
Modelo Hibrido
de Produgdo e
Varejo - Rede de
Franquias; Varejo
Multimarcas;
Webstore.

5.000

1880

Nacional

Portugués

Hibrido

Sénior

UXx
researcher

Dasa

Hospitais e
atendimentos a
satde

Nao informa

10.000

Nao
informa

Nacional

Portugués

Remoto

Sénior

UXx
researcher

Dell
Technologies

Servigos e
consultoria de TI

Transformagao
digital;
Transformagdo em
seguranga;
Transformagao

de TIL;
Transformagao de
forga de trabalho.

10.000

Nao
informa

Nacional e
internacional

Inglés

Remoto

Sénior

Senior UX
researcher

Idwall

Desenvolvimento
de software

Verificagdo de
identidade,
Verificagdo de
antecedentes;
Verificagdo de
Documentos,
Antifraude;
KYC, AML,
OCR.

+ 400

2016

Nacional

Portugués

Hibrido

Sénior

Senior UX
researcher




Quadro 5 — Empresas e os anuncios de emprego em UX Research

115

(Conclusao)

GetNinjas Tecnologia, Nao informa + 400 2011 Nacional Portugués | Remoto Sénior Pesquisador
infomagéo e em
internet experiéncia

do usuario

Isaac Servigos Fintech, Edtech, + 800 2020 Nacional Portugués | Remoto Especialista | Especialista
financeiros Tecnologia, Ux

Servigos Resercher
Financeiros,
Gestao da
educagdo.

LuizaLabs Varejo Tecnologia, + 2014 Nacional Portugués | Remoto Sénior Ux
Varejo, Produto, 1.000 researcher
UX, Nuvem, Sénior
Desenvolvimento
de software.

Microsoft Desenvolvimento | Software de + 1975 Nacional e Inglés Remoto Sénior Senior UX

de Software negocios; 10.000 Internacional Research
Desenvolvimento
de ferramentas;
Sotware doméstico
e educacional;
Tablets; Sistema de
Busca; Sistema
Operacional
Windows;
Inteligéncia
Artificial, Laptops,
Realidade Virtual,
Desenvolvimento
de software, TI etc.

Natura Fabricagéo de Cosmética; + 1969 Nacional Portugués | Hibrido Sénior UXx
produtos de Sustentabilidade; 20.000 researcher
higiene pessoal Inovagdo; Venda

Direta; Beleza;
Supply Chain;
Meio ambiente;
Digitalizagdo;
P&D; Venda por
Relagdes;
Amazonia e
Biodiversidade.

Neon Servigos Fintech; Banco; +2000 | 2016 Nacional Portugués Remoto Especialista | UX

financeiros Experiéncia do researcher
Consumidor; UX; especialista
Investimentos;
Créditos; Internet
Banking;
Transformagio
digital;
Tecnologia;

Nubank Servigos Nao informa. + 2013 Nacional e Inglés Presencial | Sénior Senior UX
financeiros 10.000 internacional researcher

OLX Brasil Tecnologia, Nao informa. + 2010 Nacional Portugués | Remoto Sénior UX
informacao e 1.000 researcher
internet (OLX)

Provu Servigos Banco, +200 2015 Nacional Portugués | Remoto Sénior Senior UX
financeiros Empréstimo researcher

pessoal; Crédito
pessoal; Fintech,
Zup Servigos e TI; Inovagdo, UX; | + 2011 Nacional Portugués | Remoto Sénior Pessoa UX
Innovation consultoria de TI | Consultoria; 3.000 Research
Produtos; Codigo Sénior
aberto.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Para ndo comprometer a imagem das corporagdes investigadas ndo as identificarei
nas discussdes que se seguem no proximo capitulo. Para tanto, substituirei seus nomes por
siglas genéricas, utilizando um V de “Vaga” junto as letras do alfabeto A, B, C, D etc. Ou
seja, as descrigoes das oportunidades de trabalho utilizadas na discussao, de agora em diante,
serdo identificadas por VA, VB, VC, VD, VE etc. Vale enfatizar que, por mais que eu as
tenha colocado em ordem alfabética no Quadro 5, esta ordem ndo tem relagdo com o

ordenamento das siglas.

3.3.2.2 Podcast de especialistas em UX Research

Dentre as midias digitais que mais cresceram nos ultimos anos, o podcast tem se
mostrado uma ferramenta popular para a busca de informagdes. Visto que, por se tratar de um
canal de facil acesso e dinamico, os podcasts chamam a aten¢dao do publico por abordarem
diversos temas e assuntos em um formato acessivel para diferentes tipos de dispositivos
eletronicos.

O podcasting (combinacdo da palavra iPod e broadcasting) surge como um
processo de difusdo de emissdes de radio através da internet, processo esse,
que se da por meio da subscri¢do de um “feed RSS” e auxilio de programa
especifico, possibilitando ao utilizador descarregar o conteudo previamente
selecionado para um dispositivo, tais como o iPhone, iPod ou computador, e
ouvi-lo onde e quando pretender. Ja o podcast é identificado como sendo um
conjunto de ficheiros ou arquivos, chamados de episodios, publicados por
podcasting (Paula; Figueiro, 2020, p. 5).

Foram definidos dois podcasts para a coleta de dados, o Movimento UX e o Papo de
produto. A escolha de ambos se deu por esses publicarem episddios onde o contetido gerado
se da por meio de conversa entre um apresentador e um convidado, sendo esse sempre um
profissional do mercado de trabalho, que vivencia o dia a dia de determinada profissdo (em
uma determinada empresa). O didlogo entre o apresentador e o participante pode ser
considerado uma entrevista ndo estruturada. Na visdo de Marconi e Lakatos (2003), as
entrevistas ndo estruturadas se caracterizam pela liberdade do entrevistador em desenvolver
cada situacdo em qualquer dire¢do que considere adequada. Em geral, as perguntas sdo
abertas e podem ser respondidas dentro de uma conversa informal.

Para este estudo foram selecionados episddios em que o debate principal era sobre
pesquisas de experiéncia do usudrio, sendo sete do Movimento UX e um do Papo de Produto.
Nestes episddios o especialista, sempre um profissional de uma determinada instituicao,

envolvido com os processos da UX Research, fornece informagdes sobre as suas atribuigoes, a
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area, as dificuldades em sua na jornada de trabalho e insights e taticas para mitigar certos
problemas.

O tempo de duracdo das entrevistas nos episodios variou entre uma hora e duas horas.
Por serem dados publicos e disponiveis na internet, no Quadro 6, detalho as informacdes sobre
o profissional entrevistado, sobre a empresa e sobre o episddio referente. Ressalto que todos os
episodios da temporada 2 do Movimento UX, aqui utilizados, possuiam transcri¢do no site o que
contribuiu, posteriormente, para a elaboragao e analise dos dados. Os dois episddios da terceira
temporada e o episodio do Papo de Produto foram transcritos por mim e os trechos, da mesma

maneira, foram utilizados nas fases seguintes dos procedimentos metodolédgicos.

Quadro 6 — Podcasts de especialistas

Profissional, funcio e
empresa’®

Podcast Nimero e Tempo de duracio

e data da publicagao

titulo do episodio

Movimento UX Episodio 19 - Pesquisa para 1hr ¢ 9min. Paola Sales, diretora de
Temporada 2 produto Nov. 2018 pesquisa em UX, na
Descomplica

Movimento UX Episodio 20 - Processo de 1hr e 21min. Carol Zatorre, diretora de
Temporada 2 pesquisa Jan. 2019 pesquisa de UX, na Kyvo
Movimento UX Episodio 21 - Data & analytics, lhr. Caio Gama, pesquisador de
Temporada 2 mix de técnicas de pesquisa Fev. 2019 UX, no Nubank

qualitativa e quantitativa
Movimento UX Episodio 22 - Pesquisa UX 1hr. Cristina Bilsland,
Temporada 2 Global Abr. 2019 pesquisadora de UX Senior,

Pesquisa global, estratégia de
pesquisa, design sprint

no Google

Movimento UX
Temporada 2

Episodio 24 e 25 - Pesquisa UX
democratizada

Parte 1 — 1h e 2min.

Parte 2 — 53 min.

Camila Borja, pesquisadora
de UX, no Itan

Set. 2019
Movimento UX Episodio 28 — Operagdes de 57min. Viviane Delvequio, gerente
Temporada 3 Pesquisa em Design Jan. 2021 de pesquisa em Design, no

PagSeguro

Movimento UX Episodio 29 e 30 - Lideranga e Parte 1 — 51min. Samyra Ribeiro, gerente de
Temporada 3 organizagdo de time de pesquisa. | Parte 2 —49min. pesquisa de UX, na Globo
Fev. 2021

Papo de Produto | Episodio 28 - UX research na S6min. Larissa Paes, pesquisadora de
Episodio 28 pratica Abr. 2021 UX, no [Food;

Fernando Franga, gerente de

design, no Nubank

Fonte: da pesquisa (2024)
Os conteudos dos podcasts gerados por especialistas possibilitaram uma

compreensdo ampla dos problemas, dificuldades e desafios encontrados nos processos € no
modus operandi das pesquisas. Além disso, o levantamento cooperou na identificacdo de
possiveis boas praticas e taticas realizadas, durante os fluxos e as jornadas dos pesquisadores

de experiéncia do usuario, pelos profissionais entrevistados.

26 As informagdes nesta coluna correspondem a fungio e 2 empresa do entrevistado no momento em que
concederam as entrevistas para os podcasts.



118

Por fim, essa coleta permitiu contrastar e combinar os temas dos podcasts com
aqueles coletados por outras fontes e instrumentos, facilitando a identificagdo de assuntos,
problemas, necessidades, oportunidades e insights para o desenvolvimento do mapa da
jornada do usuario (o UX researcher) e do framework, que serdao discutidos na Fase 4.

Na discussdo dos resultados, assim como fiz no caso das vagas de emprego do
LinkedIn, passarei a identificar os entrevistados dos podcasts por siglas. Utilizarei o P, de

podcast, seguido de um niimero: P1, P2, P3, assim por diante.

3.3.2.3 Livros e sites especializados em UX research

Também considerei dentro da pesquisa documental livros e sites especializados no
tema UX Research, aqueles que apresentam possiveis caminhos para o processo sistematico
pertencentes a jornada do UX researcher, contribuindo com insights e informagdes para a
elaboracdo do framework. Essas obras e sites veiculavam algumas dicas, taticas, solugdes e
insights que podem ser aplicados no fluxo de pesquisa da UX, facilitando a jornada do
pesquisador. Logo, coletei essas informagdes para justapO-las com as dores, problemas e
dificuldades identificadas na jornada, por meio dos outros instrumentos da coleta. Os
documentos mais utilizados foram seis livros e dois sites:

e UXresearch com sotaque brasileiro. Autoras: Cecilia Henriques, Denise Pilar
e Elizete Ignacio, 2020;

e Research practice: perspective from UX researchers in a changing fiel. Gregg
Bernstein, 2021;

e Building User research teams: how to create UX Research teams that deliver
impactful insights. Autor: Steve Bromley, 2020;

e Org Design for Design Orgs Building and Managing In-House Design Teams.
Autores: Peter Merholz e Kristin Skinner, 2016;

o User research improve oroduct and service design and enhance your UX
Research. Autora: Stephanie Marsh, 2022;

o UX research practical techniques for designing better products. Autores:
David Farkas e Brad Nunnally, 2017;

o Matérias do site User Interviews | The User Research Recruiting Platform;

e Matérias do site Nielsen Norman Group.



119

3.3.3 Entrevistas com UX researchers

O terceiro instrumento utilizado para a coleta de dados foi a entrevista em
profundidade, que, segundo Duarte (2010, p. 62), “€ um recurso metodologico que busca, com
base em teorias e pressupostos definidos pelo investigador, recolher respostas a partir da
experiéncia subjetiva de uma fonte, selecionada por deter informacgdes que se deseja
conhecer”.

A entrevista em profundidade ¢ uma técnica dindmica e flexivel, util para a
apreensdo de uma realidade, tanto para tratar de questdes relacionadas ao intimo do
entrevistado, quanto para a descricdo de processos complexos nos quais estd ou esteve
envolvido (ibid., 2010). Considerando o conceito de experiéncia apresentado na introducao,
utilizei as entrevistas para compreender ¢ aprofundar as percepcoes, sentimentos, problemas,
necessidades e desafios que os entrevistados se defrontam no dia a dia, trabalhando como
pesquisadores de experiéncia do usudrio. Além disso, a partir da experiéncia desses
entrevistados, busquei coletar possiveis boas praticas, estratégias e recomendagdes para a
jornada de trabalho, oportunizando a elaboragdo do framework com sugestdes aplicadas por
esses profissionais em seus cotidianos.

Quanto ao nimero de entrevistados, Silva e Russo (2019, p. 4) explicam que nas
pesquisas qualitativas ndo existe uma regra € que chamar de amostra o nimero de
participantes € inapropriado, “uma vez que o foco ¢ a geracdo de dados e ndo o niimero de
entrevistados”. Para os autores, uma boa orientacdo quanto ao numero ideal de participantes ¢
a redundancia ou repeticdo dos conteudos. Quando se alcanga um nimero expressivo de
repeti¢des sobre determinado fenomeno estudado, explicam os autores, ja € possivel
suspender novos entrevistados, pois ha material-fonte suficiente para as analises e
interpretacdes. Neste sentido, foram realizadas onze entrevistas em profundidade com UX
researchers que atuam em empresas do mercado nacional, sendo oito mulheres e trés homens.
Desses, sete trabalham com pesquisas hibridas de UX, isto ¢, tanto para produtos (fisicos e/ou
digitais) quanto para servicos; e quatro trabalham, especificamente, com apenas uma dessas
vertentes.

Para manter os dados sigilosos, ndo divulgarei informacdes detalhadas dos
participantes e tampouco das empresas em que eles estavam atuando quando participaram das
entrevistas. No Quadro 7 apresento algumas informagdes que considero relevante, sendo parte

encontrada no LinkedlIn, na pagina da referente empresa, e parte fornecida pelos entrevistados.
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Enfatizo que a empresa, o tempo de contratagdo e o numero de pesquisadores do time do
participante dizem respeito aos fatos no momento da entrevista cedida.

Os critérios para a selecao desses profissionais foram os mesmos utilizados para os
das vagas de emprego, mencionada pesquisa documental. Logo, o UX researcher deveria
atuar no mercado nacional (mesmo sendo uma multinacional), em empresa de médio ou
grande porte, prioritariamente, em cargo Sénior ou especialista. Eles também deveriam atuar
em empresas cuja matriz esta situada nos Estados de Sao Paulo, Rio de Janeiro, Parand ou
Santa Catarina. Outro fator que levei em consideracao para a triagem dos entrevistados foi o
numero de pesquisadores da area de UX research na empresa. Entrevistei, apenas,
profissionais que trabalhavam com no maximo mais cinco pesquisadores de experiéncia do
usuario no time de UX research. Levei em conta este fator pela proximidade com a minha
realidade nas duas empresas em que trabalhei, pois supus que os desafios seriam mais
similares e, portanto, mais coerente com a proposta do framework.

O objetivo das entrevistas com esses participantes foi compreender os conceitos, as
praticas, as logicas e a cultura de pesquisa de experiéncia do usudrio em suas empresas.
Ainda, busquei entender os conjuntos de acdes e as etapas da jornada de trabalho. Além disso,
a partir das entrevistas, levantei com esses usuarios reais, as suas necessidades, as suas dores,
as suas expectativas e as suas taticas e boas praticas, aquelas que ocorrem durante as suas
jornadas como pesquisadores de UX. As entrevistas corroboraram para aprofundar e ver por
outros prismas os problemas da jornada que vivenciei e identifiquei durante a observagdo
participante.

As entrevistas foram realizadas virtualmente por meio de plataformas digitais nos
meses de junho, julho e agosto de 2022. Os entrevistados foram indicados por colegas ou
abordados via LinkedIn, ap6s analise de diversos perfis. A duracdo das entrevistas variou
entre uma hora e uma hora e trinta minutos. Com a autorizacdo dos profissionais, elas foram
gravadas e, posteriormente, transcritas nos meses de agosto, setembro e outubro de 2022,
gerando cerca de 220 paginas de arquivo. Todos os entrevistados assinaram o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice B). No documento, explico a finalidade da
conversa e que a colaboracdo ocorreria de forma anonima e gratuita. Além disso, no termo,

me comprometi com o sigilo das informagdes obtidas.
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Entrevistada | Graduagdo em Servigos contabeis | 10 +500 2021 Um Trés
1 Design; e financeiros anos ano
Mestrado em
Design
Entrevistada | Graduagdo em Ecommerce 15 +300 2022 Trés Um
2 Design; anos meses
Especializacdo
em Design de
Experiéncia do
Usuario
Entrevistado | Graduagio em Eletroeletronicoe | 130 +10.000 Nao Seis Trés (no
3 Design de tecnologia da anos (globalmente) | informado | meses Brasil)
Produto; saude
Doutorado em
Design
Entrevistado | Graduagdo Petroleo e Gas 140 +10.000 Nao Trés Quatro (na
4 em Relagoes anos (globalmente) | informado | anos unidade de
Internacionais negobcio,
Brasil)
Entrevistada | Graduagdo em Servigos 160 +10.000 2017 Um Cinco (no
5 Direito; Financeiros anos (globalmente) ano Brasil)
Doutorado em
Direito
Entrevistada | Graduagdo em Eletrodomésticos 110 +10.000 2019 Seis Cinco (no
6 Design de anos (globalmente) meses | Brasil)
produto;
Doutorado em
Design
Entrevistada | Graduagdo em Eletrodomésticos 100 +10.000 2020 Dez Dois (no
7 Design; (empresa diferente | anos (globalmente) meses Brasil)
Doutorado em do participante 6)
Design
Entrevistada | Graduagdo em Educagdo 15 +1000 2021 Quatro | Cinco
8 Design; anos meses
MBA em
Marketing
Entrevistado | Graduagdo em Consultoria de 15 +100 Nao Um Dois
9 Design tecnologia e anos informado | anoe
Industrial; inovagdo trés
Doutorado em meses
Design
Entrevistada | Graduagdo em Servigos e 8 +1000 2019 Dois Um
10 Ciéncias consultoria de TI anos anos e
Sociais; seis
Doutorado em meses
Antropologia
Entrevistada | Graduagdo em Servigo e 10 +200 2021 Um Dois (o
11 Design de fabricaco de anos ano outro
moda; bebidas pesquisador
Mestrado em fica apenas
Design meio

periodo)

Fonte: da pesquisa (2024)
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As entrevistas foram conduzidas a partir de um roteiro semiestruturado (Apéndice
C), ja que, segundo Gil (2002), esse permite maior flexibilidade na conversa com o
entrevistado. A entrevista semiestruturada propicia um didlogo espontaneo e direcionado em
que, a medida que o roteiro evolui, surgem novos pontos a serem considerados. Foram
realizadas, em média, quarenta e duas perguntas para cada entrevistado.

O roteiro utilizado teve como base perguntas que permitissem um maior
aprofundamento na jornada do pesquisador de experiéncia do usudrio. Os topicos abordados
foram pensados e organizados conforme a minha vivéncia em duas empresas e, também,
conforme o aprofundamento realizado na anélise das vagas de emprego do LinkedIn. A
medida que fui entendendo o que as vagas solicitavam, o esquema da jornada, fui construindo
as perguntas do questiondrio para articular o que a empresa espera € o0 que, na pratica,
realmente acontece em cada etapa, pela 6tica dos profissionais da area.

Novamente, assim como organizei as informacdes das vagas e dos podcasts, na
discussdo dos resultados os entrevistados foram identificados por E, de Entrevistado(a), e um
numero. Portanto, o leitor os identificara por E1, E2, E3, E4 etc. quando for pertinente

menciona-los.

3.4 FASE 3: ORGANIZACAO E ANALISE DOS DADOS

De acordo com Marconi e Lakatos (2003), apds o levantamento de dados e antes da
analise € relevante organizar os dados, isto €, dividir os temas em partes e determinar relagdes
existentes entre elas para, entdo, gerar conhecimento. Gil (2002, p. 84), da mesma maneira,
acredita que apos a coleta de dados ndo se parte para a redacdo do relatorio, porque “entre
essas duas etapas situa-se a construgdo logica do trabalho, que consiste na organizagdo das
ideias com vista em atender os objetivos ou testar as hipdteses formuladas no inicio da
pesquisa”. Assim, segundo o autor, cabe a esta etapa a estruturacao ldgica do trabalho para
que ele possa ser entendido como uma unidade dotada de sentido.

Entdo, todos os materiais-fonte coletados ao longo do processo de pesquisa precisam
estar disponiveis nesse momento, “mais do que disponiveis, precisam estar organizados”
(ibid., p. 84). Para Gil (2002), esse ¢ um trabalho do “artesdo intelectual” e quanto melhor
estiverem organizados os dados, melhor estard o trabalho em condigdes de ser analisado,

redigido e apresentado.
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3.4.1 Analise de Conteudo

A abordagem utilizada para apoiar a organizacao dos dados — bem como a anélise e a
interpretagdo dos mesmos — foi a de Bardin (2016), referéncia para o método de Analise de
Conteudo. Essa por sua vez, ¢ um método de pesquisa usada para descrever e interpretar
mensagens em diferentes suportes, buscando a compreensdo de significados em um nivel que
vai além da leitura comum. Na Andlise de Conteudo ¢ considerada a interpretacao pessoal por
parte do pesquisador com relagdo a percepcao que ele tem dos dados. Entretanto, a abordagem
¢ apoiada pela concepcao de ciéncia que reconhece o papel ativo do sujeito na produgdo do
conhecimento. Esse método, que tem carater qualitativo, pode ser subdividido nos seguintes
estagios: 1) pré-andlise e organizagdo do material; 2) exploracdo do material, categoriza¢do ou
codificacdo; e 3) tratamento dos resultados, inferéncias e interpretacdo (Urquiza; Marquez,

2016; Bardin, 2016).

3.4.1.1 Pré-andlise e organiza¢do do material

Resumidamente, o primeiro estagio consiste em desmembrar o material coletado em
unidades de texto e, posteriormente, reagrupa-los em categorias analogas, compondo o corpus
da pesquisa. “Sendo a pré-analise a primeira etapa da organizagdo da analise, ¢ por meio dela
que o pesquisador comega a organizar o material coletado para que se torne util a pesquisa”
(Urquiza; Marquez, 2016, p. 117). Primeiramente, para a organizagdo do material, segundo a
abordagem, deve-se fazer uma leitura flutuante que, no caso desta tese, tratou-se da minha
leitura do material-fonte levantado: os anuncios de vagas, os sites, os trechos de livros, as
transcri¢gdes das entrevistas e podcasts e as notas do diario de campo. Conforme expdem
Urquiza e Marquez (2016), nesta leitura, mais superficial e descompromissada, o pesquisador
se torna familiar aos dados e os conhece. Apoés isso, ele escolhe os conteudos que comporao a
analise. Para tanto, utiliza os objetivos, hipoteses e pressupostos da pesquisa como alicerces
para definir o que segue para as fases bardinianas seguintes.

O segundo momento da pré-andlise e organizacdo do material de Bardin (2016)
centra-se na producdo de categorias tematicas, as quais reunem um grupo de elementos e
unidades de registro sob um titulo genérico. Os agrupamentos devem ser efetuados em razao
das caracteristicas e mensagens comuns que os compdem. E neste estagio que ha as operagdes
de recorte dos textos em unidades compardveis de categorizacdo para a andlise tematica e de

algumas modalidades de codificacdo para o registro dos dados (Bardin, 2016). Neste
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momento, o pesquisador deve elaborar indicadores, isto €, elementos de marcacdo para

permitir extrair e identificar, nas unidades de registro, a esséncia de suas mensagens.

3.4.1.2 Exploragdo do material, categoriza¢do ou codificagdo

Realizada a pré-analise, mas ainda sem sair da organizagdo, o pesquisador deve
adentrar na fase de exploragdo do material (Mozzato; Grzybovsky, 2011). Entdo, conforme
explica Urquiza e Marques (2016, p. 119. Grifo dos autores) “ao cumprir a exploragdo do
material, o analista deve fazer a definicAdo das categorias, classificando os elementos
constitutivos de um conjunto caracterizados por diferenciacdo e realizando o reagrupamento
por analogia por meio de critérios definidos previamente no sentido de propiciar a realizagao
da inferéncia”, Gltima fase da abordagem de Bardin.

Para contribuir com os estagios da pré-analise e da exploragdo do material usei como
apoio duas plataformas para a organizacdo e a categorizagdo tematica dos dados: o
NEXTAPP?” ¢ 0 MIRO?*. Ambos sdo plataformas que, dentre tantas funcionalidades, podem
ser utilizadas para facilitar e sistematizar a organizagdo, a marcacao e a classificagdo de dados
qualitativos, favorecendo a clusterizacdo tematica e a andlise das informacgdes de uma
pesquisa. Tanto o NEXTAPP quanto o MIRO foram manejados em suas versdes gratuitas.
Enfatizo que empreguei essas duas plataformas distintas porque a organizacao e a codificacao
dos dados se deram em etapas diferentes.

A primeira etapa, realizada entre maio e julho de 2022, diz respeito a organizagdo e
exploracdo das informagdes contidas apenas nas descricdes dos dezenove anuncios de
emprego da plataforma LinkedIn, coletados na pesquisa documental. Nesta primeira etapa
busquei o agrupamento € o ordenamento dos processos, fluxos, conceitos etc. da UX
Research, como, também, as competéncias, as atribui¢des, as tarefas, os conjuntos de agdes
correspondentes a jornada de trabalho do pesquisador de experiéncia do usuario, segundo as
corporagdes. O principal intuindo deste arranjo foi compreender, mapear e classificar as
etapas processuais, o modus operandi e o fluxo de trabalho do UX researcher conforme as
empresas acreditam e entendem que sucedem. Desse modo, foi possivel elaborar um esquema
das etapas padrdes do processo continuo, aquelas que sdo comuns as jornadas de trabalho dos
pesquisadores. Tal esquema, que apresentarei no primeiro momento da discussdo dos

resultados, foi utilizado neste estudo para amparar a organizacdo da segunda etapa da analise,

27 https://www.nextapp.co/
28 https://miro.com/
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realizada no MIRO, e para fundamentar, nos dois outros momentos da discussdo dos
resultados, a sequéncia de eventos que ocorrem no mapa da jornada do usudrio € no
framework com o conjunto de diretrizes.

Para explorar e organizar as informagdes dos dezenove anuncios de emprego foi
utilizado como apoio a plataforma NEXTAPP. Na plataforma, para cada um dos anuncios, foi
criada uma pégina individual, em que copiei e colei, na integra, o texto descrito no LinkedIn.
Os textos foram lidos individualmente e, a medida que ocorria a minha leitura bardiniana, fui
grifando cada uma das frases de um anuncio, por meio de uma funcionalidade da plataforma

(Figura 18).

Figura 18 — Grifos e as fags das categorias tematicas
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Fonte: da pesquisa, elaborado no NEXTAPP (2023)

Ao grifar uma determinada frase de uma determinada descricio de vaga o
NEXTAPP permite linkar marcacgdes (tags) que ficam arquivadas. Esses arquivos grifados
geram unidades de registro com todas as demais frases com essa mesma marcacao (de
qualquer uma das dezenove descrigdes de vagas). Assim, ao clicar em uma marcagao
especifica (escalonar ou mentoria, por exemplo), € possivel visualizar um relatoério com todas
as unidades de registro para esta fag (Figura 19). Foi dessa maneira que criei as categorias

tematicas, com base em suas mensagens essenciais, e cataloguei os conteudos das vagas para
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as fases seguintes de Bardin (2016). Esclarego que, dependendo da frase, foram utilizados

mais de um tag, pois algumas transitavam entre as categorias tematicas.

Figura 19 — Exemplo de relatorio para a categoria tematica “mentoria”
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=Guide, influence, and motivate the product team
with thought-provoking ideas and recosmendations;

suiliar os Product Designers a articular de forma
autdnome, pesquisas nas esteiras de desenvolvimento
dos produtos/servicos.

-Memtorar o time de Product Design em relacde a
planejamerto, execucdo e consclidacdo dos resultados

das pesguizas

Tags

suporle mentoria  papel_ativi...
impacto  escalonar

avangelizar comparlilh.. mentoria
ascalonar

mentoria suporle entrevista

ascalonar

suporte  meantoria  ascalonar
processo

repart menteria suporle
visualizac...  procasso

suporte  meantoria

reops escalonar mentoria

papel_ativi.. suporte mentoria

mentoria suporte  ascalonar

mentoria processo  suporie
ascalonar

Fonte: da pesquisa, elaborado no NEXTAPP (2023)

Apds o término dos grifos e marcagdes dos textos das dezenove vagas, obtive

quarenta e trés categorias tematicas, com seus respectivos relatorios de frases agrupadas. As

categorias, por sua vez, foram pré-definidas por mim ou, ainda, foram categorias que

emergiram ao passo em que fui organizando esses dados e observando recorréncias sobre

assuntos, informacdes, atribuicoes etc.
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Dentre as categorias tematicas catalogadas na etapa de organizacdo dos antncios das
vagas, estavam por exemplo: visualizacdo de dados, time e equipe, repositério, report,
recrutamento, processo, oportunidades, insights, papéis e atividades, competéncias
necessarias, ferramentas, métodos, mentoria, suporte, formagdo profissional, pesquisa de
validagdo, pesquisa de descoberta, ética, entregaveis, entrevista, recrutamento, escalonar,
evangelizar, visualizar dados, compartilhar, alinhamento da demanda, abordagens, impacto
(da pesquisa) etc. Os arquivos gerados para cada uma dessas e de outras categorias tematicas,
foram analisados e descritos no primeiro momento do proximo capitulo a partir da teoria de
analise de Bardin (2016).

A segunda etapa da pré-analise, realizada entre dezembro de 2022 e agosto de 2023,
refere-se ao ordenamento de todos os demais dados coletados. Isto é, o material-fonte
proveniente das outras técnicas e instrumentos utilizados na pesquisa de campo: observagao
participante, transcri¢des das entrevistas em profundidade e podcasts e pesquisa documental
(transcri¢des das entrevistas dos podcasts, livros e sites). Para esses demais dados, intuindo
proporcionar e facilitar a pré-analise bardiniana, utilizei para a organizagdo a ferramenta
Diagrama de Afinidades. Essa ferramenta consiste em organizar, agrupar e categorizar os
dados coletados buscando afinidades e similaridades de forma a contribuir com a analise de
uma série de informagdes, temas, ideias, assuntos, codigos, opinides, problemas etc.

De acordo com Kern (2020), o Diagrama de Afinidades ¢ uma ferramenta de design
que se destina a visualizar e agrupar, de forma significativa, observagdes e insights resultantes
de uma pesquisa de campo. Para a autora, esse diagrama contribui para a organiza¢do do
material conforme o pressuposto de Bardin. Isso, porque o Diagrama de Afinidades envolve a
transposi¢cdo de informacdes relevantes de uma pesquisa em notas adesivas, que devem ser
associadas por afinidade, formando temas e clusters (ibid., 2020).

O diagrama ¢ considerado uma forma de expressar dados de modo indutivo ou
dedutivo e sem quantifica-los (César, 2013; Kern, 2020). Entretanto, diferentemente da
primeira etapa, em que utilizei o NEXTAPP para a organizacdo, nesta, para o Diagrama de
Afinidades, optei pelo MIRO. Ele ¢ uma plataforma online que, dentre outras possibilidades,
permite a criacdo de um espaco de trabalho para a visualizagdo e organizagdo de dados
(MIRO, 2023). Defini o MIRO, ao invés do NEXTAPP, porque, primeiramente, este tltimo
alterou algumas funcionalidades descaracterizando a plataforma para o meu intuito; segundo,
devido a quantidade de informagdes geradas na fase do levantamento de dados. O MIRO,
portanto, permitiu maior flexibilidade e assertividade na elaboragdo “artesanal” dos grupos e

categorias tematicas, com suas respectivas notas adesivas, separadas por afinidade. Os post-tis
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(virtuais) disponiveis na plataforma possibilitaram uma construgdo pratica, sistematica e
eficiente das categorias tematicas, por meio das notas adesivas do Diagrama de Afinidades.
Para a organizagdo do Diagrama de Afinidades, criei, primeiramente — com base em
uma pré-estrutura possibilitada pela analise das vagas realizada no NEXTAPP —, uma linha do
tempo contendo as macro-etapas padroes do processo continuo que fazem parte da jornada de

trabalho do UX researcher (Figura 20).

Figura 20 — Organizagao das notas adesivas por macro-etapas € macro-temas

SOLICITAGRO DA DEMANDA

O PROFISSIONALE A AREA EMPRESA/OUTRAS AREASISTAKEHDLDERS
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Fonte: da pesquisa, na plataforma Miro (2023)

Essa linha do tempo serviu como base para o Diagrama de Afinidades, permitindo
organizar e categorizar, neste estagio de Bardin (2016), o material-fonte levantado. Os dados
coletados foram dispostos e ordenados por temas, ideias, assuntos, problemas, dores, insights
e boas praticas que diziam respeito a cada macro-etapa do processo da UX Research, como,
também, a outros temas que emergiram durante a organizagao dos dados coletados.

A linha do tempo foi constituida das seguintes macro-etapas: solicitagdo da demanda,
chegada da demanda, planejamento e preparacdo (da pesquisa), execugdo/condugdo, analise,
sintese e apresentagdo/visualizacdo dos dados, documentacdo/repositério, compartilhamento
dos resultados, democratizagdo/escalonamento e evangelizacdo/cases. Além dos dados
organizados conforme as macro-etapas do processo continuo, também foram distribuidas
informagdes referentes aos seguintes macro-temas: o profissional e a 4rea; a empresa/outras
areas/stakeholders e o time/estrutura. Clarifico que esta foi uma primeira organizacdo das
etapas do processo sistematico, conforme foi ocorrendo a minha investigagdo sobre as vagas

de emprego. Entretanto, ao longo do procedimento de analise os nomes das etapas do
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processo foram se alterando e se consolidando, portanto, podem ndo corresponder com 0s

nomes utilizados na discussdo dos resultados.

Figura 21 — Notas adesivas organizadas nos clusters tematicos
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Fonte: da pesquisa, elaborado no Miro (2023)

Nas macro-etapas e nos macro-temas foram dispostos e organizados todo o material

fonte (exceto os antuncios de emprego, que foram organizados anteriormente, no NEXTAPP).

Trechos de livros, sites, notas da observagdo participante e fragmentos das transcri¢des (das

entrevistas em profundidade e dos podcasts), foram lidos e, assim como na primeira etapa, ao

passo em que lia os textos, fui transpondo frases para os post-its do MIRO, organizando e

localizando os conteudos e os temas nos clusters do Diagrama de Afinidades. Para
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exemplificar, na Figura 21, trago os clusters da etapa “Chegada da demanda” e do macro-
tema “Time e estrutura”. Neles, os materiais coletados, que tinham relagdo e afinidade com
essas tematicas, foram dispostos e organizados. A propor¢do que lia os dados coletados,
identificava os temas recorrentes e similares, posicionando-os e situando-os nesses clusters do
Diagrama de Afinidade.

Os cluster contém todo o material coletado referente aquele tema: desde as dores, os
gargalos e os problemas mapeados por mim, em notas de campo, ou mencionados pelos
entrevistados (identificados em suas jornadas e processos de trabalho), até os insights,
recomendacdes, taticas e boas praticas que eles apontavam. Além disso, existem trechos de
livros e sites, links ¢ mais informagdes que contribuiram para a elaboracio do framework. Na
Figura 22, intuindo exemplificar, trouxe os clusters “processo” e “operacionalizagdo”, que
estao contidos no macro-tema ““time/estrutura”.

No Diagrama de Afinidade, cada formato (quadrado ou redondo) e cor (amarelo,
lilas, laranja, verde etc.) representam uma fonte especifica, pois, assim, tornou-se mais facil

compreender a proveniéncia de cada informacao.

Figura 22 — Notas adesivas organizadas no macro-tema time/estrutura
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Fonte: da pesquisa, elaborado no Miro (2023)

3.4.1.3 Tratamento dos resultados, inferéncia e interpreta¢do

Apos todo o material-fonte organizado, nas duas plataformas, por temas, afinidades e
categorias tematicas, iniciei o trabalho de andlise do contetido. Para tanto, utilizei o ultimo

estagio da abordagem de Bardin (2016): tratamento dos resultados, inferéncia e interpretagdo.
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Esse estagio refere-se a0 momento em que o pesquisador da significado aos dados organizados.
Ele diz respeito ao processo em que o pesquisador infere, interpreta e concede significacdo nova
ao material-fonte coletado. Deve-se descobrir por detras dos dados os conceitos, as proposi¢des
e os sentidos nao explicitos, explorar os conjuntos de opinides e representagdes sociais sobre o
tema que pretendo investigar: as etapas do processo continuo da jornada do pesquisador de UX.
Na terceira fase bardiniana ¢ chegado o momento de confrontacdo entre teoria fundante,
objetivos, pressupostos, hipoteses e achados de pesquisas a fim de proceder inferéncias e redigir
sinteses interpretativas (Cardoso; Oliveira; Ghelli, 2021).

Para Camara (2013), os sentidos e conceitos identificados na andlise bardiniana
derivam da cultura estudada e da linguagem dos informantes e ndo da definigdo cientifica.
“Ao se descobrir um tema nos dados, ¢ preciso comparar os enunciados e agdes entre si, para
ver se existe um conceito que os unifique” (ibid., 2013, p. 188). Segundo a autora, durante a
interpretagdo dos dados, € preciso voltar atentamente aos marcos tedricos, pertinentes a
investigagdo, pois eles dao o embasamento e as perspectivas significativas para o estudo. Para
Bardin (2016), a relacdo entre os dados obtidos e a fundamentagdo tedrica ¢ quem dara
sentido a interpretagao do pesquisador.

Todo o processo de interpretagdo e inferéncia foi transposto de forma sistematizada
no Capitulo 4, Discussdo e Apresentagdo dos Resultados, que, para esta tese, se deu em trés
momentos distintos, sendo cada um deles correlacionado aos objetivos desta tese. Estes

momentos serdo detalhados no proximo topico.

3.5 FASE 4: DISCUSSAO E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Para Marconi e Lakatos (2003) a apresentacdo e a discuss@o dos resultados alcancados
devem ser correlacionados com os objetivos, hipoteses ou pressupostos de uma pesquisa. E
neste momento que se demonstram as relacdes existentes entre os fatos e fendmenos coletados e
se reconstitui as partes decompostas pela analise buscando os aspectos essenciais e deixando de
lado tudo o que for secundario e acessorio, sem perder a sequéncia logica do pensamento.

Segundo Gil (2002), a apresentacdo e a discussdo dos resultados s6 podem ser
efetivadas depois que se dispde de todos os dados devidamente coletados, organizados e
analisados. Entdo, na discussdo e apresentacdo dos resultados, discorrerei sobre a analise
realizada de acordo com a Bardin (2016), fazendo associagdes, inferéncias e interpretagdes dos
dados encontrados e propondo significacdo nova ao material-fonte coletado e organizado. Para

tanto, optei por discutir os resultados em trés momentos, conforme os objetivos especificos.
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No primeiro momento tratarei sobre a inferéncia e a interpretagdo dos conceitos, do
processo sistematico da UX Research, das atividades e das atribuicdes correspondentes a
jornada de trabalho do pesquisador, segundo as corporagdes. Darei sentido aos agrupamentos e
aos ordenamentos das categorias tematicas identificadas nas dezenove vagas de emprego do
LinkedIn. Meu propdsito serd mapear e descrever as etapas padroes do processo sistematico e os
principais conjuntos de acdes do UX researcher, em cada uma das etapas durante a sua rotina de
trabalho. Assim, apresentarei o que ¢ esperado com a contratacdo do profissional e o que
almejam as empresas ao empregar um pesquisador de experiéncia do usudrio. Nesse primeiro
momento da discussdo, visarei oportunizar um entendimento aprofundado nao sé da area e das
responsabilidades e tarefas do UX researcher, mas, também, do modus operandi da pesquisa de
experiéncia do usuario, de ponta a ponta. Por fim, apresentarei um esquema visual para
sintetizar a discussdo deste primeiro momento da analise, representando todas as etapas do
processo sistematico da UX Research ¢ as atividades do pesquisador. Destaco que na analise das
vagas procurei dissertar apenas sobre aquilo que considerei relativo ao meu objeto de estudo,
por isso, ndo discutirei alguns conteudos das vagas como: formagao profissional exigida, tempo
de experiéncia, conhecimento de determinados softwares, soft skills etc.

Apds descrever e esquematizar as etapas do processo sistemdtico e as atribuigdes,
responsabilidades e encargos do pesquisador no decorrer de sua jornada de trabalho, no
segundo momento da discussdo dos resultados trarei a perspectiva de UX researchers que
atuam no corporativo. Para este momento, utilizarei os contetidos analisados das minhas duas
observacdes participantes, dos oito podcasts de especialistas e das onze entrevistas em
profundidade. Descreverei os pontos de vistas desses profissionais que trabalham no dia a dia
com os processos da UX Research. Meu objetivo sera contrapor as expectativas das empresas
com a realidade da profissdo, demonstrando que em cada etapa mapeada existem problemas,
dificuldades e desafios com os quais os UX researchers se defrontam. Ressalto que, buscando
trazer a perspectivas dos usudrios do processo, a partir de suas experiéncias, utilizarei trechos
das entrevistas, para “dar voz” a esses pesquisadores. Por fim, para apoiar a inferéncia e
interpretacdo dos dados usufruirei de um mapa da jornada do usudrio, intuindo sintetizar de
modo visual toda a discussao deste segundo momento.

No primeiro momento buscarei compreender e esquematizar as etapas padroes do
processo e as atribuigdes do pesquisador; e, no segundo, identificarei os principais problemas,
dificuldades, necessidades e desafios presentes no fluxo de trabalho do profissional. Logo, o
terceiro momento da discussdo dos resultados serd a proposicao do framework. Neste ultimo

momento, explorarei possiveis recomendacdes, taticas e boas praticas, com base no material-
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fonte, focadas em mitigar os problemas, as dificuldades e os desafios identificados no processo
sistematico da UX Research. Ou seja, investigarei nos livros, nas falas dos entrevistados, nos
podcasts, nos sites especializados e nas observacdes participagdes praticas e estratégicas
capazes de atenuar e orientar a jornada de trabalho do pesquisador de experiéncia do usuario.
Esse conjunto de informagdes exploradas dardo base para elaborar o framework em que
apresentarei o conjunto de diretrizes para o processo sistematico da UX Research.

Tanto o esquema visual, quanto o mapa da jornada do usudrio e o framework —
utilizados no primeiro, no segundo e no terceiro momento da discussdo, respectivamente —,
foram pensados a partir da perspectiva de que as representagdes visuais podem contribuir para
uma melhor entendimento dos dados, pois ¢ “bom auxiliar na apresentagdo dos dados, uma vez
que facilita, ao leitor, a compreensao e interpretacao rapida da massa de dados, podendo, apenas
com uma olhada, apreender importantes detalhes e relagcdes” (Lakatos; Marconi, 2003, p. 169).
Levando em conta esse fator, acredito ser relevante conceituar e trazer maior esclarecimento de

dois desses instrumentos usados para apresentar a massa de dados: o mapa da jornada do

usuario e o framework.

3.5.1 Consideracoes sobre mapa da jornada do usuario

Resumidamente, um mapa de jornada € uma visualizagdo do percurso de um processo
pelo qual uma pessoa passa para atingir um objetivo (Nielsen Norman Group, 2018). Neste
caso, considero que o processo diz respeito a cada uma das etapas do processo sistematico das
pesquisas de UX dentro das corporagdes € o objetivo a ser atingido sao as tarefas que devem ser
realizadas pelo pesquisador em sua jornada de trabalho.

Um mapa da jornada do usudrio mostra as etapas do usudrio desde o inicio do
processo até o final do processo. ‘Processo’ aqui quer dizer a atividade
significativa que as pessoas realizam para atingir seus objetivos, entdo este
método funciona bem para caracterizar os resultados de uma pesquisa de
campo? (Travis; Hodgson, 2019, p. 186).

O mapa da jornada do usuario apresenta os pontos problematicos e os tipos de duvidas
que um usuario pode ter em determinada etapa na interagdo com um servigo, interface ou
processo, possibilitando a geracao de insights que podem ajudar o usuério a cumprir suas tarefas

(Marsh, 2022; Travis; Hodgson, 2019).

2 Tradugdo minha do original: “A user journey map shows the user’s steps from the beginning of the process to
the end of the process. “Process” here means the meaningful activity that people carry out to achieve their
goals, so this method works well to characterize the results of a field research.”
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Nesta tese, entendo que o mapa da jornada do usudrio oferecerd uma representacao
visual concisa dos problemas, dificuldades, desafios e necessidades identificados na pesquisa de
campo. Escolhi essa ferramenta por sua capacidade de transmitir ao leitor, de maneira narrativa,
instrutiva e sequencial, as fases padrdes do processo sistematico, ilustrando os problemas,
dificuldades e necessidades enfrentados pelos UX researchers ao longo de suas jornadas de
trabalho.

De acordo com Travis e Hodgson (2019) e Melo e Abelheira (2015) o mapa da jornada
do usuario ajuda a identificar os eventos em uma linha do tempo, apontando as partes boas e
ruins das experiéncias, aquelas que podem ser enderecadas para melhorias. O objetivo da
elaboragdo de um mapa da jornada do pesquisador de UX serd a obtencdo e a visao holistica da
sua experiéncia com as etapas do processo sistematico, possibilitando verificar falhas, dores e
gargalos no fluxo. O mapa auxiliard, posteriormente, para gerar inputs para a elaboragdo do
framework.

De acordo com Marsh (2022) e Nielsen Norman Group (2018), existem variados
formatos e tamanhos para o mapa de jornada do usudrio. Mas, geralmente, na sua constituicao
mais basica, o mapeamento da jornada comeca com a compilacdo de uma série de objetivos e
acoes do usudrio em um esqueleto em forma de uma linha do tempo. Em seguida, o esqueleto ¢
desenvolvido com pensamentos e emog¢des do usuario para criar uma narrativa sobre as
experiéncias. A narrativa e a visualizagdo sdo facetas essenciais do mapeamento da jornada
porque sdo mecanismos eficazes para transmitir informacdes de uma forma memoravel, concisa
e que cria uma visdo compartilhada (Nielsen Norman Group, 2018). Os contetidos mais
recorrentes em um mapa da jornada do usudrio, de acordo com Kalbach (2016) e Nielsen
Norman Group (2018) sdo:

Fases da jornada: sdo os diferentes estagios e fases de um processo, por exemplo,
para comércio eletronico pode ser as fases de descobrir, experimentar, comprar, usar, buscar
suporte etc. Em outras palavras, as fases da jornada apresentam uma linha do tempo dos
acontecimentos durante a interagdo com um servigo, produto, processo etc. Em meu mapa da
jornada, serdo utilizadas as etapas padrdes do processo sistematico da UX Research.

Ator: o(s) usuario(s) que vive(m) a jornada. A narrativa do mapa ¢ apresentada a partir
da perspectiva dele(s). Logo, os conteudos do mapa (as agdes, as etapas, 0os pensamentos €
sentimentos etc.), sdo referente(s) a jornada do(s) ator(es). Nesse sentido, neste estudo, o ator

pode ser entendido como o UX researcher.
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Cenario: descreve o que cada etapa aborda e esta associado ao objetivo ou necessidade
de um ator e as suas expectativas especificas. Os cendrios apresentam os eventos e tarefas
descrevendo os acontecimentos do processo.

Agoes: correspondem as atividades e aos comportamentos no processo. Trata-se dos
conjuntos de acdes dos usudrios durante cada fase, aquilo que o usuario estd fazendo.

Pontos de contato: sdo as instancias da interacdo. Elas podem ser digitais — navegador
de internet, email, Whatsapp, aplicativos, software etc. — ou fisicos — uma portaria, um carro, o
celular, o hardware, ou mesmo uma pessoa etc.

Mentalidades: dizem respeito aos pensamentos, perguntas, motivagdes e necessidades
dos usuarios em diferentes estagios da jornada. Trata-se daquilo que o usuario estd pensando.

Sentimentos: revela os fatores internos do usuario, como cle se sente em determinada
acdo, o0 que o usuario esta sentindo;

Emocoes: trata-se dos os altos e baixos emocionais da experiéncia. Comumente, as
emocdes sao apresentadas como um grafico emocional, que apresentam os pontos de satisfacao
ou frustra¢do durante o decorrer das etapas. O grafico busca representar os estidgios emocionais
mais comuns como: felicidade, neutralidade, frustracdo, confusdo mental, ansiedade, tristeza,
raiva etc.

Oportunidades: sdo insights obtidos a partir do mapeamento; eles indicam sobre
como a experiéncia do usudrio pode ser otimizada.

Na Figura 23 e 24 apresento dois exemplos de como ¢ possivel estruturar um mapa da
jornada do usudrio. Esses exemplos inspiraram o mapa da jornada que serd utilizado no

Capitulo 4.

Figura 23 — Estrutura de um mapa de jornada do usuério, segundo Marsh

+ O que a persona quer pela sua experiéncia? ¥ Guilding principles

Exemplos de fases:
4——— Fases esperadas na jornada
Planejamento
4+——— Organizagdes envolvidas nessas fases - Procura
Compra
4——————— Resumo de tarefas em cada fase Usa
Avalia
4+——— Pontos de contato nas tarefas em cada fase »
Pensamentos 4+—— Duvidas que a persona tem em cada fase =
Sentimentos 4+————— Emocdes que motivam cada interacdo >
Experiéncia Como pessoas dessa persona avaliam a experiéncia em cada fase? — Escola fatores que sejam

importantes para a sua organizagdo.

Oportunidades +——— Oportunidades identificadas em cada fase > Exemplo de caminho adaptativo:
* Agradabilidade
* Utilidade

* Relevancia

Fonte: adaptado de Marsh (2022)
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Figura 24 — Estrutura de um mapa de jornada do usuario, segundo NNG
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Zona A, a lente: Fornece restricdes para o0 mapa, atribuindo (1) uma persona ("quem”)

o

e (2) o cenario a ser examinado ("o qué”).

Zona B, a experiéncia: O coragdo do mapa é a “experiéncia do usuario visualizada”,
geralmente alinhada em (3) fases fragmentaveis da jornada. As (4) agBes, (5)
pensamentos e (6) experiéncia emocional do usudrio ao longo da jornada podem ser
complementadas com citagdes ou videos da pesquisa,

Zona C, os insights: A saida deve variar de acordo com a meta de negdcios que o mapa
suporta, mas pode descrever os insights e pontos probleméticos descobertos, e as (7)
oportunidades para se concentrar no futuro, bem como (8) na propriedade interna.

Fonte: adaptado de Nielsen Norman Group (2018)

3.5.2 Consideracoes sobre framework

Os frameworks sdao estruturas gerais que podem oferecem indicagdes para os
processos. “Uma das razdes para a aplicacao de frameworks em situagao de projeto € com o
intuito de aperfeicoar o processo de design através da melhoria na qualidade da discussdo
entre designers, pesquisadores e outras partes interessadas” (Dick, 2019, p. 28). Eles podem
se apresentar e se configurar de diferentes maneiras, incluindo etapas, conceitos, desafios,
taticas, principios, dimensdes etc. (Dick, 2019; Preece; Rogers; Sharp, 2013). Segundo Bam
(2000), sua forma depende do proposito particular.

Um framework, de maneira geral, é uma estrutura (um esqueleto) que
possibilita o desenvolvimento de algo sobre sua base inicial, podendo
representar um problema e fornecer a base para a resolugdo deste
problema em um dominio especifico. A finalidade dessa estrutura ¢
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tornar os resultados de uma pesquisa mais  rigorosos ¢
significativos,  possibilitar o desenvolvimento de teorias e assegurar a
generalizagdo (Macedo; Souza, 2022, p. 3).

Um framework fornece uma estrutura capaz de orientar e apoiar tomadas de decisoes
e acdes (Shehabuddeen et al., 2000). Ele evidencia uma representacdo visual de um sistema
para um propoésito definido, traduzindo questdes complexas em um formato simples e
analisavel. Conforme Camillo (2019), o framework também possibilita representar processos
trazendo maiores compreensdes para as complexidades existentes. Isso, porque ele ¢ capaz de
fornecer uma abordagem estruturada para lidar com uma questio particular e fornecer uma
base para resolver problemas (Shehabuddeen et al., 2000).

Segundo Shehabudeen et al. (2019), a proposi¢do de um framework pode ter diversos
objetivos. Para o meu estudo, dentre esses objetivos propostos pelo autor, posso citar:
comunicar ideias e descobertas a uma ampla comunidade, entre académicos ou entre
academia e industria; definir o dominio ou os limites de uma situacdo; descrever o contexto
ou argumentar a validade de uma descoberta; e suportar o desenvolvimento de procedimentos,
técnicas, métodos e ferramentas.

Para Macedo e Souza (2022) existem diferentes tipos de frameworks: o conceitual, o
tedrico, o pratico e o hibrido. Nesta tese utilizarei o denominado framework conceitual. Os autores
explicam que, em teses e dissertagdes, “este tipo de framework ¢ aquele que utiliza conceitos com
a finalidade de organizar o processo de pesquisa € o conhecimento defendido pelo pesquisador,
visando a solu¢do de um problema especifico.” Os autores ainda acrescentam que o framework
conceitual pode ser usado como guia para desenvolvimento de processos e usos, situando os
achados e lacunas identificados na literatura ou nas pesquisas de campo.

Imenda (2014) define framework conceitual como um resultado final para reunir uma
série de conceitos relacionados para explicar ou prever um determinado evento, ou dar uma
compreensdo mais ampla do fendmeno de interesse. Ilott et al. (2013) comenta que frameworks
conceituais sdo descritivos, mostrando conceitos relevantes e como eles se relacionam.

O framework conceitual configura-se como uma estrutura ldgica, representando na
forma de uma imagem ou exibigdo visual como os conceitos utilizados no estudo se relacionam
entre si. Esse tipo de framework “podem, portanto, ser explicitados de forma grafica (utilizando
diagramas e setas, por exemplo) ou de forma narrativa, definindo claramente as variaveis do
topico de pesquisa ou constructo a ser estudados, bem como a forma como estes se relacionam,
refletindo assim, todo o processo” (Macedo; Souza, 2022, p. 4).

Conforme ja expliquei, o objetivo central desta tese ¢ a proposta de um framework

que ofereca um conjunto de diretrizes para as diversas etapas do processo da UX Research,



138

facilitando-as. Este conjunto de diretrizes ndo pretende ser a solucdo definitiva para todos os
processos de pesquisa em UX, mas sim um recurso flexivel para orientar e simplificar os
procedimentos e protocolos nas organizagdes. Destina-se, especialmente, a equipes de UX
Research com até cinco membros, facilitando e otimizando suas jornadas de trabalho. No
entanto, reconheco as nuances e particularidades inerentes a cada contexto organizacional,
que varia em termos de burocracia, equipe, estrutura, processos, ritmo ¢ demandas. Portanto,
o framework sera projetado para ser adaptavel, permitindo ajustes conforme as
especificidades de cada empresa.

Por fim, ressalto que apds explorar e analisar as recomendagdes, taticas e boas
praticas, dediquei-me a estudos visando estruturar e relacionar os elementos e a representacao
visual do framework com o conjunto de diretrizes (Figura 25), tendo em mente a ampla gama
de informacdes disponiveis para orientar e respaldar as atividades do UX researcher em cada
etapa do processo sistematico. Nesta tese, a opcdo escolhida foi a opgdo C, principalmente
devido a necessidade de alinhar o framework com o formato vertical deste documento e
garantir uma apresentacdo coerente da sequéncia de eventos, da narrativa e do volume de
informacdes. As demais opgoes revelaram-se desafiadoras para apresentar de maneira clara e
eficiente a légica dos acontecimentos e a quantidade de texto existente. Apds avaliar as
alternativas, a opcao C surgiu como a solucdo mais adequada para atender as demandas

especificas do framework.

Figura 25 — Estudos para a estrutura do framework com o conjunto de diretrizes
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Fonte: da pesquisa (2024)
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4 DISCUSSAO E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Em parte da fundamentagdo tedrica busquei dar contorno a UX Research, éarea
recente dentro das corporagdes. Meu intuito foi preparar o leitor para a discussdo que
proponho neste capitulo. Aqui, procurarei retomar o tema justapondo a fundamentacdo e a
perspectiva da minha pesquisa de campo. Assim, neste capitulo, discorrerei sobre a analise
realizada de acordo com Bardin (2016), fazendo associacdes, inferéncias e interpretacdes dos
dados encontrados e propondo significagdo nova ao material-fonte coletado e organizado.
Para tanto, como explicado na fundamentagao tedrica, dividirei a discussdo dos resultados em
trés momentos: 1) investigacdo e mapeamento das etapas padrdes do processo sistematico da
UX Research e das atribuicdes e atividades do pesquisador durante a sua jornada de trabalho,
propondo um esquema visual representativo; 2) identificacdo e descricdo dos problemas,
dificuldades, necessidades e desafios do UX researcher em cada etapa do processo, utilizando
como suporte visual um mapa da jornada do usudrio, para ilustrar a discussdo; 3) exploracao
de recomendagdes, taticas e boas praticas destinadas a mitigar as adversidades enfrentadas
pelos profissionais ao longo do processo sistematico, com o objetivo de desenvolver um

framework que ofereca um conjunto claro de diretrizes.

4.1 UX RESEARCH(ER) PELA OTICA CORPORATIVA

4.1.1 Times e equipes de trabalho do UX researcher

Para iniciar a primeira fase da discussdo dos resultados, abordando as etapas do
processo, as responsabilidades e a jornada de trabalho do UX researcher, conforme descritas
nas vagas de emprego do LinkedIn, considero importante explicar quais sdo os stakeholders
parceiros do UX researcher, aqueles com quem ele deve trabalhar e/ou auxiliar, diretamente
ou indiretamente.

Basicamente, todas as empresas informaram nas oportunidades de emprego quem sdo
esses colaboradores. Considero essa informagao importante para a compreensao do trabalho
do pesquisador de experiéncia do usudrio porque os stakeholders podem 1) solicitar e
demandar as pesquisas; 2) tomar decisdes baseadas em seus resultados; e 3) conduzir
pesquisas sob a supervisdo e mentoria do pesquisador. Relativamente a este ultimo aspecto,
como discutirei mais adiante, tais colaboradores também tém capacidade para planejar,

executar e analisar pesquisas e testes. Contudo, inicialmente, isso ocorre com o apoio ou sob a
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direcdo do UX researcher, pratica comumente referida como escalonamento. Essa abordagem
estd associada a democratizagdo da pesquisa, um tema ja abordado em partes desta tese.

Em boa parte das vagas, foi mencionado a participacdo do pesquisador de
experiéncia do usuario em uma equipe (squad), composta por outros profissionais. Essas
equipes podem ser fixas ou variar conforme o projeto. Portanto, o seu time correlato ndo ¢
necessariamente o de outros pesquisadores, mas sim o de uma equipe multidisciplinar,
composta por designers, engenheiros, desenvolvedores, cientistas de dados, entre outros.
Neste caso, o pesquisador pode ser alocado em um time ou unidade de negocio especificos, ou
trabalhar no formato cross, isto ¢, migrando entre projetos e equipes conforme a necessidade
da empresa. Além disso, ele deve contribuir com o proprio time de UX Research e com outros
pesquisadores na constru¢ao e manutencao da area.

Nas vagas, sdo citados diversos colaboradores que exercerdo as suas atividades em
paralelo — ou em conjunto — com o UX researcher, dentro de uma equipe. A formagdo e/ou
atuacdo desses profissionais ora sdo descritas mais genericamente como, por exemplo, “dreas
de negocio” ora de modo especifico como “desenvolvedores de sofiware”.

Os designers sdo os mais mencionados como parceiros dos pesquisadores, 13 vagas
relatam que o UX researcher ird “trabalhar proximo” ou “colaborara” com os designers. Nao
ha uma conformidade nas vagas sobre a especificidade desses designers, pois foram
mencionados: UX designers, designers de produto, designers de servico e, também, designers
digitais.

Em segundo lugar aparecem os engenheiros, os desenvolvedores e os gerentes de
produto, citados cinco vezes cada um deles. Também surgiram, com cinco mengdes, 0s “times
de projeto”, que poderiam ser qualquer um dos profissionais aqui citados.

J4 em terceiro, com 4 mengdes, estdo os cientistas de dados, outros pesquisadores de
experiéncia do usudrio e stakeholders das éareas de negocio (ndo ha especificacdo de suas
formagdes/atuagdes). Com menor frequéncia ainda surgiram: product owners (PO), product

managers (PM), profissionais de marketing; lideres do squad e UX Writers.

4.1.2 Papéis, atribuicgdes e responsabilidades do UX researcher

Em suma, as empresas buscam contratar os UX researchers com intuito de
aprofundar e entender os variados aspectos e elementos relacionados as experiéncias dos
usuarios para que, posteriormente, os resultados das pesquisas — de descoberta e de avaliagao

— direcionem os projetos, indiquem possiveis insights € oportunidades para o negdcio e
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apontem caminhos mais assertivos no desenvolvimento do produto/servigo, garantindo maior
sucesso. Na maior parte das vagas, a énfase se deu sobre as pesquisas avaliativas, sendo que
as pesquisas de descobertas tiveram menos da metade de mengdes se comparada ao tipo de
pesquisa anterior. Isto demonstra uma incidéncia maior do pesquisador em momentos durante
o desenvolvimento dos projetos e com menos frequéncia nas etapas iniciais. Apesar dessa
perspectiva, nos demais contetidos analisados, o papel e incumbéncia do UX researcher, na
perspectiva das empresas, se dd de uma maneira ampla.

Em geral, para as empresas, o UX researcher atua na intersecao entre € o externo
(mercado/usudrios) e o interno (negdcio/stakeholders), e vice e versa (Figura 26). O
pesquisador de experiéncia do usuario facilita, em um projeto, por meio de pesquisas de
descoberta e avaliagdo, a comunicagdo entre, de um lado, os objetivos, desafios, problemas,
hipdteses, inovagdes, estratégias e decisdes da empresa e dos stakeholders; e, de outro, as
necessidades, problemas, comportamentos, dores e expectativas dos usuarios. Portanto, dentre
as responsabilidades do pesquisador estad a de “trazer para os times informagoes sobre os
usuarios” (VP) fornecendo “uma visdo holistica dos usuarios” (VO) com o objetivo de
“orientar o desenvolvimento do produto” (VM). De acordo com a VR os dados e as
informagdes encontrados sdo imprescindiveis para orientar e influenciar os projetos a curto,
médio e longo prazo, assim, a expectativa € que o UX researcher “facilite decisoes baseadas
em evideéncias sobre produto e design” (VC).

Nas vagas, o pesquisador de experiéncia do usudrio trabalharia com produtos
(digitais ou fisicos), sistemas e servigos intuindo “estabelecer um profundo entendimento dos
desafios e oportunidades junto aos clientes para criar novos valores e poderosos servigos e
sistemas operacionais” (VG). Ou seja, o UX researcher deve contemplar “tanto as
necessidades do negocio quanto a dos usudrios” (VP).

O modus operandi ao qual o pesquisador de UX intermedeia se retroalimenta: busca-
se compreender o usuario por meio de pesquisa, em seguida, transmitir tal compreensao para
0 negobcio, intuindo direcionar e criar as estratégias € as solucdes para os usudrios, como
representado na Figura 26. Consequentemente, projeta-se para proporcionar uma experiéncia
agradavel com um determinado produto, interface, servigo ou sistema. Por fim, acompanha-se
0 uso e a experiéncia proporcionada com mais pesquisas e testes, trazendo novamente
informacgdes para o negocio e norteando novas tomadas de decisdes, mantendo-se o looping

até o langamento oficial da solu¢ao no mercado.
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Figura 26 — Modus operandi das pesquisas de UX, segundo as corporagdes
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Usuarios _:: Stakeholders

Fonte: da pesquisa (2024)

Considerando que existem essas duas interfaces (usuario-negédcio) cuja interrelagdo e
mediacdo ¢ proporcionada pelo UX researcher, explicarei como as vagas de emprego

descrevem ambos os pontos.

4.1.2.1 Por um lado, os usuarios

O pesquisador de UX precisa compreender os usuarios a ponto de representa-los
dentro da corporacgdo. Para a V] o UX researcher deve defender a visdo do usuario e, além
disso, ser e disseminar a sua voz na empresa. Similarmente, a VK elucida que o profissional
deve “ser a voz do usuario e entender as expectativas e dores que ele tem em relagdo a
interagdo dele com a empresa”.

E funcio do pesquisador identificar junto aos usudrios, necessidades, dores,
motivagdes, comportamentos e fatores desconhecidos sobre eles. Além disso, também ¢
encargo do pesquisador descobrir problemas, desafios, gargalos e lacunas em um

servico/produto/sistema, decorrentes das investigacdes com os usuarios. No momento
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investigatorio ele ird “aprofundar um problema, situagdo ou questdio complexa” (VA),
intuindo, a compreensdo “profunda dos reais problemas” dos usuarios (VR).

Para evidenciar os fatos mencionados, trago alguns fragmentos das descrigdes das
vagas, onde ¢ possivel observar a importincia do entendimento do usudrio (dores,
necessidades etc.) como escopo de trabalho do UX researcher.

“Identificar as necessidades dos clientes para orientar o desenvolvimento do
produto” (VM);

“Identificar oportunidades, entendendo necessidades de negocio e dos
usuarios” (VE);

“Conduzir a organizagdo a partir do entendimento das necessidades, dos
desafios e dos problemas dos clientes™ (VL);

“Descobrir necessidades, explorar motivacdes e construir conhecimento
capazes direcionar a experiéncia digital do cliente e a estratégia de produto
trabalhando com equipes multidisciplinares™' (VS);

“...defender a visdo do usudrio e entendendo os impactos das agdes na
experiéncia do cliente para o negocio” (VJ);

“...compreender os comportamentos, necessidades e pontos problematicos do
usudario, traduzindo-os em informagées e insights praticos e precisos**” (VF);
“A chave para esta responsabilidade sera identificar lacunas e pontos
problematicos do cliente, bem como potenciais encantadores do cliente, e
garantir que eles sejam traduzidos em designs de produtos” (VH).

Nesses trechos também ¢ possivel observar que o intuito na identificagdo de dores,
motivacdes, necessidades, problemas, entre outros, € impactar, construir, orientar ¢ conduzir
as estratégias do negodcio e clarificar, direcionar e melhorar os projetos — por meio dos
insights e oportunidades — aprimorando as experiéncias dos usudrios. Afinal, para as
empresas, tomar decisdes baseadas em evidéncias coopera na assertividade das solugdes. O
pesquisador de UX deve fornecer “informacgoes atraentes e relevantes para as equipes...
baseadas em evidéncias sobre produto e design” (VE) para “influenciar decisoes

estratégicas” (VK).

4.1.2.2 Pelo outro lado, o negocio

Quando mencionado a relag@o entre o pesquisador e 0 negdcio aparecem 4 principais

responsabilidades e atribuicdes. A primeira relacionada ao entendimento e o levantamento

30 Tradugdo minha do original: “Drive the organization to understand the customers' needs, challenges, and
problems.”

3! Tradugdo minha do original: “Uncover needs, explore motivations, and build intelligence to drive digital
customer experience and product strategy working with multi-disciplinary teams.”

32 Tradugdo minha do original: “Guide, influence, and motivate the product team with thought-provoking ideas
and recommendations.”
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dos problemas, das dividas e das hipdteses provenientes do time do projeto e do negdcio. Em
resumo, o pesquisador precisa identificar ¢ mapear os problemas e oportunidades, junto aos
stakeholders, para realizar as pesquisas ¢ testes.

A segunda ¢, apds levantar, analisar e digerir os dados e as informagdes, o
pesquisador precisa encontrar a melhor maneira de entregar e apresentar os resultados e os
achados de pesquisa. Ele deve demonstrar as dores, as necessidades e os problemas
encontrados e mapeados em campo para os stakeholders de modo que seja possivel nortear e
conduzir as suas tomadas de decisOes, definir estratégias e criar solugdes. O pesquisador
precisa comunicar ¢ compartilhar os achados da pesquisa em uma linguagem acessivel e
acionavel, para que, entdo, os stakeholders elaborem uma experiéncia mais positiva para os
usuarios. Nesse sentido, as vagas tém frases como “auxiliar a tomada de decisdo baseada em
fatos e dados das nossas equipes de negocio/produto” (VG); “colaborar de perto com as
equipes de engenharia, design, experiéncia do consumidor e analista de negocios para
conduzir decisoes centradas no cliente e baseadas em evidéncias nas estratégia de produto e
design™* (VL).

A terceira trata-se da evangelizacdo das pesquisas nas empresas e de tornar factivel
que outros stakeholders fagam pesquisas — escalonamento. O pesquisador deve democratizar e
pulverizar o mindset da UX Research internamente com o intuito de criar uma cultura de
pesquisa. Entdo, ele deve disseminar os resultados das pesquisas para trazer mais consciéncia
aos colaboradores da importancia da PUX. Para o escalonamento, ele deve dar consultorias,
mentorias, treinamentos, orientagdes etc. para outros stakeholders de modo que esses toquem
suas proprias pesquisas.

Por fim, a quarta e ultima funcdo do pesquisador de UX, pela perspectiva do
negocio, € a mais importante no que tange o tema desta tese, ¢ a
implementacao/estruturacio do processo sistematico de pesquisa e a operacionalizagdo
das pesquisas. Das dezenove vagas, a0 menos quatorze mencionaram, de alguma maneira, que
¢ atribuicdo do pesquisador de UX — além de todas as outras mencionadas —, desenvolver os
processos, as ferramentas, estratégias, os repositorios e operagdes das pesquisas. E fungio do
UX researcher criar, definir e estruturar os processos e fluxos de pesquisa, tanto para os
proprios pesquisadores quanto para o escalonamento.

Todos os quatro temas mencionados serdo aprofundados a medida que discorrerei

sobre as atribui¢des do pesquisador e as etapas padrdes do processo sistemdtico da pesquisa

33 Tradugdo minha do original: “Collaborate closely with product, design, engineering, CX and business
analytics to drive customer-centered and evidence-based decisions on product and design strategy”.
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de UX, de acordo com a o6tica das vagas das empresas. A partir daqui, discutirei os proximos
topicos da seguinte maneira: as etapas padrdes do processo sistematico da UX Research, de
ponta a ponta; as atividades pontuais dos UX researchers no processo; ¢ as atividades
paralelas ao processo, mas que se relacionam diretamente com o fluxo e que, também, sao de

responsabilidades do pesquisador.

4.1.3 Etapas do processo continuo da UX Research, de ponta a ponta

Todas as descri¢des, de alguma forma, mencionam a participa¢do do UX researcher
em diversas etapas de um processo de pesquisa, do comeg¢o ao fim. Embora nenhuma
apresente o processo de forma completa e explicita, elas indicam fases, etapas e estdgios
dentro de um fluxo/processo mais amplo. Gradualmente, conforme organizava e interpretava
essas informagdes, compilei e conectei as partes processuais mencionadas nas vagas, visando
construir um esquema do "processo completo".

Nas vagas, sdo mencionadas que o pesquisador contribuird “de ponta-a-ponta no
desenvolvimento de produtos/servigos, passando por pesquisas estratégicas até a entrega da
solugdo final” (VJ); a VP solicita que o profissional coordene e atue “no processo de pesquisa
com usudrios de ponta a ponta, desde o planejamento e recrutamento de participantes até
apresentagdo dos resultados” e a VK explica que ele deve atuar nas pesquisas “de ponta a
ponta e influenciar decisoes estratégias”.

Independentemente de como aparece nas descri¢cdes das vagas, fica subentendido que
o UX researcher ird perpassar por varias etapas de um processo de pesquisa durante o
desenvolvimento dos projetos — seja um sistema, produto (fisico ou digital) ou servico. Em
outras palavras, apropriando-se da descrigao da VO, “do discovery ao delivery”.

Para elucidar, apresento trechos que demonstram uma sequéncia processual. Sao
etapas que as empresas descrevem e que dizem respeito a jornada de trabalho do pesquisador.
Nenhuma delas traz todas as etapas, mas, mencdes em que ¢ possivel compreender uma
sequéncia, de uma ponta a outra. Algumas oportunidades de emprego enfatizam mais as
“macroetapas”, outras mais as fases iniciais, e outras, as fases intermediarias e/ou finais.

3

VC: “..do planejamento a execu¢do” e “...definir estratégias associadas a
pesquisa, recrutamento, processo, métricas e validagoes”;

VF: “...planejamento, execugdo e consolidac¢do dos resultados das pesquisas”;
“liderar, planejar e conduzir pesquisas...”

VG: “..planejar, executar e analisar pesquisas/experimentos”;

VI:. “Elaborar roteiros, definir métodos, gerar relatorios e realizar
apresentagoes dos resultados para equipe”;
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VK: “..desde a concep¢do até prototipacdo, validagdo e testes”...
“recrutamento, entrevistas e consolidar os resultados em relatorios e
apresentagoes”;

VM: “...estruturacdo, execucgdo e andlise de insumos”;

VO: “...do planejamento a execugdo’;

VR: “Estruturar e liderar estudos prioritarios; do planejamento, ao campo,
andlise e direcionamento de produto”;

VS: “Coordenar, executar e apresentar estudos qualitativos e quantitativos...”.

Apos andlise do contetido de todas as descri¢des deduzi as atividades do pesquisador
e as etapas padrdes do processo sistematico, conforme a Otica das corporagdes. A compilagdo
dessas etapas sera discutida e apresentada, uma a uma, a seguir. Dessa maneira, pretendo
facilitar a compreensdo das responsabilidades, tarefas e atribui¢des relativas a jornada de
trabalho do UX researcher no decorrer do processo sistematico das pesquisas de experiéncia

do usuario.

4.1.3.1 Etapa 1: Entendimento da demanda e defini¢dao dos objetivos

A primeira etapa do processo sistematico de pesquisa de UX, de acordo com as
vagas, ¢ o entendimento da demanda, das hipoteses e dos objetivos da pesquisa. Entdo, ao
receber uma solicitagdo de um stakeholder, uma das atribuicdes e tarefas do UX researcher é
a compreensdo da demanda/desafio para levar a campo. Assim, nesta primeira etapa, o
pesquisador deve levantar os problemas e as oportunidades de um projeto, além das hipdteses
dos stakeholders, para definir o objetivo da pesquisa.

E esperado do profissional o auxilio no reconhecimento e no entendimento do(s)
problema(s), desafio(s) e oportunidade(s), seja para uma pesquisa de descoberta, seja para
uma de avaliagdo. De acordo com a VO, o pesquisador ¢ quem assessora a ““[i/dentificacdo de
problemas de produto/negocio e consegue transforma-los em escopo de pesquisa”. Para a
VR, a VD e a VL, respectivamente, ele deve “identificar os principais objetivos de pesquisa’;
“[i]dentificar junto aos times de Design, Produto e Engenharia oportunidades de realizagcdo
de pesquisas que impactem o servi¢co e os atores do nosso ecossistema”; e “identificar as
principais questoes e objetivos de pesquisa’.

Além disso, ele precisa “estimular a concepgdo de hipoteses” (VC) e “encontrar as
hipoteses a partir dos pontos e ideias citados por stakeholders” (VA). A VF acredita que o
entendimento da demanda serve para “pegar diferentes visoes sobre um determinado

problema/hipotese de um produto”. Apos o levantamento e compreensao das hipdteses, o UX
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researcher deve ir a campo aprofundar essas hipoteses sobre um determinado tema intuindo
valida-las ou invalidé-las.

A partir de um mapeamento interno, com os times, o UX researcher compreende
diferentes prismas sobre um tema, de modo a conseguir dar contorno e enquadrar o(s)
problema(s), a(s) hipoteses, o(s) desafio(s) e as oportunidade(s) a ser(em) investigado(s).
Portanto, ¢ funcdo do pesquisador de UX identificar e coletar os problemas, as oportunidades
e as hipoteses junto ao stakeholders, de determinado projeto, para dar continuidade ao
processo continuo da pesquisa.

Entdo, apds identificacdo dos objetivos e questdes de pesquisa o pesquisador de UX

deve partir para a segunda etapa mapeada: o “desenvolvimento de planos de pesquisa” (VN).

4.1.3.2 Etapa 2: Planejamento da pesquisa e escolha das técnicas e métodos

Apds o entendimento da demanda e a definicdo dos objetivos, a proxima etapa do
processo € a elaboracdo do plano de pesquisa (VE, VF, VH, VO, VN). Nenhuma das vagas
explicita o que corresponde a fase do planejamento, mas fica claro que é nela que se deve
definir os métodos e técnicas de investigagao.

No planejamento fica a cargo do pesquisador “definir métodos e abordagens a serem
utilizadas na realizag¢do das pesquisas” (V). Ele deve “identificar qual o melhor approach
para cada pesquisa” (VA); definir a estratégia mais adequada de pesquisa, contemplando as
necessidades do negocio e dos usuarios (VP) e escolher ‘“as melhores praticas e
metodologias” (VE). Ainda, para esta tltima vaga, o pesquisador tem de ter o “entendimento
de vantagens e fraquezas de diferentes métodos de pesquisa, incluindo como e quando aplica-
los de acordo com a fase do projeto”.

Para algumas das empresas, além de dominar as técnicas e as praticas de pesquisa,
quando necessario, o profissional precisa saber “adaptar e inovar métodos de pesquisa” (VJ).
A VM expde que podera ser preciso fazer a “/a/daptagdo e inovagdo de métodos de pesquisa
para atender as necessidades do produto”.

Quanto a abordagem e a natureza metodologica, para pelo menos 12 vagas, o UX
researcher precisa dominar e planejar tanto pesquisas quantitativas quanto qualitativas. Ele
precisa ser capaz de algo similar ao que a VP explicita: “/¢/razer para os times informagoes
sobre os usuarios utilizando as metodologias adequadas para a investigagdo, sejam

qualitativas ou quantitativas”.



148

Quanto as técnicas utilizadas pelo pesquisador, as com mais mengdes sao,
indubitavelmente, as entrevistas em profundidade e os testes de usabilidade, tanto presenciais
quanto remotas. Além das duas técnicas, algumas vagas explicitaram outras que devem ser
conhecidas e aplicadas pelo UX researcher, como, por exemplo, pesquisa de campo,
formulério, focus group, etnografia, teste multivariado, card sorting, anélise heuristica, tree
testing e mapa de calor.

Boa parte das vagas acredita que o pesquisador de UX precisa saber conhecer
diferentes técnicas e saber escolhé-las conforme o momento/objetivo da pesquisa. A
abordagem fica a critério do pesquisador e é ele quem deve escolher as técnicas que mais

podem contribuir para coletar os dados necessarios para determinado desafio ou objetivo.

4.1.3.3 Etapa 3: Preparacgdo e recrutamento

Ap0s o planejamento e a defini¢do das técnicas e métodos o UX researcher precisa
preparar tudo para coletar os dados. Para isso, ele deve ajeitar equipamentos — caso seja
necessario —, pensar na logistica dos acontecimentos e preparar os materiais necessarios para
que a condugdo se realize. Assim, o pesquisador deve criar os termos segundo a Lei Geral de
Protecdo de Dados e elaborar e estruturar roteiros e questiondrios (VA, VJ, VN, VB, VM,
VK). Além disso, ¢ encargo do pesquisador todo o preparo e processo de recrutamento:
definir perfis, achar, contactar e agendar os participantes. Para ao menos 8 vagas, ¢ encargo
do pesquisador auxiliar ou realizar o recrutamento dos participantes, seja para uma etnografia,
para um card sorting, entrevista ou teste de usabilidade. No tocante ao recrutamento, ¢
responsabilidade do UX researcher definir a amostragem, as caracteristicas e os perfis dos
participantes recrutados. Assim, o profissional precisa “definir estratégias associadas a
pesquisa, ao recrutamento...” (VC) e “fazer a gestdo e/ou execug¢do do recrutamento dos

usuarios para a realizagdo das atividades de pesquisa” (VN).

4.1.3.4 Etapa 4: Execugdo e condugdo (coleta de dados)

Questionarios prontos, usudrios recrutados e logistica organizada, ¢ chegado o
momento da execucdo e da condugdo da pesquisa, a coleta dos dados. A competéncia de
conduzir as entrevistas ou testes, isto ¢, saber dialogar estrategicamente com o0s
entrevistados/usudrios, foi mencionado por oito vagas. Na maior parte ¢ solicitado que o

candidato a vaga saiba executar o levantamento de dados e conhega “as melhores praticas de
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perguntas e condugdo de entrevistas” (VA) e, ainda, que ele saiba conduzir tanto pesquisas
qualitativas quanto as quantitativas. Apesar das conducdes de entrevistas e testes serem os
mais mencionados (VA, VB, VQ, VS, VE, VM), algumas vagas também almejam que o UX
researcher tenha dominio na condugdo de outras técnicas de coleta (etnografia, testes de
usabilidade, entrevistas de acessibilidade) e em diferentes formatos (remotos e presenciais).

De todas as etapas, esta foi a com menos conteudo encontrado nas descri¢cdes das vagas.

4.1.3.5 Etapa 5: Andalise dos dados

Dentre uma das atribui¢des do pesquisador estd a de analise dos dados coletados.
Mais da metade das vagas pontuou que ¢ esperado do UX researcher ter experiéncia em
analise, novamente, tanto para pesquisas qualitativas quanto para quantitativas. Por exemplo,
a VD almeja que o pesquisador tenha a “capacidade de andlise e sintese de dados qualitativos
e quantitativos” e a VS que o mesmo possua “proficiéncia em analise de dados qualitativos e
quantitativos” >,

Diferentes verbos foram utilizados para explicitar a habilidade de analise: extrair,
interpretar, cruzar, relacionar, manipular e triangular os dados. Para ilustrar trago algumas
mencgoes: “capacidade analitica para triangular dados de diferentes pesquisas” (VO);
“[c]ruzamento de resultados com pesquisas e dados de outros esfor¢os ou areas” (VN);
“[r]elacionar dados das pesquisas com informagoes analiticas dos produtos” (VF); e
“interpretar dados” (VK). De acordo com a VJ, todas as andlises de dados servem para
propor melhoria continua aos projetos.

No caso desta etapa, as descrigdes demonstraram-se mais genéricas, sem detalha-la.
Apenas duas vagas citaram a necessidade de conhecer ferramentas especificas para a analise.

A VK almeja a “extragdo de dados e andlises usando Google Analytics”; e a VN

“conhecimento de Analytics, Crazyegg, Hotjar”.

4.1.3.6 Etapa 6: Sintese e apresentagdo dos resultados

O pesquisador de experiéncia do usuario deve sintetizar os resultados de forma clara,

precisa, descomplicada, atrativa e estratégica, sendo capaz de traduzir para uma linguagem

acessivel os insights, as oportunidades e os problemas identificados. As informacdes precisam

3% Tradugdo minha do original: “Proficiency in qualitative and quantitative data analysis.”
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ser entregues e apresentadas de maneira compreensivel para facilitar as interpretagdes e as
tomadas de decisdo dos stakeholders.

Desse modo, intuindo ““/g/arantir que os entregaveis da pesquisa tenham impacto
direto no produto e/ou no negocio” (VO) o pesquisador de experiéncia do usudrio necessita
utilizar estratégias de comunicacao e apresentacdo dos dados para os times dos projetos e do
negocio.

Nas etapas finais do processo de pesquisa, apos o planejamento, o levantamento de
dados e andlise o UX researcher seria responsavel por “compartilhar e gerar entendimento
sobre as descobertas e insights, possibilitando uma melhor experiéncia para o usudrio”
(VCO); para isso, ele deve “preparar, documentar e apresentar os resultados das investigagoes
e pesquisas para os stakeholders” (VK).

No que tange a preparagao dos dados, o pesquisador precisa ter a habilidade, segundo
mais da metade das vagas, de sintetizar e traduzir os dados encontrados, comunicando-os de
forma clara e objetiva para todos que estdo envolvidos em um projeto. Para a VD o UX
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researcher deve “...entender os comportamentos, necessidades e dores dos usuarios e

traduzi-los para insights e informagdes precisas”>>.

A VD descreve que o futuro contratado tem que ter a aptiddo de “sintese verbal,
visual e multimidia da informagdao”. Para a VN, ele deve ser capaz de condensar os
“resultados de forma atrativa e visual para facil ‘digestio’ por demais stakeholders”.

O profissional tem de ter a maestria de apresentar e comunicar, de forma pratica e
precisa, os insights, as evidéncias, as oportunidades, as dores dos usudrios, as recomendagdes,
isto ¢, os resultados e as informagdes coletadas e analisadas. Ele precisa “Apresentar e
defender os entregaveis gerados por seus esforgos para diferentes stakeholders” (VN),
ambicionando “comunicar de forma eficaz a visdo e/ou objetivos das pesquisas para as
pessoas envolvidas” (VQ), bem como, “comunicar as oportunidades encontradas de forma
eficaz para influenciar e embasar tomadas de decisao” (VR).

Embora existam inimeras formas de apresentar os resultados, algumas ferramentas
de sintese podem ser consideradas “senso comum” nos entregaveis de UX Research. Essas
ferramentas contribuem para uma facil configura¢do dos dados e direcionam as tomadas de
decisoes. Das dezenove vagas, oito mencionaram que o UX researcher deve ter habilidade de
elaborar personas, blueprints, mapa(s) de jornada(s) do(s) usuario(s), mapas de empatia,

storyboards, storytelling, canvas de proposta de valor etc. Em tese, essas técnicas e

35 Tradugdo minha do original: “...understand user's behaviors, needs, and pain points, translate them into
practical and precise information and insights”.
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ferramentas cooperam para a apresentacdo e sintese dos dados, pois clarificam as informagdes
coletadas — a serem transferidas para os stakeholders — e direcionam as solucdes.

A maneira que o pesquisador de UX fard a apresentacao das informagdes e dos
conteudos dos resultados varia entre as descrigdes das vagas, mas, de modo geral, deve conter
uma parte fisica, como um relatorio, e uma apresentacdo oral. O UX researcher intermedeia
os dados dos usuarios, coletados em campo, e as tomadas de decisdes e os esfor¢os futuros
dos stakeholders, portanto, precisa consolidar “os resultados em relatorios e apresenta¢oes”
(VK), “elaborar relatorios e realizar apresentagoes dos resultados para a equipe” (VJ); e
saber “[c[riar formas de apresenta¢do de resultados e descobertas de pesquisa de forma
acionavel para os times de produto” (VP). Para isso, ele pode utilizar, por exemplo, as
“melhores praticas de visualizagdo de dados”, “realizar eventos de transferéncia de
conhecimento” (VN); “sumarios executivos” (VQG), “relatorios escritos” (VM) etc. De
qualquer modo, independentemente de como o pesquisador escolhera comunicar e apresentar

as informacdes, ele deverd auxiliar “as equipes de negocio/produto a direcionar seus

esfor¢os” (VG).

4.1.3.7 Etapa 7: Documentagdo e repositorio das pesquisas

Ap0s a apresentacdo dos dados o UX researcher, pelo menos para seis contratantes, €
responsavel por documentar e armazenar os resultados das pesquisas. Em algumas das
empresas, o candidato tem que saber armazenar e construir um repositorio com os resultados.
A VF explica que o profissional precisa “liderar a construgdo de repositorios de pesquisa”. A
VN que ele participard “da construcdo e zelar[da] pela manuten¢do de nossa base de
conhecimento” e, por fim, a VD descreve que o pesquisador atuard “na gestdo do
conhecimento, auxiliando a estruturagdo, organizagdo e acesso aos dados e insights gerados
pelo time de pesquisa”.

De modo geral, as seis vagas que abordam o tema documentagdo, armazenamento e
repositorio solicitam certa experiéncia e habilidade em documentar e armazenar os resultados,
de modo a facilitar o acesso as informagdes coletadas, analisadas e apresentadas para os
colaboradores da companhia. O repositorio, segundo as vagas, tem a funcdo de alimentar
futuras pesquisas realizadas pelo proprio pesquisador, outros pesquisadores, ou demais

stakeholders, ao longo do tempo.
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4.1.3.8 Etapa 8: Disseminagdo e evangelizagdo (cultura de pesquisa)

Outro papel do pesquisador de UX no processo sistematico tem relacdo com a
disseminagdo e a evangelizacao das praticas de pesquisa dentro das organizacdes. Através da
pesquisa ele devera agir como “multiplicador da sua importancia” (VP) e “como replicador
de conhecimento” (VN), contribuindo “para a estratégia de pesquisa em toda a empresa”
(VE). “Os insights gerados deverdo ser disseminados para as demais dreas da empresa e
squads, apoiando nas decisoes estratégias de evolucdo dos produtos digitais” (VK).

O objetivo do contratado ¢ o de “/e/vangelizar o valor da pesquisa dentro da
empresa, contribuindo para a criagdo e manutengdo de uma cultura que entenda a
importancia estratégica de pesquisa para o negocio” (VD).

A cultura de pesquisa dentro das industrias e empresas, segundo as vagas, ¢ algo que
o UX researcher deve conquistar, pois ele “ajudard no desenvolvimento da cultura de
pesquisa junto aos gerentes de projeto e os times de design”*® (VL) assim como auxiliara a
“fortalecer e disseminar a cultura de pesquisa e a visdo de pessoa usuaria... compartilhando
andlises, ideias...” (VJ).

Inseri a disseminagdo e evangelizagdo como a ultima etapa do processo sistematico,
pois, para as vagas de emprego, apos a finalizacdo da pesquisa, além de apresentar os
resultados para os stakeholders diretamente envolvido em um projeto, o pesquisador deve
usar os resultados para disseminar o valor, o impacto e o beneficio das pesquisas para todos

os demais stakeholders, criando um mindset de UX Research.

4.1.4 Atividades pontuais no processo sistematico

4.1.4.1 Condugdo de dindmicas e workshops

Para as empresas o pesquisador de experiéncia do usuario também ¢ encarregado de
produzir dindmicas e workshops antes, durante e/ou depois das pesquisas. Dez vagas
requisitaram a aptiddo de conduzir essas atividades (desde somente vivéncia a profundo
conhecimento). Segundo a andlise, essas atividades possuem os seguintes objetivos na

evolugdo da pesquisa:

36 Tradugdo minha do original: “Help develop Research culture with Product Managers and Design Teams.”



153

1) Nas fases iniciais, serve para levantar informacdes e alinhar com os stakeholders e
os times: os objetivos, as hipoteses, as priorizagdes e as estratégias por tras da
investigacao:

“Facilitar discussoes e dindmicas em grupo afim de pegar diferentes visoes sobre um
determinado problema/hipoteses de um produto” (VF);
“Organizar e conduzir workshops com diversas dreas para defini¢des de estratégia de
produto e priorizagdo de oportunidades” (VP);
“Vivéncia em facilitar dindmicas com equipes de Produto e Design, buscando sugerir
hipoteses e compartilhar conhecimentos” (VC);
“Realizagdo de workshops para definicdo de estratégia de produto e cria¢do de
roadmaps de prioriza¢do” (VE).

2) Na fase de ideacdo, com os resultados em maos, as dinamicas auxiliam a co-
criagdo de solugdes, com os times e 0s stakeholders, para os problemas
identificados em campo: “Saber facilitar workshops de co-criagdo utilizando os

insights das pesquisas como desafios a serem resolvidos™ (VJ).

4.1.4.2 Priorizagdo de objetivos e/ou oportunidades

A priorizagdo aparece na jornada do pesquisador de Experiéncia do usuério em dois
momentos distintos, segundo as vagas. O primeiro diz respeito, a “prioriza¢do de temas a
serem pesquisados” (VD) e “os assuntos essenciais” para a investigacdo (VP). Essas
priorizacdes estdo relacionadas as fases iniciais dos projetos, quando € necessario definir os
objetivos que norteardo o planejamento, a execugdo, a andlise etc. Como, em alguns casos,
podem ser mapeados muitos objetivos, entdo, € necessario priorizar aqueles mais relevantes
para um projeto, isto €, fazer um recorte para a pesquisa.

O segundo momento, tem relagdo com a priorizagdo dos problemas a serem
mitigados e as oportunidades a serem enderecadas (VP, VE). Neste segundo caso, a
priorizacdao se da na analise, quando o pesquisador percebe que existem muitos problemas,
dores e oportunidades identificados em campo. O pesquisador, com base na investigagdo,
deve considerar quais os problemas precisam ser priorizados para serem resolvidos, pois
possuem um impactam maior para a experiéncia do usuario (VP, VE). Dessa maneira, o UX
researcher precisa selecionar quais sao os resultados que devem ser comunicados e
apresentados aos stakeholders, isto €, quais trariam maior diferenca e inovagdao a um

determinado projeto.
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4.1.5 Atividades paralelas ao processo sistematico

4.1.5.1 Mensuragdo do impacto da pesquisa

Embora pouco mencionado nas vagas, a mensura¢do do impacto de pesquisa nos
projetos ¢ um fator que influencia a eficiéncia da UX Research dentro das empresas, pois
possibilita maior entendimento e visibilidade dos seus resultados e os impactos diretos nos
projetos. Cinco vagas solicitaram que o pesquisador de UX contratado mensure os resultados
das pesquisas. Para VH e a VC ele deve saber definir métricas, para a VF ele deve saber
“construir métricas de sucesso que quantifiquem o impacto da realiza¢do de pesquisas’; para
a VD ele deve “mensurar o impacto das pesquisas” e para a VQ ele “deve atuar com base em
meétricas de sucesso". Para mensurar o impacto o pesquisador deve levantar, nas etapas
iniciais, possiveis pardmetros e métricas de sucesso e, posteriormente, acompanhar a
implementagdo dos resultados das pesquisas nos projetos, ja que, apenas apds as solucdes e as
oportunidades serem executadas € possivel compreender o real impacto da pesquisa em um
determinado projeto. Ndo inclui a mensuragdo como uma etapa padrdo, uma vez que sua
aplicagdo ¢ diretamente influenciada pelas solu¢des adotadas pelos stakeholders, podendo
requerer um periodo prolongado para avaliar o impacto completo da pesquisa, conforme a

natureza especifica de cada projeto.

4.1.5.2 Escalonamento e mentoria

Além de definir os objetivos, planejar, conduzir, analisar, apresentar, documentar e
disseminar as suas pesquisas o UX researcher necessita apoiar e orientar os demais
times/stakeholders na preparagdo, no desenvolvimento, na execucdo etc. de suas proprias
Iniciativas investigativas. Verifiquei que dez vagas, das dezenove, requisitam que o
pesquisador ajude os “times de design, produto e engenharia a realizarem pesquisas” (VD).
Nas descri¢des das vagas o escalonamento de pesquisa ¢ abordado da seguinte maneira:

“Orientar os times de Design e Produto na execugdo de pesquisas tdticas, de
exploragdo e validag¢do” (VD);

“Mentorar o time de Product Design em relagdo a planejamento, execu¢do e
consolidacdo dos resultados das pesquisas™ (VF);

“Auxiliar os Product Designers a articular de forma auténoma, pesquisas nas
esteiras de desenvolvimento dos produtos/servigos” (VQ);
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“Guiar, influenciar e motivar a equipe com ideias e recomendagoes
desafiadoras™" (V1);

“Orientar nossas dareas parceiras a conduzir pesquisas no dia-a-dia do time e
participar ativamente quando necessario” (VJ);

“Acompanhar todas as pesquisas com visdo holistica para traduzir os insights
em sugestoes de melhorias para o produto” (VJ);

“Prestacdo de suporte durante a estruturag¢do, execugdo e analise de insumos
de pesquisas realizadas por outros times” (VM);

“... preparagdo de outros membros da equipe para apoio e ganho de escala
nestas atividades [entrevistas]” (VN);

“Ser referéncia técnica para os times de B2B, B2C e Novos Negocios” (VR);
“Ser a referéncia em pesquisa dentro da equipe de Design e dar suporte ds
demais equipes da empresa” (VC).

2% ¢¢ 29 ¢ 2% ¢ 29 ¢¢

Os termos “orientar”, “mentorar”, “dar suporte”, “guiar”, “auxiliar”, “ser referéncia”,
“acompanhar” apontam para o papel pedagodgico e instrucional do pesquisador e da
necessidade de capacitar e supervisionar os times e os stakeholders em seus estudos
investigatorios.

Estender e democratizar a pesquisa para além da area de UX Research, e de seus
profissionais, exige a constante qualificacdo, o assessoramento e o treinamento de ndo-
pesquisadores de modo que se evite vieses nos resultados.

Ademais, expandir as pesquisas para além do time incumbido para realiza-las,
implica na operacionalizagdo — ResearchOps — de seus processos, que, igualmente, acabam

ficando a cargo dos UX researchers, como verificado em algumas oportunidades de emprego.

4.1.5.3 Desenvolvimento de processos e operagoes das pesquisas (ResearchOps)

Muitas vagas mencionam que dentre as atividades e atribuicdes do UX researcher
contratado estd a de coordenar, operacionalizar, criar, desenvolver, estruturar parte ou o
processo de pesquisa como um todo.

“Estruturar, organizar e identificar melhorias nos processos [...] junto a
outros pesquisadores e designers contribuindo para a operacionaliza¢do de
pesquisa no time de design” (VD);

“...participar do desenvolvimento de nossa propria drea [de pesquisa]” (VK);
“definir estratégias associadas a pesquisa, processo...”; “Participar da
construgdo e zelar pela manuten¢do de nossa base de conhecimento” (VC);
“Manter os materiais e procedimentos documentados e organizados e
aprimorando os processos...” (V]);

“Coordenar e atuar no processo de pesquisa com usudrios de ponta a ponta,
desde o planejamento e recrutamento de participantes até apresentacdo dos

resultados” (VP);

“... construir e definir operagdes de pesquisa” (VF).

37 Tradugdo minha do original: “Guide, influence, and motivate the product team with thought-provoking ideas
and recommendations”.
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A habilidade de operacionalizar os processos de pesquisas (ResearchOps) foi citada,
direta ou indiretamente, por pelo menos quatorze vagas; seis delas solicitam, explicitamente,
pelo menos “vivéncia”, “badsico conhecimento” ou “solido conhecimento” em ResearchOps.

A ResearchOps, conforme explicam as vagas, tem relagdo com os mecanismos, as
ferramentas, os femplates e as estratégias necessarias para colocar o processo sistematico das
pesquisas de UX em movimento, de modo que ele ganhe maior autonomia, padronizacao,
otimizagao e fluidez. A operacionalizacao pode estar presente em todas as etapas do processo
sistematico, pois ela torna o entendimento do problema, o planejamento, o recrutamento, a
coleta de dados, a analise, a sintese, a documentacao etc. otimizadas. Nesse caso, de acordo as
informagdes das vagas, a operacionalizacio dos processos serve para o0s proprios
pesquisadores quanto para os nao-pesquisadores, quando ocorre o escalonamento ¢ a
democratizagao.

Nas vagas, foi comum surgirem sentengas que tratem da incumbéncia do UX
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researcher em criar as operacionalizagdes do processo das pesquisas: “... contribuir para a
estrutura de ResearchOps que esta no inicio e funciona de forma distribuida” (VR); “...
participar da construgdo e definicdo das atividades e processos relacionados a UX
ResearchOps, como recrutamento de participantes, gestdo e estratégia de ferramentas,
defini¢do de playbooks e diretrizes de documentag¢do e comunicagoes dos insights gerados”
(VP); “... experiéncia na criagdo de templates e ferramentas” (VN).

O objetivo das empresas com a otimizagdo das operagdes de pesquisa ndo € claro em
todas as vagas, mas a VF acredita que “através de evolugoes das operagoes de pesquisas” é

possivel “proporcionar resultados cada vez mais estratégicos”, ja que a otimizagdo € a

padronizagdo dos processos contribuem e trazem velocidade para os resultados.

4.1.6 Esquematiza¢io do processo sistematico da UX Research

Com a finalidade de resumir e organizar a discussdo sobre a perspectiva das
empresas em relacdo as atividades, conjuntos de agdes e as etapas padrdo do processo
sistematico na jornada de trabalho do pesquisador de UX, elaborei o esquema visual
apresentado na Figura 27. Nesse esquema, busco representar visualmente as atribuigdes
paralelas e pontuais, bem como a sequéncia das etapas padrdes do processo sistematico da UX
Research, de ponta a ponta. Meu objetivo foi proporcionar uma visdo de como o mercado

corporativo compreende o processo de pesquisa de UX.



Figura 27 — Esquema visual das etapas padrdes do processo
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O esquema servira como um recurso de apoio para a discussao dos resultados dos
proximos dois momentos, pois ele fundamentard a sequéncia dos eventos no mapa da jornada

do pesquisador de UX e do framework. Ressalto que nesses momentos subsequentes, darei
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énfase na pré-etapa e nas oito etapas do processo sistematico, identificadas pela sequéncia de
cores e icones na Figura 27. Esses dois elementos também serdo utilizados para fazer uma
correlagdo entre essas etapas € o desenvolvimento tanto do mapeamento da jornada do usudrio

quanto do framework com o conjunto de diretrizes.

4.2 PROBLEMAS, DIFICULDADES E DESAFIOS NA JORNADA DO UX RESEARCHER

Nesse segundo momento da discussdo e apresentacdo dos resultados, farei,
primeiramente, com base na pesquisa de campo, uma descri¢do e exposicdo textual dos
problemas, dificuldades, desafios e necessidades enfrentados pelos pesquisadores de UX,
conforme sucedem em cada etapa padrao do processo sistematico. Posteriormente, ao término
deste subcapitulo, para ilustrar e apoiar a interpretacdo e a apresentagdo dos dados,
desenvolvi, fundamentado pelos modelos discutidos nos procedimentos metodologicos, o
mapa da jornada do usudrio contendo todas as etapas. Tomei a decisdo de apresentar o mapa
da jornada do UX researcher apenas no final deste subcapitulo para preservar a fluidez
narrativa do texto e, a0 mesmo tempo, manter a sequencialidade visual do mapa da jornada do
usuario, sem interrompé-lo. Ao optar por esta estrutura, busco facilitar o entendimento global
do leitor sobre o fluxo das experiéncias dos usudrios, conforme revelado pelos dados da
pesquisa.

Destaco que tanto os entrevistados quanto uma grande parcela de especialistas dos
podcasts salientaram a natureza relativamente nova da area de UX Research dentro de suas
respectivas empresas. [sso acarreta uma série de desafios ao longo do processo sistematico, os
quais impactam diretamente suas rotinas de trabalho. Muitos deles observaram que os
processos estdo em fase de construcdo, caracterizados por fragmentagdo, incompletude,
inexisténcia, falta de estruturagcdo e imaturidade, resultando em diversos obstaculos, barreiras
e necessidades que serdo abordados nesta segunda parte da discussao dos resultados. Assim,
retorno as etapas padrdes delineadas anteriormente para relatar os principais desafios,
gargalos e dificuldades enfrentados pelos UX researchers em cada fase do processo
sistematico. E importante ressaltar que, embora tenha sido descrito o que se espera dos
pesquisadores em cada etapa do processo pelas corporagdes, nos proximos topicos irei me ater
exclusivamente aos problemas, dificuldades e desafios identificados durante a pesquisa de
campo. Por exemplo, embora as descri¢des de vagas enfatizem que o pesquisador deve ser
capaz de conduzir diversas metodologias, como card sorting, etnografia, entre outras, na

pratica, os pesquisadores relataram enfrentar dificuldades principalmente com entrevistas e
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testes. Tal fato também impactard a constru¢do do framework com as diretrizes, ja que ele

sera elaborado considerando as dores dos UX researchers aqui relatadas.

4.2.1 Problemas, dificuldades e desafios na Pré-Etapa

Embora ndo haja mengdes nas vagas de emprego analisadas, inicio a discussdo dos
problemas, dificuldades e desafios do processo sistematico da UX Research pelas entradas das
pesquisas. Isso, porque nas entrevistas, nos podcasts dos especialistas e nas minhas
observacdes participantes essas entradas foram identificadas como uma problemadtica para a
jornada de trabalho do UX researcher. Tratarei como a pré-etapa do processo, conforme
exposto no esquema visual da Figura 27.

Na pesquisa de campo foram constatadas duas maneiras de chegarem as demandas: a
primeira, quando algum stakeholder as solicita, e a segunda, quando o préprio pesquisador
detecta uma determinada necessidade de pesquisa para um projeto especifico. A P8 explica as
diferencas:

“O PM [Product Manager] identifica uma necessidade e vai até o time de
research para que a gente faca algum tipo de investigagdo. Realmente,
somos mais reativos nesses momentos. E, também, tem aqueles outros em
que os researchers estdo alocados junto com [sic] a unidade de negdcio.
Eles estdo sabendo o que estd rolando, quais sdo as duvidas que estdo
rolando pra [sic] unidade de negocio entdo eles estdo mais ativos”.

Neste estudo focarei especificamente nas demandas que chegam pelos stakeholders,
pois foram mencionadas como mais comuns e mais dificultosas para os UX researchers.

Como mencionado na andlise das vagas de emprego, os demandantes e solicitantes
comumente sdo os stakeholders de um determinado time/projeto ou area de negocio. Esses
quando 1) identificam um problema/incdgnita/oportunidade e visam aprofunda-lo; 2)
possuem hipdteses para (in)validar; 3) querem avaliar uma ideia/solugdo; 4) almejam entender
0s usudrios para tomarem decisdes etc., requisitam pesquisas aos UX researchers, tanto as de
descoberta quanto as avaliativas.

Nessas requisicdes um dos primeiros desafios observados foi a informalidade. Boa
parte dos entrevistados explica de forma similar a E6: “os times vem conversar com a gente
informalmente na maior parte do tempo. E muito dificil chegar [a demanda] formalmente no
sentido assim, o gestor apresenta o projeto: ‘Esse projeto vai ser isso, estd sendo pedido por
esse time...””. Corroborando com essa afirmacdo, seguem dois trechos que evidenciam o

modo coloquial pelo qual chegam as pesquisas:
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“Geralmente é uma coisa mais informal e ai depende. As vezes é o gerente
da area, as vezes é o coordenador, as vezes é o analista que vem. E ai,
geralmente, eles vém... Por exemplo.: ‘Pode me ajudar aqui numa questdo
que a gente quer entender? A gente queria entender um pouco isso’” (E11).

“E no boca a boca. E tipo, eles marcam a reunido e aqui é muito curioso, as
reunioes sdo tipo assim, de meia hora, é dificil achar uma reunido de uma
hora. Mas, é boca a boca. ‘A gente ta [sic] com tal problema!’, Eles

mostram pra mim e eles falam assim, ‘A gente quer entender isso, isso e
isso!”” (E2).

Além da informalidade trazer um entendimento superficial sobre a demanda, topico
que discorrerei na etapa 1, ndo ha documentacdo ou registro da solicitagdo ja que, muitas
vezes, a requisicao ocorre pelos “corredores”, “boca a boca”, reunides ou, quando mais
formal, por chats ou e-mail. De acordo com uma das entrevistadas, os stakeholders nao veem
a necessidade de um documento para a requisicdo, assim, declara outra, “fica muito no
verbal” (E4). Segundo essa ultima, a informalidade pode originar graves consequéncias:

“... ndo tem nada formalizado nem e-mail, as vezes. Ai chegava la pra [sic]
frente e falava assim: ‘Ah, mas ndo era isso que eu pedi’. E a gente teve um
problema num projeto que foi colocado, foi explicado de boca. Tinha muitos
donos daquele projeto; ai a gente teve que fazer uma apresentagdo preévia.
Foi um fiasco total. Assim, foi constrangedor porque cada um queria um
negocio... Ndo da mais para receber demanda de boca” (E4).

De certa maneira, como ¢ possivel verificar no relato abaixo, proveniente de um dos
podcasts, a informalidade ainda pode ocasionar uma alta demanda.

“E muito facil vocé acabar recebendo um pedido de uma investiga¢do no
corredor. A pessoa te vé e fala que estd querendo muito entender alguma
coisa de checkout, de compra, o que quer que seja. De repente, a gente se
viu super sobrecarregada com um monte de coisa para fazer” (P1).

O excesso de demandas também € considerado um entrave, pois sobrecarrega os
pesquisadores de UX. Uma das entrevistadas acredita que dentre as suas principais
dificuldades estd “o excesso de demanda” (E11); ja outra afirma que estd com “seis
demandas™ para entrar e que estdo “encavalando”, gerando uma “carga alta de trabalho”
(E2).

As solicitagdes demasiadas refletem nas duas proximas questdes verificadas: a
inexisténcia de priorizagdes e a falta de planejamento e conflito na entrada das pesquisas.
Essas dificuldades foram anotadas em minhas observagdes, mas também surgiram,
espontaneamente, nas conversas com os entrevistados. Ao menos sete deles acreditam que
ndo existem planejamentos e nem critérios que definam as prioridades.

Os UX researchers, quando nao possuem um gerente de pesquisa que faz uma

filtragem prévia (quando a faz), ndao sabem, ao certo, quais pesquisas favorecer, ja que
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chegam variadas solicitagdes, de urgéncias e complexidades diferentes. De acordo com a E10,
o time da empresa “td meio cego na priorizagdo das coisas a gente precisa arrumar esse
método de trabalho”. Ja outra acredita “que precisa ter um critério maior de prioriza¢do”,
pois “ndo sdo definidas as oportunidades e prioridades” (E6). Por fim, o E9 afirma que sofre
“porque essa responsabilidade de priorizar ¢ minha. Eu tenho que ter um bom conhecimento
de cada uma das areas, do impacto daquilo no negocio, pra [sic] conseguir entender: isso
vem primeiro e isso vem depois”.

No que tange a falta de planejamento ¢ ao conflito na entrada das pesquisas a
adversidade estd na organizagcdo das solicitagdes: “fudo vai entrando e ai quem chegar
primeiro é quem vai ser atendido. Nesse sentido esta bem desorganizado” (E5); e na
imprevisibilidade das entradas de pesquisa:

“As coisas chegam de repente e, ds vezes, um projeto tem que passar por
cima do outro. [O gerente diz:] ‘Esse é mais importante ou esse ja estd numa
fase de desenvolvimento mais avangado, precisa ter uma pesquisa mais
rapido. Entdo, ignora esse que eu te passei semana passada.’ Basicamente,
ocorre dessa forma” (E6).

Para a E10 a imprevisibilidade também se associa a inexisténcia de priorizagdo, pois,
para ela, ¢ comum o solicitante “precisar pra ontem” uma demanda que ndo estava priorizada,
impossibilitando que ela atenda a solicitagdo rapidamente. Portanto, existe a necessidade de
ter maior formalizagdo, planejamento e priorizagdo das solicitagdes e entradas das pesquisas
para que os UX researchers possam tanto se organizar com relacdo as suas alocagdes e cargas
de trabalho, quanto compreender a ordem das realizagdes das pesquisas ou, se preciso ou
possivel, delegé-las para os stakeholders (escalonamento).

Além dos fatos mencionados, para os entrevistados, raramente os demandantes
sabem o que de fato almejam. Isso ocorre porque os demandantes ndo conseguem identificar o
real problema, fazer uma pergunta de pesquisa ou compreender o proposito de sua solicitagao.
Para o E3 ¢ comum haver “falha de comunicagdo e organiza¢do num sentido geral. Desde
que o que se quer de fato”.

Nas passagens que se seguem, fica claro os obstidculos que os UX researchers
enfrentam no tocante a compreensao do problema e da pergunta da pesquisa:

“[...] o pessoal que solicita, eles querem uma resposta que eles ndo sabem
Sformular a pergunta. A meu ver, entdo, a gente precisa refletir sobre se isso
¢ realmente aquilo. Porque as vezes eles querem uma resposta que eles nem
sabem qual é e como essa resposta vai ajudar. Por isso que eles formam a
pergunta errada, né? As vezes eles falam, ‘Ah eu preciso saber o qudo ficil
¢ usar esse produto, esse painel desse produto.” Mas, por que eles precisam
saber se é facil, se é dificil isso? Entdo, precisa ter essa reflexdo com o time
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até para entender bem qual é o problema porque normalmente nem o
problema eles conseguem identificar de forma correta” (E6).

“Ninguém sabe fazer pergunta. A gente tem que entender o contexto. As
vezes, eles pedem uma pesquisa e eles nem sabem direito o que eles querem
saber. Na maioria das vezes, a gente tem que fazer muito alinhamento,
sabe? Inteiro o alinhamento, assim, pra ver se é isso mesmo. E as vezes todo
mundo se fala assim: ‘banana!’ E todo mundo: ‘banana’. Banana! Mas, o
cara ali esta entendendo abacate. Ele ¢ o stakeholder mais importante; e dai
na hora de apresentar: ‘Cadé o abacate? vocés me trouxeram bananas’.
Sabe? Isso acontece direto, a falha de comunica¢do” (E1).
Esses dois trechos realcam dois dos maiores problemas relatados na proxima etapa: a
falta de alinhamento sobre os problemas e objetivos de uma pesquisa e a inseguranga sobre o
entendimento da demanda/problema para seguir com o planejamento e as etapas subsequentes

do processo da UX Research.

4.2.2 Problemas, dificuldades e desafios na Etapa 1

ApoOs a requisicdo, com a devida compreensdao de qual deve ser a demanda
priorizada, o UX researcher inicia o entendimento do contexto para definir o(s) objetivo(s),
a(s) pergunta(s) e a(s) oportunidade(s), transformando-os em escopo de pesquisa — a etapa 1
do processo, conforme mapeamento das vagas. Entretanto, para os pesquisadores, existem
alguns entraves.

O alinhamento, para os entrevistados, ¢ um dos maiores gargalos existentes no inicio
de qualquer pesquisa, devido as imprecisdes na comunicagdo € aos multiplos anseios. Sdo
diferentes duvidas e expectativas, de variados stakeholders envolvidos, e, muitas vezes,
poucos deles estdo a par da requisi¢cdo da pesquisa.

Como apresentado em trechos anteriores, um projeto pode ter muitos “donos”, com
desejos e hipdteses diferentes, trazendo o risco de o pesquisador entender um determinado
proposito e algum stakeholder almejar outro. Sendo assim, “isso é um gargalo, alinhar a
expectativa” (E1); outro reforca: “dificuldade de alinhamento, de fazer alinhamentos” (ES).
Para o E4, dentre suas principais barreiras estd o de “alinhar o que o que o projeto precisa
com as que vocé quer desenvolver.” Afinal, segundo ele, “pode chegar o que era um teste de
usabilidade. Mas, no final, o cara ndo precisa de um teste de usabilidade, precisa de outra
coisa”. Alguns pesquisadores explanaram que vivenciaram na pratica algo similar,
substanciando a problematica: “Eu tive isso num [sic] projeto, que o problema que foi que

eles achavam que era, ndo era um problema” (E7). Igualmente, a E10 expde:
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“Entdo, me pediram assim: ‘Faz um teste de uma calculadora de ndo sei o
que’. No fim ndo tinha nada, nada a ver assim, tipo, nada a ver. Dai fiquei
ajustando o escopo e no fim eu fiz do jeito que eu achei melhor e dai deu
certo”.

Nesse sentido, em muitos casos, o UX researcher precisa lidar com as convicgdes
dos stakeholders ja que ¢ comum a solicitagdo chegar com o problema e o escopo da pesquisa
jé& definidos e determinados, mesmo sendo equivocados. Eles trazem “uma ideia de solugdo.
‘Como que a gente valida isso aqui?’. Na verdade, calma, primeiro a gente precisa
desconstruir isso, ndo ¢ validar isso aqui” (P8). Da mesma maneira, o E3 explica que
costumava ser comum demandarem algo especifico, mas que no inicio ele...

“...ndo buscava entender qual que era a real demanda, o real problema da
pessoa, porque pra [sic] mim essa pessoa tinha conhecimento suficiente
como designer para trazer isso ja formatado pra [sic] mim. Entdo, eu tinha
essa esperanga. Mas, eu vi que ndo é o que acontece”.

Considerando os fatores supracitados, apos entrar a demanda, o pesquisador
necessita mergulhar no projeto, buscar informagdes e aprender sobre ele. Somente dessa
maneira o UX researcher é capaz de compreender o que realmente é necessario, ja que as
informagdes costumam ndo ser claras ou suficientes para que ele consiga enquadrar o
problema e assimilar a demanda corretamente.

“E dificil de entender qual que é o problema de fato, se é um problema de
custo, se ¢ um problema de limita¢do de componentes, né? Interface, né? O
tipo de problema que a gente quer responder, resolver, e o tipo de pergunta
que direciona esse problema” (E6).

Considerando os fatores supracitados, como expoe o E4, “a gente tem que aprender
muitas vezes do zero” e, ainda por cima, o pesquisador “ndo é um especialista daquele
assunto. Eu ndo sou uma especialista em contabilidade, mas é preciso aprender sobre
contabilidade. E muito complexo” (E1).

Por essas razdes, duas participantes dos podcasts acreditam que o alinhamento e o
entendimento da demanda sdo necessidades cruciais para o processo sistematico da pesquisa
de UX:

“E 0 momento da gente realmente descobrir o que estd resolvendo, que
problema ¢ esse, qual é esse desafio? O que eu entendo desse desafio e o
que o negocio entende desse desafio? E o que realmente eu vou precisar
fazer e por que estou fazendo isso. E um momento de respira fundo e alinhar
expectativas entre UX, entre o negocio, entre produto, entre tecnologia e
todo mundo estar na mesma pagina [...]. O que a gente estd resolvendo?
Quem que vai se beneficiar com essa solugdo? Entdo, esse momento, para
mim, é o essencial. E é um momento muito introspectivo” (P5).

“Eu preciso saber por que vocé esta contratando essa pesquisa. Eu preciso
saber para quem vocé vai entregar e qual a vantagem que vocé leva com
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essa pesquisa, porque eu preciso saber quais sdo os objetivos internos do
time que contratou essa pesquisa para a gente desenvolver a pesquisa
daquela forma didatica” (P1).

Dar contorno e compreender o problema, a demanda e o escopo da pesquisa, €,
também, na perspectiva das minhas observacdes participantes, um dos maiores desafios do
UX researcher. Como as informagdes dos solicitantes costumam ser incompletas e
superficiais, 0 UX researcher sente-se inseguro para definir o problema e o objetivo de uma
pesquisa, correndo o risco de executd-la e trazer resultados irrelevantes e ineficientes para os
projetos. Assim, normalmente, ¢ preciso ter um tempo adicional para captar mais dados e ter
assertividade. Do contrario, se o pesquisador tomar como verdade o problema do solicitante,
ele arrisca enviesar os resultados e direcionar as tomadas de decisdo de forma equivocada.

Para a P7, nao se pode iniciar a pesquisa sem antes alinhar e entender corretamente o
problema e a demanda. Para ela, errar neste entendimento ““é muito mais problemdatico do que
na interface, no fluxo ou no conteudo, porque isso a gente consegue refazer, agora, a
pesquisa depois de feita e, principalmente, [depois que] vocé ja compartilhou os resultados
com a equipe, ndo tem como refazer”. Entdo,

“...Imagina uma pesquisa que ¢ feita de forma errada, ou conduzida de forma
enviesada, pra [sic] um momento de processo de discovery, onde vocé esta
concebendo o produto, onde vocé esta investigando, buscando, ali,
informagaes, insights, pra [sic] vocé nortear a criagdo de um produto. Errar
nessa fase é muito, muito perigoso. E vocé conduzir todo um processo por um
caminho que estd errado desde la da raiz” (P7).

Somente com um aprofundamento da demanda, do desafio, € a compreensdao do
problema da pesquisa/projeto que o pesquisador ¢ capaz de ser assertivo em todo o processo:
na defini¢do dos objetivos, no planejamento, no cronograma, na escolha dos métodos, no
recrutamento e nos entregaveis da pesquisa, os resultados. Por essa razdo, o pesquisador de
UX precisa digerir as informagdes “refletir sobre a pesquisa, a pergunta [da pesquisa]” (E6).

Esta etapa ¢ considerada bastante relevante para que se “garanta a qualidade e

entenda a complexidade que cada demanda tem. Porque em geral, pesquisa, resultado de

pesquisa, ndo tem segunda chance” (P7).

4.2.3 Problemas, dificuldades e desafios na Etapa 2

A segunda etapa mapeada no processo sistematico da UX Research diz respeito ao

plano da pesquisa. A maior dificuldade detectada no planejamento foi o cruzamento entre o
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que o pesquisador considera metodologicamente ideal com o que € possivel, em termos de
recursos: prazo, or¢amento, disponibilidade do pesquisador e ferramentas.

“Acho que isso é um dos desafios. A gente entender qual que vai ser o
ferramental, qual que vai ser o tipo de approach praquele projeto, praquela
demanda. Porque cada uma vai chegar de um jeito, cada uma vai chegar
com um tempo, cada uma vai chegar com um desafio [...]. Mas, é vocé
utilizar dessa flexibilidade como pesquisador, desse olhar mais abrangente
de métodos, de caminhos, pra [sic] vocé dar o suporte necessario para
aquele time de alguma forma” (P7).

Para a P1 o planejamento da pesquisa “depende muito de varias coisas: do tempo
que a gente tem, depende do budget que a gente tem, depende de onde estdo essas pessoas
que a gente precisa...”. Entretanto, de todos os fatores que afetam o planejamento, as faltas de
verba, de prazo e de disponibilidade foram consideradas os maiores impasses. Isso, porque
elas afetam consideravelmente a qualidade do processo: a escolha dos métodos, a analise, a
sintese etc.

“... fazer as coisas muito rapido assim, sabe? Eu acho que pesquisa ndo tem
que seguir sprint, necessariamente. Eu acho que pesquisa tem outro ritmo
para ser feita com qualidade, entdo, esse que tipo de coisa me doi um pouco.
De, tipo, colocar uma pressdo, acelerar e vocé tem que fazer uma coisa
meio mal-feita” (E10).

“A gente ndo tem muito tempo pra fazer essas pesquisas normalmente, né?
Na academia, a gente demora meses fazendo uma pesquisa exploratoria
bem-feita e aqui a gente tem que fazer, sei ld, depende, as vezes, um més ou
as vezes até menos, né!? E isso compromete também o resultado porque ndo
¢ um més focado 100%. Vocé ta [sic] um més focado, as vezes 15% do teu
tempo, entdo ndo é praticamente nada, né? Se vocé comparar com o cenario
académico” (E6).

Apesar da falta de tempo ser uma barreira que interfere em todo o processo da UX
Research optei por discuti-la nesta etapa, pois ¢ quando o pesquisador precisa definir o
cronograma, escolher os métodos que atendam a determinado objetivo e que se adequem a
uma verba e prazo especificos. Nesse sentido, o tempo impacta diretamente na definicdo dos
métodos e técnicas porque “as vezes eles querem a coisa muito rapido, vai, vai, vai... e ai a
gente ndo consegue realmente aplicar [os métodos] da forma como deveria ou as nossas
referéncias [metodologicas]” (E9). “Acho que o tempo é uma coisa que a gente tem que
negociar muito aqui dentro. O tempo, assim, das metodologias, uma das principais
dificuldades” (E11).

Para o entrevistado E3 o problema ndo esta no tempo, mas na falta de entendimento
dos stakeholders com relagdo a importancia de se ter um prazo adequado “as pessoas que ndo
sdo da equipe [de pesquisa] tem que ter um entendimento que pra fazer uma boa pesquisa eu

ndo preciso de uma semana eu preciso ter pelo menos uns vinte dias” (E3).
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Frequentemente, a falta de prazo faz com que os pesquisadores utilizem as técnicas
mais ageis ou aquelas que possuem maior dominio, eliminando a possibilidade de
experimentar ou usar outros instrumentos de coleta de dados que considerem pertinentes e que
podem contribuir para determinado projeto. Logo, apesar de todos mencionarem que possuem
autonomia para a escolha das técnicas e abordagens de pesquisa, na pratica, eles sentem-se
submissos aos recursos disponiveis, renunciando a determinadas possibilidades
metodologicas. “Entdo, acho que nesse ponto a gente é bem livre pra testar ferramentas e
métodos novos dentro da empresa”, mas, o entrevistado explica que, apesar da liberdade, o
time de pesquisa de UX da empresa utiliza as factiveis: “4 gente tem as que a gente utiliza
com mais frequéncia e acaba repetindo elas por ter mais dominio daquela” (E4). Da mesma
maneira, a E5S expde que o time de pesquisa “ndo consegue aplicar uma [determinada]
metodologia” porque ela ndo vai “caber dentro do formato do projeto”. Outros pesquisadores
também relatam suas dores sobre essa questdo:

“Quem desenvolve os protocolos sdo os proprios pesquisadores, mas, tipo,
certas técnicas que eu gostaria de utilizar nem sempre sdo possiveis,
entende? De coletas de dados, entrevista, as vezes observagdo...” (ET).

“Estou percebendo que as vezes eu abro mdo do método inteiro porque eu
ndo posso sacrificar algumas coisas ou executar um determinado método de
uma maneira rapida porque ndo faz sentido” (E2).

Outro fator que interfere no cronograma e que ¢ considerado no planejamento, de
acordo com uma parcela dos entrevistados e com as minhas anotagdes de campo, sdo todas as
outras atividades concomitantes que o UX researcher possuird no decorrer de uma pesquisa,
reduzindo sua disponibilidade. O profissional precisa planejar uma nova pesquisa, muitas
vezes, levando em conta todas as outras tarefas paralelas: pesquisas de outros projetos,
mentorias para stakeholders, mensuracdo de pesquisas anteriores, estruturacdo do processo de
pesquisa de UX, reunides e treinamentos da empresa etc. Ainda por cima, muitas dessas
atividades surgem durante o andamento do processo, sem a possibilidade de serem previstas e

planejadas.

4.2.4 Problemas, dificuldades e desafios na Etapa 3

Na pesquisa de campo foi verificado que, dentre todas as etapas do processo
sistematico da UX Research, esta ¢ a que possui maior variacdo na jornada de trabalho do
pesquisador de experiéncia do usuério. Cada empresa possui sua propria estrutura, contexto e

burocracia no tocante a logistica, equipamento e recrutamento, reduzindo a autonomia dos
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profissionais. Por isso, discutirei apenas aqueles barreiras e dificuldades que foram as mais
comuns aos entrevistados e aos especialistas participantes dos podcasts.

Primeiramente, ndo foram registrados problemas ou frustragdes sobre a logistica ou a
preparacao de materiais e equipamentos. Inclusive, de todas as atividades do processo
sistematico, a preparacdo ¢ uma das mais organizadas e operacionalizadas. Isso, porque o
pesquisador elabora/possui guias e templates como, por exemplo, check-list para
equipamentos e logistica, modelos textuais para contactar os usuarios, modelos de roteiros de
entrevistas, modelo de tabulacdes de testes, modelos de termos de consentimento etc.

Em contrapartida, para quase todos os especialistas e os entrevistados, gerenciar o
recrutamento, quando o método selecionado o exige, ¢ considerado uma das partes mais
exaustivas, burocraticas e complexas do processo das pesquisas de UX. Como explana a E11
¢ a “pedra no sapato” dos UX researchers. Trés participantes do podcast Movimento UX
clarificam a problematica da seguinte maneira:

“... 0 processo de recrutamento que é muito moroso. Eu acho que é uma das
piores partes desse processo, porque, aléem de vocé gastar o seu tempo indo
atras das pessoas com ligagdo, com mensagem, com e-mail, indo até uma
base X que é gerada, vocé ainda tem que lidar com a galera ndo te
atendendo. Isso é super normal e [tem] as pessoas que as vezes marcam e
acabam te dando o bolo” (P8).

“Essa parte operacional de pesquisa a gente sempre soube o quanto isso é
desgastante. Quem faz recrutamento sabe o quanto que isso é desafiador,
tanto que ¢é dificil controlar a base, levar ndo, controlar cliente, receber
cliente, dar incentivo, pegar a assinatura... Isso é uma coisa tdo importante
e tdo operacional que precisa de uma estrutura... O acesso ao cliente e criar
essas _formas de ter acesso ao cliente...” (P5).

“... pegar a base de pessoas, mandar um e-mail, perguntar se elas topam... e
se elas topam entrar em contato para ver qual o melhor horario e qual o
melhor dia, passar algumas op¢des, a pessoa respondia com as op¢oes que
tinha e depois a pessoa ndo aparecia e ndo cancelava. A nossa organiza¢do
que a gente tinha deixado dois dias para poder ter essa investigacdo
acabava ficando a semana toda porque entre recrutar, confirmar, cancelar e
comegar tudo de novo, demora séculos” (P1).

O recrutamento pode ser compreendido como desestruturado e bastante processual ja
que € preciso procurar os usudrios — conforme os perfis estabelecidos no planejamento —,
encontra-los, contacta-los, agendar de acordo com as suas disponibilidades, enviar os termos,
confirmar as participagdes, lidar com as desisténcias, reagendar etc. “Tudo isso leva tempo
demais para vocé fazer bem-feito [...] uma operagdo que realmente vai demandar” (P5).

No que tange ao acesso € ao contato a dificuldade relatada ¢ que os usudrios ndo
costumam atender e retornar as ligagdes ou responder os e-mails e as mensagens enviadas por

aplicativos, como o Whatsapp. Além disso, em algumas ocorréncias, as abordagens sao
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realizadas pelo nimero de telefone pessoal do pesquisador o que gera desconfianga por parte
dos usuérios. No agendamento, o problema identificado estd em conseguir horario com os
participantes. A E7 explana essa dor do pesquisador: “E terrivel. Falar com as pessoas. Elas
ndo tém agenda, isso atrasa demais o projeto. Isso é muito frustrante, sabe? Tipo assim, as
vezes vocé consegue a agenda da pessoa quinze minutos, meia hora e as vezes vocé precisa
de uma entrevista de uma hora” (E7).

O desinteresse dos usuarios em participar das pesquisas se relaciona com outra
barreira da jornada do UX researcher: nem sempre existem gratificagdes e incentivos para os
participantes. As empresas nao destinam um montante para bonificar e recompensar o0s
usuarios que se dispdem a participar das pesquisas, trazendo um gargalo para o pesquisador,
que precisa convencer as pessoas a contribuirem com as investigagoes.

E comum as pessoas participarem voluntariamente “na amizade ou na raiva querendo
reclamar de alguma coisa” (A1). Pelas minhas observagdes, o pagamento ndo acontece em razao
da burocracia juridica, pois, quando o recrutamento ¢ realizado sem um terceiro intermediando, a
empresa nao pode financiar diretamente o usuario, devido a fatores relacionados ao compliance.
Entretanto, os profissionais relataram que existem alternativas indiretas como kits e brindes mas
que também ndo costumam ser utilizadas, pois também ndo a verba. Quando usada alguma dessas
alternativas, o problema pode ficar para a entrega, como explica a E8:

“Aqui na maioria das entrevistas so ¢ enviado um brinde, kit de brindes, e
que pela nossa burocracia levam mais ou menos vinte a trinta dias pra
chegar na casa da pessoa. Entdo, ndo é uma coisa assim que é o que mais
funciona. Mas, antes ndo tinha nada, todo mundo era voluntario que
participava” (E8).

Boa parte acredita que o recrutamento deveria ser realizado por uma recrutadora
terceirizada, especializada nesta atividade, mas essa ndo ¢ a realidade dos times de UX
Research dos entrevistados. Apenas em alguns casos existem recursos para a terceirizagao do
servigo, pois, para uma parcela dos profissionais, as empresas ainda ndo tém maturidade para
entender a importancia de investir em um recrutamento preciso, trazendo maior rigor. Assim,
na maioria dos casos, sao os proprios pesquisadores os responsaveis pelos seus recrutamentos,

deparando-se com os gargalos mencionados nos paragrafos anteriores.

4.2.5 Problemas, dificuldades e desafios na Etapa 4

De todas as etapas mapeadas do processo sistematico da UX Research, a execucao e

a conducdo das técnicas e métodos escolhidos para a coleta de dados, juntamente com a
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analise, etapa subsequente, podem ser consideradas como algumas das etapas menos
problematicas na jornada do pesquisador de UX. Isso se deve, primeiramente, porque houve
poucas mengdes sobre dificuldades e necessidades nessa fase do processo e, segundo, porque
a execucao, de acordo com uma das entrevistadas,

“...é a parte mais tranquila de todas as partes da pesquisa. Essa parte é a
que a gente esta mais com ela. Ta [sic] mais com a gente... a gente ta [sic]
com a mdo na massa mesmo, né? A gente esta moderando teste, fazendo
entrevista. Estamos bem envolvidos na coisa ali. [...] Entdo, a gente tem
mais controle. Ai, nesse sentido, eu acho que a execu¢do é a parte mais
pacifica assim de todo esse rolé, né? Porque a gente acaba usando métodos
e boas praticas que sdo os métodos e boas pradticas da propria pesquisa
[técnica de levantamento de dados], né?” (ES).

De acordo com ela e outros entrevistados, a fase de execucgdo e conducgado da coleta
de dados ¢ um momento em que o UX researcher demonstra maior autonomia e preparo. Isso
se deve tanto a experiéncia prévia com coleta de dados quanto a facilidade de acesso a
referéncias e informacdes sobre como realizar entrevistas, testes de usabilidade, entre outros.
E importante destacar que as principais dificuldades identificadas em minha pesquisa de
campo estdo vinculadas as pesquisas qualitativas, tais como entrevistas e testes com usuarios,
ndo havendo referéncias significativas aos desafios de pesquisas quantitativas.

Embora seja avaliada como uma etapa menos complicada, ha fatores que prejudicam
o andamento da coleta de dados das pesquisas qualitativas. Por exemplo, muitas vezes, a
alocacdo do pesquisador ndo ¢ integral para uma Unica pesquisa. No meio corporativo, elas
costumam ocorrer simultaneamente com outras investigagdes e atividades paralelas, conforme
expliquei na etapa do planejamento das pesquisas. Nesse sentido, explica a participante E11,
“enquanto estou coletando... eu gosto de entrar dentro do tema, eu gosto de me aprofundar”
estar “focada”, entretanto, ela relata que ¢ comum “rodar duas ou mais pesquisas ao mesmo
tempo” e 1ss0 “ndo funciona muito bem”, acometendo o levantamento de dados (e a analise).
Do mesmo modo, a E7 explana que existe um limite para executar pesquisas simultaneas, pois
reverbera na exceléncia dos resultados, entretanto, € bastante habitual efetuar de trés ou mais
pesquisas a0 mesmo tempo.

Além de realizarem pesquisas de maneira sincrona, boa parte dos respondentes
mencionou fazé-las sem o apoio de uma equipe, trabalhando individualmente e de forma
isolada. Essa abordagem, predominantemente manual e sem o auxilio de ferramentas
especializadas, ¢ apontada como a principal dificuldade tanto nesta etapa quanto na proxima.
Alguns trechos demonstram tal dor na perspectiva dos entrevistados: “Existe uma necessidade

de ter mais ferramentas para que a gente consiga coletar informagoes... entdo, a gente acaba
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fazendo muito manual é muito, tipo, post-itzinho, canvaszinho, planilhazinha...” (E5); “Eu
acho que pra parte da execugdo seria as ferramentas... é tudo no [Microsoft] Word mesmo,
ne?” (E4). Na execugdo “ndo tem ferramenta... vai no bragco mesmo e gravei, transcrevi,
analisei...” (E2).

“Entdo, a gente tem problemas de ferramentas... pras [sic] entrevistas para
tentar minimizar, a gente ndo tem brago suficiente também para desenvolver
pesquisas muito grandes, sabe? Porque a gente ndo tem ferramentas mesmo
que nos ajudem, fica muito em cima do pesquisador. Entdo, ¢ muito
trabalhoso, sabe? Dai tem esse problema. Vocé ta [sic] no mercado tem
pressa por resposta, so que vocé ¢ um [unico] pesquisador...” (E7).

No que tange a execucao e a conducgdo, a falta de ferramenta esta bastante atrelada a
dificuldade com as transcricdes das entrevistas. Primeiramente, pois, em alguns casos,
conforme a Lei Geral da Prote¢do de Dados, ndo ¢ permitido gravar a conversa. Logo, o
pesquisador precisa fazer anotagdes enquanto conduz as técnicas. Segundo, porque a
transcri¢do, na 6tica de alguns entrevistados, “é um trabalho que acaba sendo um pouquinho
chatinho, moroso” por 1sso, “eu acho que as ferramentas podem auxiliar, por exemplo, em

transcri¢do das entrevistas, de coletas [de dados], nesse sentido” (E9).

4.2.6 Problemas, dificuldades e desafios na Etapa 5

Na andlise dos dados, assim como na etapa anterior, um dos principais gargalos ¢ a
auséncia de ferramentas. Do mesmo modo, é tido como um momento bastante artesanal. Para
organizar os achados da pesquisa, especialmente os provenientes das abordagens qualitativas,
“por enquanto esta tudo muito manual. Para cada pesquisa a gente tem o nosso maravilhoso
[Microsoft] Excel...” (P1). A plataforma Miro, o Microsoft Excel e o Microsoft Word sdo os
instrumentos mais utilizados, entretanto, considerados “bracais” (P1, E2, E4, E5 e E6).
Assim, a andlise estd “praticamente sem infraestrutura de pesquisa [ja que] é tudo muito
artesanal” (E10).

Outro impasse recorrente identificado nesta etapa foi o trabalho isolado e individual.
Para cinco entrevistados ¢ uma dificuldade fazer a analise sozinho(a). “Eu acho que talvez é
um pouquinho mais dificil o fato de vocé trabalhar sozinho assim, sabe?” (E9). Na “[...] parte
de andlise... fazer tudo sozinha, praticamente sozinha. Dai, as vezes, sinto falta de trocar
ideia” (ES).

“O fato de trabalhar sozinho também é uma coisa que eu ndo gosto, eu gosto
sempre de trabalhar em par e facilita muito o trabalho a pensar melhor,
sabe? Chegar e analisar os dados sozinho, as vezes, vocé fica ali olhando
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pra [sic] tela, parado, ndo consegue ver saida pro negocio. E, se vocé tem
alguéem olhando junto, acaba facilitando” (E4).

Para os profissionais, o obsticulo de analisar sem pares esta relacionado a
dificuldade de ndo ter com quem trocar ideias, validar, filtrar ou refletir sobre os achados da
pesquisa. Principalmente, tendo em vista o proximo problema mapeado: a falta de tempo e
maturagdo para a analise.

“A gente tem um problema muito sério com a andlise, que na verdade ndo é
nem andlise, ¢ o tempo que a gente tem para andlise. O crucial para a
andlise a gente ndo consegue chegar porque a gente sempre tem que
entregar antes. No inicio eu ficava frustradissima de ter entregado o report
e ai vir um: ‘Isso seria fantastico ter incluido’. Isso é o tempo da pesquisa. A
gente tem esse tempo de sedimentag¢do do campo que a gente ndo respeita
muito. Isso estda dentro do mercado, o formato que o mercado estd
organizado ndo tem esse tempo para respeitar o tempo de matura¢do da
informagdo” (P2).

“..na parte da andlise, por exemplo, a compila¢do ¢ meio feita no susto
assim, né? Quanto tempo que eu tenho? Eu tenho que ajustar pra [sic]
andlise e deu, né? Entdo isso é o que eu mais achei diferente quando eu
entrei, porque o meu repertorio é todo académico, né? A gente tem uma
parte processual muito sistematizada [na academia], né? E isso na pratica
[do corporativo] ndo acontece” (ES).

A auséncia de tempo para refletir e maturar os dados faz os pesquisadores perderem
“as conexoes ndo obvias. Esse que eu acho que ¢ o maior dos desafios” (P8). Para a E6 os
pesquisadores “ndo tém tempo necessario pra ter essa reflexdo porque coletar dado da muito
trabalho, analisar dado da muito trabalho e concatenar e comparar dda um triplo do
trabalho”. Entdo, constantemente, o UX researcher acredita que entregard o Obvio, sem
grandes insights, j4& que nao teve tempo para aprofundar adequadamente os dados e as
evidéncias de campo. Assim, para alguns deles, o sentimento ¢ de desconforto e inseguranca:
“como sdo dreas onde os outros [stakeholders] dominam muito e ndo é minha drea de
dominio. As vezes, eu tenho medo de um insight muito bobo. Uma inseguranga nesse sentido”
(E7).

Em minhas notas de campo observei, junto aos times de UX Research das duas
empresas, que além do obsticulo do tempo insuficiente para digerir os dados, existem
frequentes interrupcdes durante a andlise de uma pesquisa, fazendo-nos perder o foco. Como
mencionei, ¢ comum o UX researcher dar conta de atividades paralelas, por isso, manter a
concentracdo para interpretar e cruzar os dados, na fase de analise, ¢ mais dificultoso.

Finalmente, o ultimo desafio enfrentado por alguns pesquisadores na etapa ¢ ndo

saber o que fazer com determinados dados. Embora considerem-nos importantes para serem
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usados em outros projetos/produtos/areas do negodcio costumam ser descartados ou
esquecidos. A E6 clarifica esse impasse da seguinte maneira:

“Fu sinto que é uma dificuldade, porque eu estou vendo no projeto que eu
estou agora, eu estou tendo um monte de dado relevante, um monte de coisa
interessantissima... e as vezes, todo aquele repertorio que a gente conseguiu
numa pesquisa de campo, que pode munir, pode ser um comego ou usado pra
[sic] um outro projeto, a gente tem que meio que desfocar, porque ndo é o
foco daquele resultado de pesquisa. Entdo isso que eu estou sentindo: tem
muita coisa relevante, mas que eu ndo vou poder apresentar, porque ndo é o
foco do projeto, sabe? Mas, se tivesse um repositorio que eu pudesse colocar
todos esses [outros] achados como se fosse uma biblioteca... que, quando o
time do design vai comecar o desenvolvimento de um novo produto, essa
biblioteca falasse, olha, né? ‘Um usuadrio ja experimentou o nosso produto e
foi assim.’ Isso pode ser, mas isso ndo acontece” (E6).

De acordo com a P6, a organizagdo dos dados analisados também tem sido um
desafio para o time de pesquisa da sua empresa. Para ela ¢ preciso encontrar uma forma no
momento da andlise de que alguns dados possam, posteriormente, alimentar e contribuir com
outros projetos: “Um desafio que a gente tem visto, é justamente a questdo de organizar as
descobertas, das pesquisas anteriores. As vezes, a gente jd tem muito conhecimento dentro de
casa e as vezes a gente ndo estda usando... eu acho que esse é o objetivo de ter isso atomizado,

organizado, facil de recuperar” (P6).

4.2.7 Problemas, dificuldades e desafios na Etapa 6

Nesta etapa, a sintese esta diretamente relacionada ao modo de apresentar e comunicar
os dados analisados. Diferentemente do meio académico, as empresas nao esperam que 0s
resultados das pesquisas da UX Research sejam uma discussdo textual, com gréaficos e tabelas,
mas, sim, visuais, atrativos, estratégicos, aciondveis etc. e permeados de ferramentas e
técnicas de condensagdo, tais como personas, mapa da jornada do usudrio, service blueprint,
entre outras. Desse modo, para a entrevistada ES, comunicar os resultados — os entregaveis da
pesquisa —, ndo ¢ simplesmente apresentar um relatorio (report), mas vender os resultados:
“esse problema tem. Essa dificuldade de apresentar a pesquisa como um produto. As pessoas
querem que vocé venda alguma coisa. Tem que fazer comprar [o resultado]. E ai vocé tem
que apresentar como se fosse um produto. Entdo, vocé tem que ter uma frase de impacto,
vocé tem que ter ndo sei o que...” (ES). Corroborando com a explana¢do da entrevistada, a P5
acredita que existe essa “dificuldade de transformar isso [os dados da pesquisa] em algo que

seja de consumo”.
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Apesar de ser necessario disponibilizar os resultados de forma atrativa e impactante,
o pesquisador de UX sente dificuldade porque ainda deve-se “ser objetivo com uma gama
enorme de informagoes” (E9). Para os entrevistados, ¢ uma tarefa drdua transformar as dados
e evidéncias de campo em algo sucinto, estratégico e atrativo para que os stakeholders tomem
decisdes. A P5, explana a situag@o que os UX researchers costumam enfrentar:

“Aqui ¢ a minha maior dor, vou ser bem sincera. Eu ja trabalhei em um
projeto... que eu fiquei quase trés anos fazendo campo. A gente usou um
monte de metodologia... e produzi um material gigantesco. Escrevi um
relatorio enorme e era incrivel o relatorio, eu fiquei em um super orgulho. Ai
o pessoal la e falou: ‘Legal, so que vocé precisa fazer isso em quinze slides.’
Eu quis morrer. Quinze slides? Vocé ta [sic] de brincadeira. Sendo que vocé
deixa mais ou menos uns cinco slides para apresentar o projeto, apresentar o
desafio, a metodologia... Entdo, eu tinha dez slides praticamente. Esse desafio
da comunicagdo, que é do storytelling, é de sintese, é de vocé realmente
traduzir toda aquela informacgdo da linguagem do pesquisador para quem
realmente precisa desse material para tomar decisoes, que precisa ser
impactado com esse material, que precisa conhecer o cliente o suficiente para
tomar decisdo” (P5).

Entdo, é preciso ser objetivo e direto, mas, a0 mesmo tempo, contar uma histéria
para que os stakeholders captem e entendam os resultados. De acordo com a P8, “a
divulgacdo desses resultados é uma parte superdificil” porque, para ela, ndo ¢ facil construir e
traduzir os achados das pesquisas de forma que sejam aciondveis e uteis para o negocio. Ela,
assim como outros entrevistados, acredita ser um desafio encontrar a maneira mais eficiente
para apresentar os resultados “de forma que as informagoes sejam absorvidas pelo maior
numero de pessoas” (P4). Para a P8, os stakeholders nao podem receber os resultados e dizer
““Ah legal’. “Ndo é s6 legal. E como que vocé traduz isso em solucées, como que vocé traduz
isso em estratégias’.

Nesse sentido, muitos concordam que ¢ um obstaculo fazer com que os stakeholders
ndo so entendam e absorvam os resultados apresentados, mas também usem e tomem decisdes
estratégicas com as informagdes. A P5 explica que, varias vezes, ouviu designers ¢ demais
stakeholders dizerem que os UX researchers chegam com os resultados, mas que eles nao
sabem o que fazer com as informag¢des. Do mesmo modo, o E4, a E6, a E7 e a E11 relatam
que encaram as mesmas questdes em suas empresas. Apds a apresenta¢do dos resultados,
sentem que os stakeholders nao sabem como aplicar nos projetos os insights, as oportunidades
e as recomendagdes provenientes das pesquisas. Para os profissionais, isso pode estar
acontecendo por causa das apresentacdes ja que, frequentemente, elas ocorrem em reunides

convencionais onde os dados sdo apresentados em slides e documentos “engessados” (ES). De
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acordo com a E1, essas reunides sdo demoradas e a apresentacdo em s/ides nao contribui para
a assimilagdo dos resultados, pois, normalmente ¢ muita informag¢ao em um curto periodo.
Outro gargalo que os UX researchers enfrentam nas apresentacdes ¢ quando os
resultados das pesquisas refutam as solugdes, as hipoteses ou as ideias dos stakeholders. Nem
sempre as criticas sdo bem recebidas pelos times dos projetos. Para E1, quando isso acontece,

13

. ai o bicho pega! Eles ficam questionando o que o usudrio disse, ficam
questionando o método, sabe? Eles ainda vdo questionar e vdo achar que,
talvez, seja um usudrio errado que vocé recrutou. Eles vdo tentar criar
artificios pra [sic] dizer que a tua pesquisa estd errada e ndo a [hipotese]
deles”.

Na perspectiva de alguns entrevistados, ¢ normal que os stakeholders fiquem
apegados as suas solucdes/hipoteses. Entdo, recebem com descrenga as informacdes que
contrapdem as suas expectativas. Para o E4, isso ¢ um "grande problema", pois os
pesquisadores acabam nao sendo vistos como parceiros dos projetos porque apontam erros ¢
criticidades.

Nessa logica, ainda, existem stakeholders que desqualificam ou ndo valorizam
determinados resultados, principalmente, porque desconhecem os propositos das abordagens
qualitativas. Assim, de acordo com a E6, eles solicitam resultados com porcentagens,
nimeros e graficos. Intuito legitimar essa problematica, apresento duas passagens das
entrevistas:

“Eles gostam de numeros. Entdo, na parte qualitativa, infelizmente, eles...
ndo é que eles ndo gostam, eles gostam de nimeros. Eles querem ver qual a
porcentagem, quantos usudrios vocé conversou. Eles querem ver numeros, e
a parte qualitativa acaba meio que ficando: ‘Ok! Legal! Mas, ta e dai?””
(E4).

“Sempre surge esse negocio de ‘Ah mas so as cinco pessoas, né?’ Entdo, a
gente tem que ficar batendo nessa tecla de que a pesquisa qualitativa traz
um outro entendimento que ndo é numérico. Mas, é importante porque é um
entendimento que é sobre a propria experiéncia do usudrio” (ES).

Por fim, a tltima problematica identificada na etapa de sintese e apresentacao trata-se
das frustracdes dos pesquisadores de UX no tocante ao esquecimento dos resultados. Na
grande maioria das vezes, ap0Os a apresentacao dos reports para os stakeholders, “ninguém do
time volta para ver” (E4). De acordo com parte dos UX researchers, os relatorios e
documentos costumam ser engavetados e, basicamente, se perdem nas pastas e arquivos. Para
os profissionais, as investigacoes ja realizadas poderiam fomentar pesquisas futuras e novos
projetos, mas ndo costumam ser mais utilizadas, nem mesmo pelos solicitantes das pesquisas,
“morrem ali” (P8). Este ¢ um desafio explicitado no trecho a seguir e estd diretamente

relacionado as duas proximas etapas.
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“Entdo, o desafio é justamente pegar tudo aquilo que a gente aprendeu aqui
nesse espaco mais controlado e divulgar para a empresa como um todo.
Para que a empresa como um todo possa utilizar todas essas informacaes,
para, sei la, otimizar outras pesquisas... Entdo se eu estou fazendo uma
pesquisa de cartdo hoje, pode ser que esbarre ali em conta. E como ndo vou
divulgar esse tipo de informagdo pra galera de conta, pro time de conta.
Entdo, toda essa parte de dissemina¢do, também ¢ um processo
superimportante de UX Research, que as vezes ele é um pouco esquecido e
as informagoes, as pesquisas acabam sendo engavetadas” (P8).

Nesse sentido, para que as pesquisas nao sejam esquecidas e se percam em pastas e

arquivos, deve-se ter uma documentacao e repositorio eficiente, tema da proxima etapa.

4.2.8 Problemas, dificuldades e desafios na Etapa 7

A etapa de documentagdo e repositorio de pesquisa foi mencionado nas duas
anteriores: na analise, quando os pesquisadores ndao sabem o que fazer com determinados
dados, mas gostariam de poder recupera-los, se necessario, para contribuir com novos ou
outros projetos, areas ou unidades de negocio; e na etapa de sintese e apresentacao, quando as
pesquisas sao arquivadas € nao sdo mais revisitadas nem disseminadas para além do time
solicitante.

Para que as informagdes possam ser recuperadas e os arquivos revisitados e
disseminados os UX researchers precisam de uma gestdo do conhecimento otimizada e
eficiente, por isso, para os profissionais, a documenta¢do, o armazenamento € 0 repositorio
das pesquisas sdo considerados necessidades essenciais. Entretanto, ndo ¢ a realidade em que
atuam. Majoritariamente, nas empresas dos entrevistados, a documentagdo e o
armazenamento sdo feitos em pastas e arquivos digitais e, comumente, apenas os times de
pesquisas possuem acesso e entendimento da organizacgdo, restringindo a independéncia dos
stakeholders. Quando esses almejam encontrar informag¢des ou documentos sobre as
pesquisas realizadas precisam da intermediagdo dos UX researchers.

“E, hoje a gente ndo tem muito organizado essa drea ainda que seria o ideal
ter, né? Um repositorio, né? Focado e estar organizado. Hoje a gente acaba
deixando mais no Google Drive, tem a nossa pasta la. Ai se alguém tem
alguma duvida: ‘Vou comegar um projeto aqui. Existe alguma pesquisa feita
nesse sentido?’ Ai eu vou la e atendo. Al eu mando o link pra pessoa, assim,
é isso que acontece, sabe? Mas ndo existe um lugar que a pessoa vai, digite,
busque pra cair tudo que existe ali dentro. Ainda ndo tem isso” (E11).

Parar as suas atividades para buscar informag¢des para os stakeholders “toma muito
tempo e, apesar de ser uma coisa muito importante, de vocé levantar da cadeira e procurar a

informagdo, isso acaba que toma um tempo importante de uma realidade de agil, que a gente
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precisa otimizar algumas coisas” (P5). Existem muitos relatdrios, arquivos e conteudo
armazenados e nem sempre ¢ uma tarefa rapida encontrar informagdes pontuais.

Todos os entrevistados concordam, assim como a maioria dos especialistas dos
podcasts, que ¢ gerada uma quantia enorme de informagdo. Sao muitas pesquisas e seus
respectivos reports, tanto realizadas pelos proprios pesquisadores quanto pelos stakeholders,
no escalonamento. Logo, foi comum ouvir na pesquisa de campo que “uma das dores é a
documenta¢do e o armazenamento” (E10), assim como o repositorio “é uma grande dor”
(P5). Por isso, organizar, arquivar, armazenar € tornar, posteriormente, os documentos
acessiveis para todos...

“...¢ um desafio muito grande. Solugcbes de repositorio, eu acho que toda
empresa ou tem ou esta em busca de. Vocé ter isso em um unico lugar e vocé
ter isso de facil acesso para pessoas que realmente vdo tomar decisoes é
uma necessidade universal” (P5).

“A gente esta com passos um pouco pequenos, andando para que isso tome
forma e seja um processo viavel e factivel dentro do que a gente tem de
demanda hoje dentro da empresa, que ¢ bastante coisa. Entdo, como sdo
muitas pesquisas, como organizar isso ¢ um dos desafios que acho que tem
muita gente se organizando quanto a isso e a gente estd andando também,
como deixar isso de uma maneira facil de se consumir” (P2).

Para muitos, o ideal seria ter um local em que os documentos armazenados fossem
centralizados, onde os stakeholders pudessem ter autonomia para acessar e fazer suas proprias
buscas, encontrando com facilidade as informagdes que almejam. Para a P5 e o P2, isso
possibilitaria maior democratizacdo do conhecimento e agilidade para o processo. Contudo, a
grande maioria ndo sabem como solucionar o problema de documentacido, arquivamento e

repositorio de modo que a busca e consulta por pesquisas anteriores sejam facilitadas.

4.2.9 Problemas, dificuldades e desafios na Etapa 8

Para as empresas, conforme explicado no mapeamento das vagas do LinkedIn, a
disseminagdo e a evangelizacdo servem para criar uma cultura de pesquisa de modo que os
stakeholders entendam a importancia estratégica da UX Research para o direcionamento do
negdcio. Assim, a ultima etapa do processo sistematico tem como objetivo compartilhar o
conhecimento, o impacto e o beneficio das pesquisas de experiéncia do usudrio para a
empresa como um todo e nao apenas para o time de um determinado projeto.

Uma parcela dos entrevistados acredita, assim como a P2, que “um dos maiores
desafios ¢ dar visibilidade ao impacto” das pesquisas de UX. Normalmente, segundo ela, as

pesquisas costumam influenciar apenas a equipe envolvida no projeto, mas & preciso
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“expandir esse conhecimento de pesquisa para vocé poder influenciar outras pessoas. Entdo,
como vocé pode expandir a sua zona de influéncia?”.

Na visao dos entrevistados expandir e disseminar o conhecimento sobre as pesquisas
de UX ¢ uma necessidade essencial. Isso, porque as empresas nao possuem uma cultura de
UX Research, gerando diversos gargalos em todo o processo, desde as solicitagdes informais,
até as faltas de investimentos, de ferramentas, de prazos, de credibilidade na area, entre
outros.

Segundo eles, uma das maiores barreiras e desafios que enfrentam em suas jornadas
de trabalho ¢ que, por ser uma area nova, grande parte dos stakeholders desconhece ¢ nao
entende o que € a UX Research e o que faz o UX researcher. Primeiramente, ¢ comum que 0s
stakeholders confundam as pesquisas de UX com as de outras 4reas mais estabelecidas e
estruturas, como a de marketing ou a de consumer insights. Para elucidar a problemadtica,
trago o seguinte trecho:

“Tem uma darea de Product Marketing que faz pesquisa, mas, geralmente,
eles fazem mais pesquisa de mercado... eu percebo que tem uma confusdo
muito grande sobre essa palavra ‘pesquisa’ na empresa, eu sinto que eles
acham que nossa area do UX Research, eles tiram o UX da frente e pensam
50 no research. Eles acham que a gente é pesquisador de tudo” (E1).

Para os profissionais, os stakeholders estao aprendendo e entendendo o que os UX
researchers fazem, mas ainda ha muito desconhecimento. A E6 explana sobre isso dentro da

Sua empresa:

“Eu acho que nem o time de UX entende o que o time faz, sabe? Como é
uma darea nova dentro da empresa, acho que os mais proximos de entender o
que o time [de UX Research] faz sdo os designers porque eles recorrem pra
[sic] gente pra [sic] pedir pesquisa, né? Entdo, eles entendem que a gente
faz pesquisa, mas ndo entendem muito a fundo. Outras dreas eu acho que
isso esta muito mais distante, sabe? Por exemplo, a drea de engenharia e
tudo o mais eu acho que eles de fato ndo entendem o que a gente faz
realmente, o que a gente é capaz de fazer. Talvez eles entendam que a gente
faca usabilidade que é validacdo, né? Mas, alem disso, eu acho que eles ndo
tém conhecimento nenhum assim do que a gente faz”.

O desconhecimento e a desinformagdo sobre o trabalho dos pesquisadores de
experiéncia do usudrio € um entrave para muitos entrevistados. Embora sejam contratados,
seus papéis, atribuicdes e responsabilidades sdo confusos e pouco claros para os stakeholders.
E “essa a maior dificuldade, de ficar explicando o tempo inteiro pras [sic] pessoas; porque
eu tive momentos que foi de muita resiliéncia assim da minha parte. Tinha uma gestora ld
que ela ficava assim: ‘Eu ndo entendo o seu papel’” (E7). A ES5 identifica como...

“... a maior dificuldade no meu dia a dia de trabalho é esse esfor¢o de ficar
explicando o meu papel. Muito cansativo ter que ficar convencendo as
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pessoas de que fazer pesquisa rende. Ficar provando o valor, né? [...] A
empresa contrata um funciondario para uma drea que ela criou e ai vocé
como funciondrio tem que provar o porqué vocé foi contratado. Isso é muito
louco, porque se vocé ja tem uma area de pesquisa, ta [sic] querendo fazer
pesquisa, por que toda pesquisa que eu estou fazendo eu tenho que te provar
que a pesquisa é importante?” (ES).

Por esses motivos, os entrevistados acreditam que disseminar os resultados, os
impactos e os beneficios das pesquisas para além dos times solicitantes € considerado
importante, pois serve para “as pessoas entenderem pra que vocé ta fazendo pesquisa, pra
que [sic] que vocé serve” (E9). Além disso, os UX researchers acham necessario encontrar
uma maneira de evangelizar os stakeholders, de forma pedagdgica e educacional, para mitigar
problemas que ocorrem no processo sistematico da pesquisa de experiéncia do usuario como
um todo. “Entdo, essa parte educacional é um desafio também. Do tipo sempre mostrar pra

[sic] eles o que é que a gente faz e como que funciona” (E4).

4.2.10 MAPA DA JORNADA DO UX RESEARCHER

O mapa da jornada do usudrio servird como um instrumento para meu estudo.
Conforme detalhado na secdo metodoldgica, esse mapa funciona como um esqueleto em
forma de linha do tempo, representando visualmente a narrativa das experiéncias de um
usuario especifico que, nesta tese, ¢ o pesquisador de UX. Essa representacdo visual ¢
crucial para comunicar de forma sucinta o conjunto de dados discutidos neste subcapitulo,
proporcionando uma compreensdo compartilhada dos problemas, dificuldades e desafios
identificados no processo sistematico da pesquisa em UX que afetam a jornada de trabalho
do profissional.

Neste contexto, as adversidades encontradas ao longo da jornada, detalhadas nos
topicos da segunda parte da discussdo de resultados, foram resumidas e ilustradas no mapa
da jornada do UX researcher (da Figura 28 a Figura 36). No mapa, cada etapa padrao do
processo sistemdtico ¢ representada, levando em consideracdo a jornada de trabalho do
pesquisador.

Para elaborar o conteudo do mapa, recorri a estrutura proposta por Kalbach (2016)
e pelo Nielsen Norman Group (2018), como descrito no procedimento metodologico.
Assim, as Figuras foram elaboradas considerando alguns dos elementos mais recorrentes:

Fase da Jornada: Cada uma das etapas padrdes do processo sistematico

apresentados no esquema visual da Figura 27, desde a Solicitagdao e entrada da demanda

até a Disseminacao e evangelizagao.
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Cenario: Descricdo resumida do que cada etapa aborda, o evento-chave e o
contexto principal de cada fase da jornada.

Acdes: Sao conjuntos de atividades realizadas pelo UX researcher durante cada
etapa. Na defini¢do das acdes, busquei resumir as atribuicdes e responsabilidades do
pesquisador, conforme descritas nas vagas de emprego e discutidas no inicio da andlise
dos resultados. Para cada etapa, elenquei os principais conjuntos de acdes.

Dores: Topicos que apresentam os principais problemas, dificuldades e desafios
identificados na pesquisa de campo, conforme sucedem na jornada do profissional.

Mentalidades: S3o os pensamentos, perguntas, motivacdes, desafios e
necessidades dos usuarios em diferentes estdgios da jornada, representados por frases
extraidas da pesquisa de campo. Essas frases foram complementadas e adaptadas para
proporcionar maior fluidez e entendimento. Os baldes das falas estdo inseridos em uma
representacdo em formato de grafico emocional, refletindo os altos e baixos da
experiéncia. E importante ressaltar que, como o foco do meu estudo foram
prioritariamente as dores dos usudrios, o grafico emocional representa, na maioria dos
casos, as dores da experiéncia.

Oportunidades: Sugestdes de como a experiéncia do UX researcher pode ser
aprimorada. As oportunidades também foram consideradas, posteriormente, para refletir a
elaboracao do framework.

Pontos de contato: S3o as instancias de interagdo do UX researcher, podendo ser
fisicas, digitais ou relacionais (com os stakeholders). Em meu estudo, dado que os pontos
de contato ndo sdo tdo relevantes, ndo fiz um detalhamento minucioso sobre eles.

Ator: O protagonista da histéria € o pesquisador de UX, cujas experiéncias,
desafios e perspectivas sdo retratadas com base nos dados coletados durante minha
pesquisa de campo. Essa personagem ¢ representado na Figura 26, marcando o ponto de

partida da jornada.
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Figura 28 — Mapa da jornada do UX researcher, Pré-etapa

PRE-ETAPA. SOLICITAGAO E ENTRADA DAS PESQUISAS

0.1. Abordagem de stakeholders e recebimento
de uma nova solicitagao de pesquisa.

Agdes

Dores

@
]
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UX researcher @

Oportunidade

Pontos de contato

0.2. Avaliagdo e organizagdo das demandas
solicitadas para a realizagé@o das pesquisas.

Atender os stakeholders;
Conversar com os stakeholders
sobre uma nova demanda, problema,
necessidade ou oportunidade de
pesquisa;
Receber as informacgdes sobre a
demanda/problema/necessidade/

+ oportunidade.

©

Informalidade nas solicitagdes
das pesquisas;

Superficialidade nas informagées
apresentadas pelos stakeholders.

KAS vezes, pedem pesquisa sg

saber o que querem. As vezes
guerem uma resposta sem
saber como vai ajudar. As vezes
falam, ‘Ah eu preciso saber o
qudo facil é usar esse produto,
esse painel.’ Mas, por que
precisam saber se é facil?
Entdo, é preciso reflexdo para
entender bem o problema,
porque normalmente eles nem
conseguem identificé-lo.

“N&o ha nada
formalizado, nem
mesmo por e-
mail, as vezes.
Entao, mais tarde,
o stakeholder

mas isso ndo é o
que eu pedi”.

“A solicitagdo é feita informalmente,
muitas vezes de forma verbal nos
corredores. As vezes, eles convocam
uma reunido e tentam explicar tudo
em meia hora. E dificil compreender
toda a demanda nesse curto periodo
de tempo”.

Receber a solicitagao formalmente,
com todas as informagdes relacionadas
a pesquisa requisitada.

pode dizer: ‘Ah, /

@ - Ordenar a realizagdo das pesquisas;

- Estabelecer priorizagdo das demandas
recebidas;

- Organizar as demanda no fluxo de
trabalho;

+ Definir cronograma para o
desenvolvimento das novas demandas,
considerando as ja existentes.

Excesso de demandas;

Sobrecarga de trabalho, por multiplas

solicitagdes;

- Imprevisibilidade nas entradas de
pesquisa;

- Inexisténcia de priorizagao;

+ Auséncia de critérios para definir as
prioridades;

- Falta de planejamento.

"Tudo vai entrando e ai
quem chegar primeiro é
quem vai ser atendido.
Nesse sentido, esta bem
desorganizado. Nao tem
uma priorizagdo".

d

“As coisas chegam de repente e, as
vezes, um projeto tem que passar por
cima do outro. E comum o gerente
colocar uma nova pesquisa na frente
de outra, que eu ja estava realizando”.

Planejar e priorizar as demandas com
base em critérios claros para organizar
e ordenar a realizagdo das pesquisas.

Stakeholder solicitante; boca a boca;
corredores; e-mail; chat; reunides.

Stakeholders.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 29 — Mapa da jornada do UX researcher, Etapa 1

ETAPA 1. ENTENDIMENTO DA DEMANDA E DEFINIGAO DO(S) OBJETIVO(S)

1.1. Compreenséo da demanda, dos problemas,
das hipéteses e dos objetivos da pesquisa.

1.2. Definicdo dos objetivos da pesquisa.

|dentiﬁca|', jUntO aos Stakehol'ders, |dentificar os ObjetiVOS da pesquisa;

problemas, oportunidades, hipoteses e - Priorizar os principais objetivos a
necessidades de uma demanda para serem investigados em campo.
transforma-los em escopo de pesquisa;

- Obter maiores informagdes sobre o
projeto e a demanda;

- Explorar as diferentes perspectivas dos
stakehholders.

- Expectativas diversas por parte dos - Informagdes incompletas e
stakeholders geram imprecisdes; superficiais geram inseguranga para

- Desalinhamento entre os stakeholders; definir os objetivos;

- Convicgoes dos stakeholders enviesam . Falta de conhecimento sobre a
e limitam o foco da pesquisa; area/projeto/especialidade

- Dificuldades na comunicagéo entre necessitando aprender sobre o tema;
stakeholders e o pesquisador de UX; - Receio em conduzir todo o processo
Compreensdo insuficiente sobre o de pesquisa com base em um
problema e o projeto; objetivo fundamentado em

- Desafio em identificar o problema de informacgdes equivocadas.
forma precisa.

ﬁAmes eu ndo buscava \
entender qual era o real

problema da pessoa. Para 0 .
mim essa pessoa tinha ‘A gente tem que aprender muitas

conhecimento suficiente vezes do zero. Eu néo sou uma
como designer para trazer especialista em contabilidade,
isso ja formatado pra mim. mas € preciso aprender sobre
Entéo, eu tinha essa contabilidade. E muito complexo."

esperancga. Mas, eu vi que I/
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"Entdo, me pediram
assim: ‘faz um teste
de uma calculadora
de ndo sei o que’,
No fim néo tinha
nada nada a ver.
Eles precisavam de
outra coisa".

ndo é o que acontece”.

"Errar no entendimento do problema e da demana é
muito mais problematico do que numa interface ou em
um fluxo. Imagina uma pesquisa que é feita de forma
errada, ou conduzida de forma enviesada. Errar nessa
fase da definicdo dos objetivos é muito perigoso. E
vocé conduzir todo um processo por um caminho que
estd errado desde I4 da raiz. Em geral, pesquisa,
resultado de pesquisa, ndo tem segunda chance”.

"Todo mundo: ‘banana. Banana!'
Mas, o cara ali estd entendendo
abacate. Ele é o stakeholder
mais importante; e dai na hora
de apresentar: ‘Cadé o abacate?
Isso acontece direto, a falha de
comunicagdo.”

"Eles trazem uma
ideia de solugédo
pronta: ‘Como que
a gente valida isso
aqui?”.

Alinhar as diversas expectativas e Estabel bieti b
possuir um conhecimento aprofundado CSanelecer os objJelivos com base em
sobre o projeto, o problema e as informacgo6es sdlidas sobre o projeto,

hipéteses levantadas pelos stakeholders. seu escopo e o problema em questao.

Oportunidade

Stakeholders, documentos do projeto etc. Stakeholders, documentos do projeto etc.
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Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 30 — Mapa da jornada do UX researcher, Etapa 2

ETAPA 2. PLANEJAMENTO DA PESQUISA

2.1. Planejamento da pesquisa e a escolha dos métodos e das técnicas,
considerando os recursos disponiveis e os objetivos da pesquisa.

@ .+ Avaliar os recursos disponiveis para o @ .- Selecionar métodos e abordagens
desenvolvimento da pesquisa: alinhados com os objetivos da
a. prazo; pesquisa, mas que considerem as
b. orgamento; delimitag&es do projeto;
c. disponibilidade para a pesquisa; - Elaborar um plano da pesquisa.

d. Outros recursos.

Q] « Desafio em conciliar as abordagens metodologicas almejadas pelo UX researcher e os

recursos disponiveis, dificultando a definicdo dos métodos e técnicas para a pesquisa;

- Restricdes de tempo e verba disponiveis forgando o pesquisador a recorrer aos métodos
que tem mais dominio e aqueles ja utilizados em projetos anteriores;

« Limitagdes para explorar diferentes métodos e técnicas de pesquisa;

- Incompreenséo dos stakeholders quanto a importancia de prazos adequados;

- Disponibilidade limitada, exigindo que o pesquisador considere outras atividades
simultaneas ao fazer o planejamento.

ﬁorman‘meme, ndo dispomos de muito \

tempo para conduzir as pesquisas. Na
academia, levariamos meses para realizar
uma pesquisa exploratdria de qualidade,
enquanto aqui, muitas vezes, temos que
completd-la em um més ou até menos. Isso
também afeta os resultados, jé que ndo
dedicamos 100% do nosso tempo nesse
periodo. As vezes, podemos dedicar apenas
cerca de 15% do nosso tempo em um més, o

we é praticamente nada". /

Mentalidades

“Quando o prazo é curto,
tendemos a recorrer aos
métodos mais familiares,
pois j& os dominamos.
N&o ha tempo para

Experimentar novas

abordagens".

“As pessoas que ndo
fazem parte da equipe
de pesquisa precisam
entender que para
realizar uma pesquisa
de qualidade é
necessario um prazo
mais amplo”.

el A

“As vezes eles querem a coisa "Estou percebendo que as vezes eu abro mao
muito rapido, vai, vai, vai... e ai a do método inteiro porque eu ndo posso
gente ndo consegue realmente sacrificar algumas coisas ou executar um
aplicar os métodos da forma determinado método de uma maneira

como deveria". répida porque ndo faz sentido".

+ Elaborar um plano de pesquisa, criando um espaco para explorar métodos e técnicas
@ que o pesquisador considere ideal e que impactam o resultado.
- Explorar outros métodos e técnicas de pesquisa mesmo considerando as
delimitagdes impostas.

Oportunidade

Stakeholders, documentos do projeto, documento do plano de pesquisa etc.

Pontos de conato

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 31 — Mapa da jornada do UX researcher, Etapa 3
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ETAPA 3. PREPARAGAO E RECRUTAMENTO

3.1. Preparacgdo dos equipamentos, dos
materiais e da logistica para a coleta de
dados

3.2. Recrutamento dos usudrios conforme
os perfis estabelecitos no planejamento.

@ - Realizar a logistica;

- Preparar os equipamentos necessarios;

« Organizar os documentos e materiais
que serdo utilizados, principalmente,
nas sessdes de entrevistas e testes:
textos para abordar participantes;
modelos de roteiros ou de tabulagdes
de testes; termos de consentimentos
etc.

Eb - Néo foram relatadas dores na
preparagéo de equipamentos,
materiais e logistica.

"Eu tenho guias e
templates e check-lists o que
facilita a minha preparagao!”

L~

Construir uma base de documentos,
@ roteiros e templates que podem ser
usados em diversas pesquisas.

Realizar a gestdo do recrutamento:

. Encontrar e contactar participantes;

. Agendar sessoes;

. Enviar termos;

. Coletar assinatura dos termos;

. Confirmar a participagéo;

. Reagendar em casos de desisténcias;
. Bonificar usudrios.

Nogh WN =2

QJ - Morosidade e burocracia no processo,

tornando-o exaustivo e desgastante;

Dificultade de encontrar e contactar

usuarios;

Dificuldade de agendar com usuarios;

« Nao comparecimento ou

cancelamento de usudrios;

Auséncia de bonificagédo para os

participantes;

- Em casos de bonificagéo, atrasos no
envio de produtos fisicos.

.

“Recrutar € a pedra no sapato dos
pesquisadores. E muito moroso, uma as piores
partes, porque, além de vocé gastar o seu
tempo indo atrds das pessoas com ligagéo,
com mensagem, com e-mail, as pessoas ndo
respondem. Isso € normal e ainda tem as
pessoas que marcam e acabam dando o bolo”.

“Na maioria das entrevistas
sdo enviados brindes, mas pela
burocracia levam mais ou
menos vinte a trinta dias pra
chegar na casa do participante.
Entdo, ndo é uma coisa que
funciona".

'E terrivel falar com
as pessoas. Elas

néo tém agenda,
isso atrasa demais

0 projeto. Isso é
muito frustrante.”

@ Ter uma gestao e estrutura de recrutamento

otimizada, que facilite o processo, o acesso
e o agendamento com os usuarios.

Equipamentos; materiais e documentos
(termos, roteiros etc.).

Celular; Whatsapp; email; documentos de
termos; brindes.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 32 — Mapa da jornada do UX researcher, Etapa 4

Mentalidades

ETAPA 4. EXECUGAO E CONDUGAO (COLETA DE DADOS)

4.1. Coleta de dados, execugdo e condugéo de abordagens qualitativas, tais como
entrevistas e testes com os usuérios.

@ - Conduzir as sessdes de forma presencial ou remota;
+ Gravar as sessoes;
- Transcrever as sessdes para andlise.

Q] - Auséncia de infra-estrutura, tornando a coleta de dados manual e bragal;
- Inexisténcia de ferramentas apropriadas para executar e conduzir entrevistas e testes;
. Atividades simultaneas, reduzindo o foco do pesquisador na coleta de dados;
- Auséncia de equipe para auxiliar e contribuir na execugédo e condugao;
- Morosidade com a transcrigdo das entrevistas e testes.

"A execugdo é a mais
tranquila de todas as
partes da pesquisa.

E a etapa que a gente

tem mais autonomia e
preparado’”.

"Existe uma necessidade de
ter mais ferramentas para que
a gente consiga coletar
informagdes. Entéo, a gente
acaba fazendo muito manual
€ muito post-itzinho,
canvaszinho, planilhazinha...”.

“Enquanto estou coletando eu
gosto de entrar dentro do tema,
gosto de me aprofundar, estar
focada. Por isso, rodar duas ou
mais pesquisas ao mesmo tempo
ndo funciona muito bem".

"A gente tem problemas de ferramentas. A

gente ndo tem ferramentas que nos ajudem, fica
muito em cima do pesquisador. Entao, é muito
trabalhoso, sabe? Dai tem esse problema. Vocé ta
no mercado tem pressa por resposta, s6 que vocé
é um Unico pesquisador...”.

Oportunidade

Executar e conduzir as sessdes de entrevistas e testes de forma otimizada, possibilitando
@ anotagdes e/ou transcrigdes ageis.

Pontos de contato

Roteiro de entrevistas; Microsoft Word; planilhas; post-it para anotagdes; gravador (presencial);
plataformas para conduzir entrevistas (remoto) etc.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 33 — Mapa da jornada do UX researcher, Etapa 5

ETAPA 5. ANALISE DOS DADOS

5.1. Organizagao e analise das informacgdes obtidas na coleta de dados de
pesquisas qualitativas, como entrevistas e testes com usuarios.

@ - Organizar todos os dados levantados para a anélise;
- Extrair, triangular e interpretar os dados.

QJ - Auséncia de infra-estrutura, tornando a anélise de dados manual e bracal;
- Inexisténcia de ferramentas apropriadas para analisar e cruzar os dados;
« Isolamento, impossibilitando o pesquisador de trocar, validar e filtrar informagdes com pares;
- Falta de tempo para refletir/estabelecer conexdes enriquecedoras;
- Inseguranga na geracgdo de insights devido a falta de dominio do escopo do projeto;
- Frequentes interrupgdes durante a andlise, reduzindo o foco do pesquisador;
- Dificuldade de aproveitar dados Uteis, que podem servir para outros projetos ou areas.

Mentalidades

"A gente tem que meio que

= ” desfocar porque néo é o
or enquanto a / \
andiise estd muito °0 fato de trabalhar s i
manual. Para cada sozinho também é uma coisa que 5 s

1 : i ocin o e estou sentindo... tem muita
pesquisa a gente G coisa relevante, mas que eu

trabalhar em par porque facilita
muito o trabalho, a pensar melhor,
sabe? Chegar e analisar os dados
sozinho as vezes vocé fica ali
olhando pra tela, parado, e ndo
consegue ver saida pro negdcio”.

tem o nosso Excel”. ndo vou poder apresentar

porque néo é o foco do
projeto, sabe?".

/|

“Fazer as conexdes ndo dbvias é o
maior dos desafios... ndo tém

y

"Praticamente

?stamos EE, Sao areas onde os outros stakeholders = o_necessa'rio Prteyessa .
mfraegtru{qm de dominam muito e ndo € minha area de reﬂ«_axao pOrjut colqtar i da’
PSS o dominio. As vezes, eu tenho medo de multo trabaiho, analisar dado dd
que € tudo muito um ter um insight muito bobo. Uma muito trabalho e concatenar e

artesanal”. comparar da um triplo do trabalho”.

insegurancga nesse sentido”.

@ Fazer uma anélise de dados com o auxilio de ferramentas ou discussdes colaborativas
que gerem reflexdes e insights significativos para o projeto.

Oportunidade

Microsoft Word; Microsoft Excel; plataformas para organizar dados etc.
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Fonte: da pesquisa (2024)
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UX researcher, Etapa 6
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ETAPA 6. SINTESE E APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

6.1. Consolidagao e sintese das informacgdes
analisadas.

6.2. Apresentagéo dos resultados da
pesquisa para o time do projeto.

@ + Sintetizar e traduzir os resultados de
forma clara, precisa, atrativa e
estratégica;

« Estruturar um relatério (report) com

recursos visuais que tangibilizem os
resultados.

Desafio em desenvolver um

storytelling para apresentar os

resultados;

- Dificuldade na consolidagéo de
grandes volumes de informagéo;

- Dificuldade de sintetizar as
informagdes de forma atrativa e
estratégica;

- Desafio de converter os resultados

da pesquisa em informagoes

préticas e aplicaveis.

“Aqui é a minha maior dor,
"A divulgagdo desses vou ser bem sincera. Escrevi
resultados é uma um relatdrio enorme e ele era
parte superdificil. incrivel. Eu fiquei super
Tenho dificuldade de orgulhosa. Ai o pessoal falou:

transformar os dados
em algo que seja
consumivel”.

‘Legal, s6 que vocé precisa
fazer isso em quinze slides.’
Eu quis morrer. Quinze
slides?".

“Tem essa dificuldade de apresentar a
pesquisa como um produto. As pessoas
querem que vocé venda alguma coisa... E al
vocé tem que apresentar como se fosse um
produto. Entdo, vocé tem que ter uma frase
de impacto, vocé tem que ter ndo sei o que...".

Construir um report com todas as
informagoes de forma objetiva,
estratégica, atrativa e acionavel.

©

Marcar com os stakeholders uma
sessdo para apresentar os
resultados;

Apresentar o report e comunicar 0s
resultados para o time do projeto.

@ .

Q] . Dificuldade de apresentar todas as
informagdes em um curto periodo;
Stakeholders questionam resultados
se esses refutam suas solugoes,
hipéteses ou ideias iniciais;

- Stakeholders desqualificam ou ndo
valorizam resultados de abordagem
qualitativa;

- Stakeholders nao sabem como agir
com base nos resultados
apresentados.

“Ja ouvi vérias vezes 0s
times dizerem: ‘Ah legal! Mas,
ndo sabemos o que fazer
com essas informagdes”.

"Quando os resultados refutam as hipoteses
dos stakeholders ai o bicho pega! Eles ficam
questionando o que o usudrio disse, ficam
questionando o método, sabe? Eles ainda vao
questionar e vao achar que talvez seja um
usudrio errado que vocé recrutou. Eles véo
tentar criar artificios pra dizer que a tua
pesquisa esta errada e ndo eles”.

Apresentar o contetido de maneira
envolvente e pratica, incentivando os
stakeholders a prosseguir com as agoes
necessarias.

©]

Dados da pesquisa, report, documentos,
PowerPoint, recursos audiovisuais etc.

Time do projeto, reunides, report, PowerPoint,
recursos audiovisuais etc.

Fonte: da pesquisa (2024)
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ETAPA 7. DOCUMENTAGAO E REPOSITORIO

7.1. Documentagdo e armazenamento dos resultados e inser¢do dos arquivos em um repositdrio.

Mentalidades

©

+ Documentar e armazenar as pesquisas em arquivos e pastas digitais;
- Construir e estruturar um repositério de pesquisa;
- Organizar e facilitar o acesso aos resultados e insights armazenados;

« Gerenciar e manter o conhecimento proporcionado pelas pesquisas de UX.

- Desafio na criagdo e manutengao de um repositério centralizado de pesquisas;

« Pastas e arquivos ficam restritos aos pesquisadores, dificultando o acesso de stakeholders;

- Falta de autonomia dos stakeholders para realizar buscas e consultas;

- Pesquisas sdo engavetadas e os stakeholders ndo utilizam os resultados posteriormente;

- Dificuldades na recuperacgéo e uso de informacgdes de pesquisas anteriores levam a perda
de tempo para os pesquisadores.

"Ninguém do time
volta para ver os
resultados. As
pesquisas depois
de apresentadas
sdo engavetadas e
morrem ali".

(”Repositén'o € um desafio
muito grande. Eu acho que
toda empresa ou tem ou esta
em busca de. Vocé ter isso
em um unico lugar e vocé ter
isso de fécil acesso para as
pessoas que realmente vao
tomar decisdes. Isso € uma

necessidade universal”.

ﬂt\fguém do time quer comegar um\

projeto e pergunta se tem alguma
pesquisa sobre aguele tema. Al eu
para tudo para poder fazer uma
busca. Eu mando um link pra
pessoa, assim, € isso que acontece,
sabe? Mas néo existe um lugar que
a pessoa vai, digite, busque pra
aparecertudo que existe sobre o
tema. Ainda ndo tem isso".

“Buscar informagdes de pesquisas anteriores
toma muito tempo e, apesar de ser uma coisa
muito importante, de vocé levantar da cadeira e
procurar a informagdo, isso acaba que toma
um tempo importante de uma realidade de
metodologia agil, que a gente precisa otimizar
algumas coisas”.

"Tem muita coisa relevante, mas que eu ndo vou poder
apresentar porque néo é o foco do projeto, sabe? Mas,
se tivesse um repositorio que eu pudesse colocar todos
esses achados como se fosse uma biblioteca... que
quando o time de design vai comegar o desenvolvimento
de um novo produto, eles podussem consultar”.

Ter um local centralizado para os documentos arquivados, onde os stakeholders tenham
autonomia para acessar e fazer suas proprias buscas, encontrando com facilidade as
informagdes que almejam e possibilitando maior democratizagao do conhecimento e
agilidade para o processo.

©

Oportunidade

Stakeholders; documentos; reports de pesquisas anteriores; arquivos; pastas de
documentacédo (por exemplo, Google Drive).

Pontos de contato

Fonte: da pesquisa (2024)




Figura 36 — Mapa da jornada do UX researcher, Etapa 8
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e ETAPA 8. DISSEMINAGAO E EVANGELIZAGAO

8.1. Compartilhamento dos resultados para toda a corporagao intuindo criar e manter uma
cultura de pesquisa em UX, gerando valor para a érea.

areas, como marketing;

Mentalidades

“Essa parte educacional é
um desafio. Saber mostrar
para os stakeholders o
que é que a gente faz e
como que funciona a UX
Research”.

\ mas nédo entendem muito a fundo.y

@ - Expandir o valor, os beneficios e os impactos das pesquisas de UX;
+ Replicar e disseminar o conhecimento sobre a UX Research;
- Desenvolver cultura de pesquisa de UX junto aos gerentes e equipes;

QJ - Dificuldade de dar visibilidade aos impactos e beneficios das pesquisas;
- Desafio em expandir o conhecimento sobre a UX Research;
+ Desconhecimento dos stakeholders sobre o que é a UX Research;
- Desconhecimento dos stakeholders sobre o papel do UX researcher;
- Pouca clareza sobre as diferengas entre as pesquisas de UX e as pesquisas de outras

- Falta de cultura de pesquisa em UX nas empresas.

“Eu acho que nem o time de UX
entende o que o time faz, sabe?
Como é uma drea nova dentro da
empresa, acho que os mais
préximos de entender o que o

time de UX Research faz sdo os
designers porque eles pedem
pesquisa pra gente, né? Entéo, eles
entendem que a gente faz pesquisa,

“Essa é a maior dificuldade, de ficar
explicando o tempo inteiro pras
pessoas; eu tive momentos que foi
de muita resiliéncia da minha parte.
Tinha uma gestora ld que ela ficava
assim: 'Eu ndo entendo o seu papel”.

Oportunidade

K'A maior dificuldade no meu dia a dia
de trabalho € esse esforgo de ficar
explicando o meu papel. Muito
cansativo ter que ficar convencendo
as pessoas de que fazer pesquisa

rende. Ficar provando o valor da drea”.

N

Disseminar os resultados, os impactos e os beneficios das pesquisas para
criar uma cultura de pesquisa em UX.

e gestores.

Pontos de contato

Documentos de pesquisas realizadas, times dos projetos; times de outras areas; lideres

Fonte: da pesquisa (2024)
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4.3 EXPLORANDO RECOMENDACOES, TATICAS E BOAS PRATICAS
PARA O FRAMEWORK

Durante o terceiro momento da discussdo dos resultados abordarei o objetivo geral
delineado para o meu estudo: propor um framework que apresente um conjunto de diretrizes
focadas facilitar o processo sistematico da UX Research, cooperando com a jornada de
trabalho dos pesquisadores de experiéncia do usuario em contextos corporativos.

Para fundamentar o framework, inicialmente explorarei, com base no material-fonte,
uma variedade de recomendagdes, taticas e boas praticas para lidar com os problemas,
dificuldades e desafios identificados nas etapas padrdes do processo sistematico, os quais foram
previamente sintetizados e representados no mapa da jornada do UX researcher. Nesse sentido,
conduzirei uma discussao detalhada, analisando cada etapa individualmente e apresentando
possiveis solucdes, ideias, insights e estratégias surgidas durante a pesquisa de campo.

Ao concluir a discussdo, no proximo subcapitulo, exibirei o material explorado
sintetizando-o na forma de um framework com um conjunto de diretrizes. Este framework incluira
orientagoes e instrugdes para cada etapa do processo, levando em consideragao principalmente as
adversidades e obstaculos identificados anteriormente.

Novamente, optei por apresentar o framework depois da discussdo para manter uma
sequéncia visual coesa, proporcionando continuidade aos acontecimentos e orientando o
pesquisador sobre os procedimentos a serem seguidos. Assim como no caso da elaboragdo do
mapa da jornada do UX researcher, o conjunto de diretrizes serd organizado na mesma ordem
das etapas padrdes descritas no esquema visual da Figura 27, abrangendo desde a Pré-etapa —
que envolve o recebimento e processamento das demandas — até a Etapa 8, que trata da
disseminagdo e evangelizacdo da UX Research dentro das empresas.

E importante ressaltar que, embora eu tenha extraido a maioria das recomendagdes,
taticas e boas praticas do material-fonte para abordar os problemas, dificuldades, desafios e
necessidades discutidos anteriormente, houve casos em que ndo foi possivel encontrar instrugdes e
orientacoes adequadas, devido a limitagcdo do material coletado, organizado e analisado.

Além disso, ¢ relevante destacar que as recomendagdes, taticas e boas praticas para
lidar com um determinado problema ou dificuldade podem ser aplicadas em etapas diferentes
daquela em que o problema foi originalmente identificado. Por exemplo, um desafio
identificado na etapa sete pode ter uma orientagdo aplicdvel em uma etapa anterior ou
posterior do processo, dependendo das interpretagdes dos dados realizadas com base no

material-fonte. Portanto, as inferéncias propostas aqui refletem meu entendimento da UX
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Research, considerando meu proprio repertério como parte do processo de andlise e

interpretagdo dos dados coletados.

4.3.1 Recomendacgdes, taticas e boas praticas para a Pré-etapa

Na pré-etapa, Solicitagdo e Entrada da Demanda, foram identificados diversos
problemas e barreiras na jornada de trabalho do pesquisador de experiéncia do usuario, dentre
eles a informalidade, o excesso de demandas, a superficialidade das informagoes, a sobrecarga
e as faltas de priorizagdo e de planejamento. Nos paragrafos seguintes, explorarei possiveis
estratégias para mitigar tais desafios e dificuldades.

Primeiro, buscando resolver a informalidade nas solicitagdes das pesquisas, a0 menos
trés entrevistados mencionaram que desenvolveram um formulario online de requisigdo. Para
eles, esse instrumento ¢ uma tatica para documentar e oficializar as demandas.

“..um processo para tentar melhorar essa entrada de demanda foi um
formulario de requisi¢do. Quando os times vém conversar com a gente
informalmente, que é a maior parte do tempo, né? A gente ja encaminha
esse formulario, ‘Vocé precisa preencher isso aqui para a gente poder
entender a pesquisa’ (E6).

Assim, quando abordados, os UX researchers enviam o formuldrio para que os
stakeholders solicitantes o preencham. O documento ainda, segundo os profissionais, coopera
para uma melhor compreensdo da demanda facilitando a priorizacdo e o diagnéstico do
problema. O formulario ¢ considerado um briefing que, posteriormente, na etapa de
entendimento da demanda e defini¢do dos objetivos, deve ser aprofundado, caso a solicitagdo
venha a se tornar, de fato, uma pesquisa.

De forma semelhante aos trés profissionais, desenvolvi, na segunda empresa da
observagao participante, um formuldrio em uma plataforma digital. Entretanto, diferentemente
dos entrevistados, ao invés de envia-lo para o solicitante, agendo uma reunido de cerca de
uma hora para preenchermos juntos. Assim, além de tirar diividas e compreender melhor as
nuances do projeto e do escopo da pesquisa, € possivel fazé-lo refletir sobre os problemas e as
oportunidades, atenuando as suas convicgoes.

A medida que perpassei por diversos projetos, fui aprimorando o formulario, sempre
buscando aprofundar a compreensdo do problema, do contexto, das delimita¢des, dos
usudrios, das restricdes, entre outros aspectos. No Quadro 8, apresento as perguntas do
questionario utilizado, mas ressalto que elas estdo baseadas em minhas experiéncias e

conforme a minha realidade corporativa, podendo ser adaptado. As respostas para essas
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perguntas me auxiliam nas demais atividades do processo: entendimento da demanda,

definicdo dos objetivos, planejamento, recrutamento, sintese, andlise, apresentacdo dos

resultados etc. Considero que a reunido e o briefing tém atenuado problematicas que ocorriam

anteriormente, inclusive em relacao ao alinhamento e enquadramento do problema.

Introducao

Quadro 8 — Formulario de solicitacdo das pesquisas de UX

Areas do negdcio e

- Existem outros sktakeholders envolvidos? Quais?
- Quais sdo as areas/departamentos envolvidos no projeto?

Contexto

departamento . . P .
P - Como essas areas/departamentos atuam direta e indiretamente no projeto?
- Qual o prazo maximo para apresentacdo dos resultados?
Recursos - Qual o or¢amento disponivel para a pesquisa?

Entendendo a requisi¢ao e o problema

- Existem stakeholders do time com tempo disponivel para ajudar na pesquisa?

- Qual ¢ o produto, servigo, sistema, interface e/ou processo? (Outro).
- Descreva o contexto do produto/sistema/servigo/interface/processo sem mencionar o problema.

Problema

- Quais sdo os problemas/necessidades identificadas no
produto/sistema/servigo/interface/processo?

- No atual momento, quais sdo as alternativas para contornar o problema?

- Onde o problema ¢ visto no produto/sistema/servigo/interface/processo?

- Quais sdo as hipoteses para explicar porque o problema ocorre?

- Por que ¢ visto como um problema?

- Quando/com qual frequéncia o problema ocorre?

- O que vocé quer descobrir/tornar conhecido com os resultados da pesquisa?

Usuarios

Discutindo o objetivo da pesquisa

- Quem s2o os usudrios desse produto/servi¢o/sistema/interface?

- Quem ¢ afetado pelo problema? Como o problema os afeta?

- Quais caracteristicas dos usuarios devem ser consideradas? (Género, idade, localidade, usam
moderadamente o produto, usam frequentemente o produto, ndo usam o produto etc.)

- O que se quer saber? Por qué?

Objetivo . .

) - Na sua perspectiva, qual deve ser a pergunta da pesquisa?
Aches e - No momento atual do projeto, quais a¢des e interferéncias sdo possiveis fazer com os resultados
. ¢ Aot da pesquisa? (Modular, parcial ou integral. Ex.: adaptar a solucao final, alterar a interface,
interferéncias

desenhar o servi¢o de forma completa etc.).

Restricoes e

- Quais sdo os limites e restricoes que devem ser considerados? (Leis, regulamentos, processos,
softwares, etc.)

Para além do proje

delimitacoes - Existe alguma ferramenta, plataforma ou servigo relacionado ao projeto ja em uso?
- Existem prototipos ja desenvolvidos?

Impacto e - Qual o impacto esperado da pesquisa/solu¢do no negocio/area?

consequéncias - Quais sdo as possiveis consequéncias de ndo fazer a pesquisa?

to

impacto e sucesso

Oportunidades - Que oportunidades o projeto/pesquisa pode trazer?
- Existe algum documento ou manual de referéncia?

Fontes - Existem pesquisas sobre esse topico que ja foram realizadas? Caso sim, quais?
(Pesquisas de outras areas, pesquisas externas etc.)
- Como poderiamos medir o sucesso do projeto?

Fatores de P proj

- Quais parametros poderiamos considerar para mensurar os resultados?
- Existem OKRs da empresa/departamento que podem ser relacionados a pesquisa?

Fonte: da pesquisa (2024)
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Além dele, outra estratégia usada pelos pesquisadores no tocante as entradas e
solicitacdes das pesquisas sdo reunides fixas. Duas entrevistadas explicaram que tem horarios
reservados em suas agendas para que os stakeholders participem e requisitem as pesquisas.
Sao periodos estabelecidos, mensais ou semanais, que servem somente para mentorias ou
requisi¢oes. Esses periodos — como, por exemplo quarta-feira a tarde — sdo de conhecimento
dos stakeholders. Os interessados podem reservar ou bloquear uma fra¢ao deste periodo em
um calendario online. Desse modo, segundo elas, existe maior controle e formalidade,
evitando as abordagens informais que interrompem outras atividades como a execucdo € a
analise de outras pesquisas. Essas reunides sdo utilizadas para que os stakeholders discutam
seus projetos e problemas buscando uma maior reflexdo e compreensdo do escopo das
pesquisas. Quando online, as reunides podem ser gravadas e arquivadas para controle e
futuras consultas. O formuldrio mencionado anteriormente poderia ser um instrumento a ser
preenchido nessas reunides.

Independentemente de o formulario ser enviado ou preenchido com os stakeholders
em uma reunido, agendada ou fixa, o briefing pode ser considerado o primeiro passo da pré-
etapa.

Apds um nimero especifico de demandas solicitadas, os pesquisadores precisam
conferir e analisar essas demandas como o intuito de priorizar e ordenar a realizagdo das
pesquisas. Como costumam ser multiplas requisi¢des, alguns UX researchers definem
critérios para classifica-las, buscando compreender quais serdo efetuadas, postergadas e
canceladas ou ainda escalonadas, ou seja, deixadas para que os proprios stakeholders as
realizem.

Pela otica de uma parcela dos entrevistados, a priorizacdo deve acontecer entre a
lideranca e os UX researchers, pois, por um lado, é preciso ter uma visdo estratégica do
negocio, mas, por outro, € necessario entender as peculiaridades e as factibilidades de cada
pesquisa.

Na empresa da E1 e da E11 o principal critério de priorizagao utilizado sao os OKRs
(Objetivos e Resultados-Chave) da empresa. Esses objetivos sdo definidos anualmente e
devem ser alcangados pela instituicdo. Sdo metas estabelecidas como, por exemplo: reduzir a
emissao de carbono em 25% até o final de 2025; langar durante o ano duas funcionalidades
novas no mercado; diminuir em 50% o tempo de suporte dos clientes; aumentar em 30% a

atuacao nacional etc.
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“As demandas relacionadas com os OKR é algo que a gente prioriza, sabe?
Porque se é uma OKR estratégica da empresa e aquela pesquisa pode
contribuir com a OKR a gente adota essa OKR como nossa também, né?
Por exemplo, alguém ta [sic] pensando em colocar uma funcionalidade nova
no produto. Ai a gente vai ver o quanto aquela ideia pode impactar nessa
OKR, entendeu? Quanto aquilo vai fazer aumentar o ritmo de crescimento, e
quanto a gente consegue contribuir com isso. Entdo, é basicamente isso,
assim, o objetivo maior é estar alinhado com esses OKRs da empresa” (E1).

Além da relagdo da pesquisa com os objetivos chaves do negocio, outros parametros,
fatores e requisitos mencionados pelos especialistas ou verificados no Nielsen Norman Group

(2021) e que podem ser considerados na priorizagdo sao:

e Grau de interferéncia: Quanto menor a interferéncia dos resultados das pesquisas em
um projeto, mais baixa ¢ a sua priorizagdo. Muitas vezes, os dados, por mais
relevantes que sejam, ndo impactam um projeto, pois ndo ¢ possivel fazer alteracdes
ou iteragdes no servigo/sistema/produto devido ao status avancado de
desenvolvimento.

e Viabilidade técnica e financeira: Comumente os resultados das pesquisas
proporcionam inovagdes. No entanto, ha projetos, produtos, servigos, funcionalidades
etc. que ndo sdo exequiveis por causa de delimitagdes técnicas e financeiras da
empresa.

e Disponibilidade de stakeholders: Quanto mais colaboragdes existirem no processo,
mais facil e rdpida se torna a pesquisa. Logo, podem ser priorizadas aquelas em que
existem stakeholders disponiveis para cooperar no processo sistematico.

e Recursos para a pesquisa: Tem preferéncia os projetos em que os lideres e os
gestores previram verbas para as pesquisas de UX, facilitando a terceirizagdo do
recrutamento, gratificagdo para os usuarios etc. Além do apoio financeiro, as pesquisas
com prazo flexivel passam a frente.

e Impacto para o usudrio: As pesquisas que oferecem maior impacto para a
experiéncia do usudrio devem ser priorizadas. Também ¢ preciso considerar a
criticidade do problema. Por exemplo, no caso de um eletrodoméstico, a criticidade
estaria nos riscos de um usuario se machucar ou se queimar.

e Impacto para o negocio: Quanto maior o impacto para a organizagdo como um todo,
maior a priorizagdo. Neste requisito, pode-se considerar o quanto as pesquisas sao
capazes de gerar economia e/ou retorno financeiro para a empresa.

o Esforco de implementacdo: Quanto maior o esfor¢co para se implementar os
resultados de uma pesquisa, menor deve o seu favorecimento.

e Maturidade. Muitas demandas surgem, mas algumas ndo t€ém maturidade para se
tornar uma pesquisa. Faltam informagdes, ndo possuem escopos ou requisitos
definidos, ndo existem protdtipos/conceitos para se testar, no caso das pesquisas
avaliativas etc.

e Direcionamento de decisdes. Quanto mais obscuro for um tema sobre os usuarios,
mais a pesquisa pode proporcionar clareza para as tomadas de decisdes dos
stakeholders, logo, podem ser priorizadas.

e Meétricas. Ha projetos em que a mensuragao dos resultados ¢ mais dificultosa e, como,
posteriormente, ¢ necessario provar o impacto e os beneficios das pesquisas. Portanto,
sdo priorizadas as demandas em que hd maior facilidade na metrificagdo,
comprovando o seu sucesso.
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Segundo o Nilsen Norman Group® (c2023, s. d.), é possivel definir pardmetros de
priorizagdo e, em seguida, trabalhar em ferramentas de apoio como escala /ikert ou matrizes
como Impacto versus Esforco, Modelo Kano, Analise MoSCoW, Método ARROZ, entre
outros. Os fatores e requisitos podem ser avaliados nesses instrumentos e, em seguida, com os
resultados, discutidos entre lideres e UX researchers. Obviamente, ¢ necessario deliberar os
pesos, os calculos e os impactos de cada pardmetro, entre outras questdes, conforme cada
realidade. Por exemplo, o impacto para o usuario pode ser de 20%, enquanto métricas 10% e
disponibilidade de stakeholders 5%, entre outros. Na Figura 37, proponho uma representa¢ao

visual da estratégia utilizando alguns parametros descritos com o apoio da escala likert.

Figura 37 — Escala /ikert para priorizacdo de demandas
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Fonte: da pesquisa (2024)

38 https://www.nngroup.com/articles/prioritization-methods/
https://www.nngroup.com/videos/tradeoft-scale-ux-priority/
https://www.nngroup.com/videos/prioritization-matrices/
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Na empresa da E1 e da E7, uma tatica ¢ a categorizagdo das demandas com base nos
critérios, que poderia ser utilizada apos a priorizagdo. Entdo, ao verificar os parametros e os
requisitos das solicitagdes € possivel classifica-las de acordo com as suas complexidades:

“..tudo depende da complexidade e da demanda. Entdo, hoje, tem uma
classificacdo das demandas que vai de PP até D, tipo PP, P, M, G e D. Esse
D é desconhecido. A gente ta [sic] tentando adotar em pesquisa esses
tamanhos. Geralmente pra [sic] gente ou é G ou é D, que sdo mais
estratégicas, ndo tem uma pesquisa P. As vezes até tem uma pesquisinha,

mas é raro. Geralmente ¢ G ou é D. As PPs e Ps direcionamos para os
proprios times tocarem” (E1).

Segundo parte dos especialistas dos podcasts e dos entrevistados, os UX researchers
devem dedicar-se as demandas classificadas como mais complexas e estratégicas ou, ainda, as
pesquisas de descoberta. As de menor complexidade e parte das pesquisas avaliativas podem
ser escalonadas, ou seja, direcionadas para que os proprios times solicitantes as realizem,
desde que com mentoria. A priorizagdo e a classificagdo contribuem também para um
planejamento.

Na visao da ES5, E6 e E7, uma pratica eficaz para aliviar a sobrecarga ¢ limitar os
pesquisadores de UX a no maximo 2 ou 3 projetos simultineos, administrados
sincronicamente. Destes, um deve ser complexo e o(s) outro(s) de menor dificuldade ou
apenas uma mentoria para os projetos escalonados. Os demais projetos sdo enfileirados para
serem realizados sequencialmente (backlog), a medida que os pesquisadores disponibilizem
tempo.

“Entdo, a gente ndo passa de trés projetos por pessoa e eles tém niveis de
prioridades diferentes e niveis de complexidade também muito diferentes.
Por exemplo, eu estava com dois projetos maiores ai entrou um terceiro.
Esse terceiro era prestar consultoria. Entdo, tem formatos diferentes e assim
ninguém ali fica muito sobrecarregado” (E7).

O ntimero de pesquisas para um determinado momento dependera da disponibilidade
do UX researcher, caso ele ja esteja em outras atividades € necessario finalizé-las, para, entao,
assumir novas pesquisas, completando o numero total de até trés projetos.

As demais demandas sdo escalonadas ou enfileiradas para serem realizadas
sequencialmente, a medida que os pesquisadores disponibilizem tempo e possam ser alocados
(ES). Apos a avaliacdo das demandas com os lideres, os stakeholders sao informados sobre o
status das solicitacdes (priorizadas, postergadas, canceladas ou escalonadas), garantindo
transparéncia no processo.

Por fim, uma pratica implementada pela E11 para resolver a falta de planejamento

nas entradas de pesquisa foi um evento anual. Nele, os principais representantes de cada



196

projeto/unidade de negocio discutem as previsdes de pesquisas a curto, médio e longo prazo.
Durante o evento, sdo apresentados os OKRs da empresa e sdo verificadas pesquisas que
podem contribuir com as metas estabelecidas. Essa abordagem proporciona a pesquisadora
uma visao clara das prioridades ¢ um cronograma anual, reduzindo imprevistos. O
cronograma ¢ revisado trimestralmente para inclusdo de novas pesquisas ou substituicdo das
ja& planejadas, se necessario. De forma semelhante, na primeira empresa em que participei
como UX researcher, implementou-se, trimestralmente, uma reunido com cada gerente de
design das unidades de negocio. Nessas reunides, eram discutidas e avaliadas as possiveis
pesquisas que cada projeto demandaria. Utilizdvamos planilhas para registrar todas as
informagdes dos projetos discutidos: orgamento, prazos, prototipos, usuarios, objetivos, entre

outros.

4.3.2 Recomendacgbes, taticas e boas praticas para a Etapa 1

Apds o preenchimento dos formuldrios, a priorizacdo e a classificacdo das
requisi¢oes, o UX researcher tem ciéncia de qual pesquisa dara continuidade. Com a pesquisa
em maos, a primeira etapa consiste no entendimento da demanda e na defini¢do dos objetivos.
Essa etapa ¢ considerada crucial pelos profissionais, uma vez que, para conduzir todo o
processo de forma adequada, ¢ necessario compreender de maneira assertiva o contexto € o
problema para determinar os objetivos. No entanto, existem obstaculos e desafios incluindo a
imprecisdo na formulagdo do problema, a caréncia de informagdes detalhadas, incertezas e
lacunas sobre a demanda, desalinhamentos e falhas na comunicagao entre stakeholders e de
uma certa inseguranc¢a na defini¢do dos objetivos.

Para a P2, um recurso indispensavel para mitigar alguns desses fatores € o briefing.
“E no briefing que a gente tem conseguido gerar acuidade melhor da informacdo, uma
acuracidade de recorte de campo”, explica ela. Assim como a P2, outras duas entrevistadas
declararam que o briefing inicial tem cooperado com o entendimento do contexto, do
problema e do proposito das pesquisas. Nesse sentido, pode-se considerar o formulério de
solicitacdo equivalente ao briefing, pois ele reune diversas informagdes que resumem o
escopo. Portanto, o pesquisador pode revisa-lo e examina-lo para verificar se ha necessidade

de maiores esclarecimentos.
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Entretanto, o impasse desse documento introdutdrio é que geralmente ele ¢ elaborado
por apenas um stakeholder que representa diversos outros com expectativas diferentes,
gerando, como mencionado anteriormente, desalinhamentos.

Para alinhar as expectativas, entender melhor a demanda, o problema e definir os
objetivos, alguns entrevistados e especialistas dos podcasts, ap6s estudar o
formulério/briefing, realizam um workshop com as equipes e os lideres do projeto. O objetivo
¢ averiguar novos prismas e expectativas que ndo foram contemplados e, ainda, “deixar todo
mundo na mesma pagina” (P5). Sharon (2012) sugere que nessas oficinas devem participar
pelo menos um representante de cada area/departamento relacionado ao projeto como, por
exemplo, geréncia, design, engenharia (elétrica, mecanica, de sofiware, conforme o escopo do
projeto), marketing, vendas, juridico etc. Nas fases que precedem a pesquisa, segundo o
Nielsen Norman Group (2019), os workshops cooperam para entender os requisitos de
negocio/projeto; reunir o conhecimento existente das equipes e das partes interessadas; e,
ainda, criar consenso sobre um projeto de pesquisa.

Bromley (2020) acredita que em um workshop de alinhamento entre stakeholders,
podem ser discutidos trés fatores principais: o que ndo se sabe, o que se acha que sabe ¢ o
que definitivamente ndo se sabe. Bastante similar a proposta do autor, uma ferramenta
utilizada por duas entrevistadas para auxiliar no entendimento da demanda e, posteriormente,
na definicdo dos objetivos ¢ a Matriz CSD.

“A Matriz CSD - Certezas, Suposi¢oes e Duvidas, é uma otima maneira de
organizar a bagunca, pra [sic] comegar, sabe? Um monte de tema, a gente
quer saber tudo, entdo, assim, eu acho essa é uma dica muito prdtica. E uma
otima maneira, de, quando vocé tem stakeholders diversos, com expectativas
diversas, coloca todo mundo para preencher e cobre que todo mundo
coloque [as informagédes]” (P8).

Nessa ferramenta, os pesquisadores instruem os stakeholders, durante o workshop —
seja virtual ou presencial —, a registrarem em notas adesivas (post-its) suas Certezas,
Suposi¢des e Duvidas sobre um determinado projeto e escopo. Inicialmente, cada participante
preenche individualmente, em um tempo determinado, as notas adesivas. Posteriormente,
todos os stakeholders discutem coletivamente suas anotagdes até chegarem a um consenso
sobre o que conhecem, o que desconhecem e quais sdo suas hipoteses. O tempo da atividade ¢
flexivel e fica a critério do pesquisador, pois dependerd do numero de stakeholders
participantes, suas disponibilidades na agenda, prazos do projeto, dentre outros fatores.

Além da Matriz CSD, outra ferramenta identificada na pesquisa de campo para
captar as diferentes Oticas e alinhar as expectativas dos stakeholders ¢ a SW2H: What (O qué

- 0 objetivo da pesquisa); Why (Por que - o motivo/problema de pesquisa); Who (Quem - os
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usuarios); Where (Onde - territorio); When (Quando - cronograma/prazo); How (Como -
processo/método); How Much (Quanto - custo/verba). Nesse sentido, a SW2H pode ser
conduzida de forma similar & Matriz CSD.

Para a ES8, outro aspecto a ser considerado nessas praticas multidisciplinares de
mapeamento de expectativas € “a lista de desejos”. Segundo ela, essa lista representa o que
cada stakeholder espera da pesquisa. Apds a conclusdo da lista, a entrevistada interpreta os
resultados e os transforma "em um objetivo mais abrangente no qual tudo se encaixa, e em
objetivos secundarios" (ES).

Entdo, para alinhar as expectativas, ter maior clareza da demanda, dos problemas e
dos objetivos o UX researcher pode utilizar a Matriz CSD, a SW2H, a lista de desejos ou,
ainda, mesclar essas atividades como na Figura 38. A escolha do(s) instrumento(s) depende
do que o pesquisador considera mais relevante aprofundar, se as hipoteses e as duvidas dos
stakeholders, ou o objetivo, 0 motivo, o problema etc. ou ambos. Em qualquer um dos casos,
o UX researcher tera mais contexto e compreensao do escopo, do problema e das perspectivas

e expectativas dos stakeholders envolvidos, gerando maior alinhamento.

Figura 38 — Base para workshop de alinhamento de demanda e definicdo de objetivos

MATRIZ CSD LISTA DE DESEJOS
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@ Smin. individual | 15min, em grupo @ Smin. individual | 15min, em grupo @ Smin. individual | 15min. em grupo @ Smin. individual | 15min. em grupo

Objetivos:

Fonte: da pesquisa (2024)
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Embora o formuldrio e o workshop frequentemente fornecam informacgdes
suficientes, em situacdes em que haja prazo e a necessidade de um maior aprofundamento,
também ¢ viavel realizar pesquisas documentais e/ou entrevistar individualmente alguns
stakeholders que tenham relacdo com o projeto (como um lider e um fornecedor, por
exemplo).

Segundo Henrique, Pilar e Ignacio (2020), nesta etapa de compreensdo da demanda,
¢ util averiguar materiais ja existentes, tais como documentos internos € externos,
treinamentos, relatorios, regulamentos, entre outros. Afinal, qualquer informacao ¢ valida para
facilitar o entendimento do escopo e delimitar o propdsito da pesquisa. O pesquisador pode
inserir essas informagdes nas ferramentas ja mencionadas, complementando as discussdes dos
stakeholders ocorridas no workshop.

As autoras também recomendam, assim como o site User Interview (2024a)*,
entrevistar stakeholders. Para a plataforma, conduzir entrevistas individuais com as principais
partes interessadas

... € uma etapa absolutamente obrigatéria no processo de pesquisa. Os insights
que vocé obtém dessas conversas subsidiardo tudo, desde o plano de pesquisa
até os métodos que vocé usa e a maneira como voc€ apresenta suas
descobertas. [...] As entrevistas com o0s stakeholders sdo entrevistas
semiestruturadas e aprofundadas que sdo conduzidas no inicio de um projeto
de pesquisa para criar consenso ¢ alinhar-se em torno dos objetivos da
pesquisa (User Interview, 2024a).

Segundo o User Interview (2024a), as partes interessantes sdo os stakeholders que
tém interesse no sucesso € nos resultados da pesquisa. Pois, conforme expde a plataforma, o
que o pesquisador entrega ¢ importante para os stakeholders, e o que esses pensam dos
resultados da pesquisa ¢ importante para o pesquisador.

Henriques, Pilar e Ignacio (2020, p. 76), indicam, por exemplo, entrevistar os
colaboradores do SAC e do suporte para perceber “pontos de vistas diferentes e analises que
refletem distintos entendimentos sobre o produto ou o servigo e seus usudrios”. Segundo as
autoras, ao conversar com os stakeholders ¢ preciso, dentre outras coisas, perguntar o que €
importante para eles em relagdo ao produto ou servigo; o que esperam dele; se tem duvidas
que gostariam de esclarecer com a pesquisa, € quais sao essas duvidas. Para o User Interview
(2024a) algumas questdes chaves que o pesquisador deve considerar ao dialogar com os
stakeholders sio apresentadas no Quadro 9. E crucial que o pesquisador obtenha respostas
para essas questoes, pois elas sdo chave para assegurar uma compreensao abrangente das

perspectivas e expectativas dos stakeholders.

39 https://www.userinterviews.com/ux-research-field-guide-chapter/internal-stakeholder-interviews
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Quadro 9 — Questdes chaves sobre a perspectiva dos stakeholders

Todos os stakeholders concordam com os objetivos do projeto ou tém metas e ideias conflitantes?
Como eles percebem seu proprio papel no sucesso do projeto?

Na perspectiva de cada um, como seria o sucesso do projeto?

Na perspectiva de cada um, quais sdo as potenciais armadilhas do projeto?

Que trabalho ja foi feito e o que precisa ser iniciado do zero?

Em que fase o projeto se encontra?

Quais serdo as agoes feitas com os resultados pesquisa por parte de cada stakeholder?
Quem ¢ o usuario final, segundo cada parte interessada?

Quais s2o os maiores desafios do produto/servigo hoje?

Para cada parte interessada, o que define uma experiéncia de sucesso para o usuario?
Para cada parte interessada, o que deve ser perguntado para os usuarios?

Como € o sucesso a longo prazo para cada parte interessada, no contexto deste projeto?
Por que estdo construindo/avaliando este produto/servi¢o?

Qual problema/necessidade do usuario levou a pesquisa?

Existem exemplos competitivos do que esta sendo construido que se deve verificar?
Como cada um gostaria de receber os resultados da pesquisa?

Fonte: adaptado de User Interview (2024a)

Devido a complexidade dos projetos em que atuo as duas praticas t€ém sido adotadas
por mim, quando necessario, como um terceiro passo da Etapa 1. Os formularios e os
workshops, apesar de oportunizarem um bom entendimento da demanda e do projeto, em
alguns casos, ainda deixam lacunas. Por isso, as entrevistas e os documentos trazem mais
seguranca para compreender o projeto, enquadrar corretamente os problemas, definir os
objetivos e, inclusive, analisar os resultados. Ao conhecer profundamente a demanda e as
expectativas dos stakeholders torna-se mais facil a andlise e a apresentac¢do dos resultados, ja
que o pesquisador tem conhecimento das expectativas com relagdo a pesquisa e das principais
acoes que serdao tomadas.

Apds todas as investigagdes anteriormente mencionadas o UX researcher tera
coletado muitas informacdes. Ele deve estuda-las e, entdo, diagnosticar o problema e, se for
necessario, reenquadrar os propositos da pesquisa, aqueles indicados no briefing. Desse
modo, o pesquisador terd a defini¢do dos objetivos do estudo com base em informagdes mais
completas e aprofundadas.

Caso surjam muitos objetivos o pesquisador terd um ultimo momento: prioriza-los
para definir os temas e o escopo da pesquisa. Para tanto, o pesquisador pode conduzir
workshops ou definir ele proprio os topicos da investigacdo. Em qualquer um dos casos, se
houver muitos pontos passiveis de estudo, dois instrumentos sugeridos por Henriques, Pilar e
Ignacio (2020, p. 80) para priorizar os temas e os objetivos sdo: a Tabela de Priorizacdo

(Quadro 10) ou o Heat-map (Figura 39).
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Na Tabela de Priorizacdo para

. cada objetivo, estimamos a importancia (i.e. relevancia e significagdo
para a empresa), a criticidade (i.e. o impacto resultante de um eventual
problema) e, em seguida, calculamos a prioridade daquele objetivo
multiplicado pelo valor dado a importancia (I) pelo valor atribuido a
criticidade (C). Feito isso ordenamos os resultados em decrescente, uma vez
que os valores altos indicam objetivos que terdo maior impacto.

Quadro 10 — Tabela de priorizagdo de objetivos

. . Importancia (I) Criticidade (C) Prioridade (I *C)
Objetivo (125) 125)
Encontrar o produto

R 2 4 8
rapidamente
Concluir a compra 5 5 25

Fonte: adaptado de Henrique, Pilar e Ignacio (2020)

No Heat-map o pesquisador e/ou os stakeholders posicionam todos os temas € 0s
objetivos no quadrante e aqueles que se destacarem como mais importantes e catastroficos

precisam ser primeiramente tratados.

Figura 39 — Exemplo de Heat-map
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Fonte: adaptado de Henriques, Pilar e Ignacio (2020)

E essencial que, apos a defini¢do e priorizagio dos objetivos, haja uma etapa de

divulgagdo e validacdo junto aos stakeholders do projeto. Isso assegura que todos estejam
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informados sobre quais objetivos serdo explorados na pesquisa, promovendo um consenso €
garantindo que as expectativas estejam alinhadas entre todas as partes interessadas.

4.3.3 Recomendacgdes, taticas e boas praticas para a Etapa 2

De acordo com Bromley (2020), o plano da pesquisa ¢ definido pelas escolhas dos
métodos e técnicas que visam alcangar os objetivos estabelecidos. A partir dessas escolhas,
ocorre a preparagdao, o recrutamento, a coleta de dados, a andlise e as demais etapas. No
entanto, em UX Research, o planejamento requer uma combinagdo de criatividade e rigor,
pois, segundo o autor, ha dois fatores que tendem a comprometer a determinag¢do dos métodos
e instrumentos: a verba e o tempo disponiveis. Esses elementos também foram apontados na
pesquisa de campo como os entraves mais comuns, dificultando a conciliagdo entre as
abordagens metodoldgicas que o pesquisador almeja e os recursos disponiveis.

Dessa maneira, apesar da autonomia na escolha dos métodos e técnicas, os UX
researchers frequentemente se veem subjugados as restrigdes, recorrendo as mesmas
abordagens utilizadas em projetos anteriores, 0 que impossibilita a experimentacdo de outros
métodos e técnicas de pesquisa. Normalmente, a escolha do protocolo ¢ realizada a partir do
repertorio do pesquisador, mas, muitas vezes, as delimitacdes e a agilidade que o projeto
demanda faz com que o UX researcher precise de auxilio para contornar as adversidades
impostas, ja que nem sempre as solugdes metodologicas que ele almeja contemplam as
restrigdes do projeto.

Assim, quando enfrentam dificuldade para definir um protocolo metodologico, o E9
organiza workshops de cocriagdo com os outros membros da equipe de UX Research. Durante
essas sessoes, ele contextualiza a demanda, apresenta os objetivos da pesquisa e discute os
obstaculos, como limitagdes de or¢camento, prazos, restricdes de recrutamento e logistica. Em
conjunto, buscam identificar opgdes e adaptacdes metodologicas que possam contribuir para a
pesquisa e alcancar os objetivos, mesmo diante das restricdes impostas. Segundo ele, essa
atividade tém sido uma forma criativa e eficaz de ampliar as possibilidades de técnicas e
ferramentas, encontrando solugdes para os desafios enfrentados.

Para equipes com um ou dois pesquisadores, ou até mesmo um numero maior, existe
a alternativa da E11, que criou uma "biblioteca de metodologias", uma colegao de instrucdes,
modelos e guias para diferentes métodos e técnicas de pesquisa. Dessa forma, sempre que ela
inicia um novo projeto, a entrevistada recorre a essa biblioteca em busca de inspiracdo
metodologica. Para cada técnica e instrumento a E11 estabeleceu uma estimativa de tempo de

execugdo e numero de participantes/usuarios necessarios. Ela acredita que isso tem facilitado
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a escolha dos métodos e permitido sair de sua zona de conforto, experimentando novas
técnicas e instrumentos de coleta e andlise. Isso porque ela construiu uma pré-estrutura para
um numero de métodos e técnicas, facilitando os seus usos.

Vale ressaltar que para definir os métodos e técnicas, seja por uma biblioteca ou por
um workshop, os pesquisadores sempre devem estar atentos as delimitacdes da pesquisa, ja
que a escolha comumente ¢ afetada pela verba e pelo prazo estabelecidos pelos stakeholders.
Desse modo, o pesquisador raramente propde a abordagem metodoldgica que considera ideal,
mas sim uma possivel, que contemple as delimitagdes identificadas na Etapa 1.

Nesse sentido, uma das estratégias encontradas na pesquisa de campo € sugerir aos
stakeholders duas abordagens metodoldgicas. A primeira € a abordagem viavel, que considera
as restricdes pré-determinadas. A segunda ¢ a abordagem recomendada, aquela que o
pesquisador considera mais efetiva para se alcangarem os objetivos e que, ainda, oportuniza
entregas mais robustas e assertivas. Ambas podem ser definidas utilizando o repertério do
proprio pesquisador ou, entdo, as sugestdes anteriores, o workshop de cocriagdo ou a
biblioteca metodoldgica. A P2 frequentemente propde seguir dois caminhos metodologicos,
apresentando sempre duas alternativas aos stakeholders:

“...podemos ir por esse caminho que vai levar tantos dias, consumir tantas
horas do projeto e gastar tanto de recurso ou a gente vai por aquele outro
caminho que vai gastar tantos dias, tantas horas e tanto recurso.
Geralmente o que muda no A e no B... eu sugiro extremos diferentes ou
sugiro uma abordagem diferente de pesquisa. A abordagem A vai passar por
um focus [group] e depois campo e a abordagem B vai direto para o
campo... Ai o cliente escolhe qual lhe interessa mais e a gente desenvolve a
pesquisa’.

A estratégia de apresentar dois caminhos metodologicos, apesar de ndo ser uma
garantia, ¢ utilizada por alguns entrevistados para que, ao comparar as alternativas, os
stakeholders compreendam a importancia de um prazo adequado. Além disso, ao escolher
uma das opgdes, as partes interessadas assumem responsabilidades: se optarem por manter o
prazo podem perder em rigor e qualidade (e todos os desdobramentos que isso implica,
inclusive em suas tomadas de decisdes); mas, se decidirem por estendé-lo, ganhardo em
qualidade e rigor, mas podendo acarretar atrasos para o projeto. Segundo os entrevistados, o
que costuma ocorrer ¢ uma negociagao, surgindo um terceiro caminho metodologico, em que
ha um equilibrio entre as inten¢des do pesquisador e as restrigdes da pesquisa.

Bromley (2020) destaca a relevancia de esclarecer para os stakeholders os impactos
que as faltas de verba e de prazo incidem sobre todo o processo de pesquisa, para que eles

decidam como preferem proceder metodologicamente. Nesse contexto, ao oferecer as duas
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abordagens, ¢ possivel seguir a sugestdo do E3: explicitar para as partes interessadas quais os
beneficios, as perdas, os impactos e os riscos de cada percurso metodoldgico, destacando
como o prazo influencia o alcance dos objetivos, a sele¢do das técnicas, o rigor, o
recrutamento, a coleta de evidéncias, a triangulacdo de dados, os resultados, entre outros
aspectos.

Para mitigar os desafios impostos pelo prazo, ¢ plausivel, conforme explicado pela
P2, compor "modalidades de entrega de acordo com o tempo disponivel para a pesquisa".
Nesse sentido, ao considerar os dois percursos metodologicos sugeridos, o pesquisador pode
definir para cada um a quantidade de entregaveis possiveis. Por exemplo, enquanto no
caminho vidvel seriam disponibilizados apenas um mapa da jornada do usudrio e uma analise
de concorrentes; no recomendado, além desses, também seriam entregues personas, Matriz
SWOT (Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas), entre outros. Evidentemente os
resultados entregues sempre serdo influenciados pelas necessidades especificas de cada
projeto e pelos objetivos da pesquisa.

Apds a definicdo dos métodos e técnicas — seja de um ou dois caminhos
metodoldgicos — é recomendado, conforme expdem Herinques, Pilar e Ignacio (2020) e
Bernstein (2021), redigir um documento. Para o User Interview*’ (2024b) um bom documento
de planejamento deve fornecer secdes que apresentem os perfis e caracteristicas dos usuarios;
o(s) objetivo(s); o(s) método(s) definidos; os gastos (como os incentivos); a logistica; o
cronograma, considerando o tempo de cada fase; e o que serd entregue pelo pesquisador. Ja
para Henriques, Pilar e Ignacio (2020 p. 74) o planejamento consiste em cinco partes
principais: “os objetivos (O qué); justificativa (por qué?); cronograma (quando?); orgamento
(quanto?) e modo de execucao (como? onde? por quem?). Essa ultima etapa esta relacionada
ao método da pesquisa escolhido”. Bernstein (2021), todavia, amplia a perspectiva das fontes
anteriores, pois, para ele, o documento do plano de pesquisa geralmente inclui: resumo
executivo, objetivos da pesquisa, participantes, responsabilidades do pesquisador e das partes
interessadas, cronograma da pesquisa, tipos de dados a serem coletados, entregaveis e
apéndices. Nesse ultimo, o autor apresenta a triagem dos perfis, os métodos de recrutamento,
descricao da sessdao da entrevista/teste etc., o termo de consentimento, orcamento detalhado e

listas de verificagdo (equipamentos, logistica etc.).

40 hitps://www.userinterviews.com/ux-research-field-guide-chapter/create-user-research-plan
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Além das sugestdes mencionadas pelas fontes, ¢ possivel inserir no documento as
informacdes discutidas anteriormente como: as modalidades de entrega, os beneficios, os
impactos e as perdas de cada caminho metodologico (viavel e recomendado).

Independentemente de quais as informagdes o UX researcher ira inserir no documento
do plano de pesquisa, ap6s a sua finalizagdo, Bernstein (2021) recomenda repassa-lo e aprova-
lo com os stakeholders. Ainda mais quando existir dois percursos metodologicos propostos e
que ¢ preciso decidir conjuntamente por um deles. Isso, para garantir que todos estejam na
mesma pagina e cientes de quais sdo os objetivos, a(s) técnica(s) selecionadas, os usuarios
participantes, os entregaveis etc. Essa revisdo com os stakeholders reitera mais uma vez o
alinhamento das expectativas.

Para a validacdo do documento com os stakeholders aponto duas taticas possiveis, que
emergiram da pesquisa de campo. A primeira seria agendar uma reunido com as partes
interessadas e repassar o documento. Caso seja possivel, gravar a sessdo para aqueles que nao
puderem participar. A gravagao, ainda, ¢ uma maneira de resguardar o UX researcher de
futuros questionamentos nas etapas posteriores, como a de apresentagdo dos resultados. A
segunda ¢ apresentada pela P4: “eu crio um documento com o plano de pesquisa que estou
fazendo e, enquanto estou escrevendo, ja passo para todo mundo para eles colocarem
comentarios e perguntas e tudo mais. A gente desenvolve junto o proprio plano da
pesquisa...” assim todas as partes interessadas na pesquisa se envolvem no planejamento,

garantindo mais seguranga para o pesquisador no que tange as expectativas de cada um.

4.3.4 Recomendacdes, taticas e boas praticas para a Etapa 3

Com o planejamento metodologico definido e validado, o UX researcher inicia a
preparagdo e o recrutamento para coletar os dados. Para tanto, ele deve verificar as
necessidades logisticas e de equipamentos, caso as tenham, além de elaborar os materiais
necessarios, como roteiros de entrevistas/testes e termos de consentimento. Como expliquei,
no momento dois da discussdo, para essas atividades nao foram relatados obstaculos.

Na etapa 3, os pesquisadores de experiéncia do usudrio enfrentam como principal
desafio o gerenciamento das atividades relacionadas ao recrutamento de usuarios. Embora os
métodos e as técnicas nem sempre exijam o recrutamento de participantes, as descricdes das
vagas de emprego indicam que conduzir entrevistas e testes sdo tarefas rotineiras para os UX

researchers, tornando o ato de recrutar usuarios uma parte essencial de seu trabalho.
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Apesar de existirem diversas adversidades na etapa 3, ndo foram identificadas no
material-fonte sugestdes e estratégias para todos todas as dificuldades e as necessidades
mapeadas na gestdo do recrutamento como, por exemplo, a falta de retorno das ligagdes ou o
contato por meio do Whatsapp pessoal dos pesquisadores. Por isso, trarei apenas as
recomendacdes, taticas e boas praticas que apareceram na pesquisa de campo. Além disso, as
informacdes que descreverei dependem do contexto de cada empresa, pois, como dissertei,
esta etapa ¢ a que possui maior variacdo, ja que em cada instituicdo existe uma maneira
particular de lidar com o recrutamento.

Bromley (2020) e Nunnally e Farkas (2017) defendem que a abordagem mais eficaz
e recomendada para o recrutamento ¢ o uso de uma empresa especializada que se
responsabilize por todo o processo. “Os beneficios de terceirizar o recrutamento de
participantes sao evidentes para as equipes de pesquisas — o impacto no tempo do
pesquisador, apds o briefing, ¢ minimo, e eles ficam livres para se concentrar nas outras
tarefas necessarias para preparar um estudo”™! (Bromley, 2020, p. 50). Neste caso, o
pesquisador deve passar para a empresa recrutadora uma lista com as caracteristicas dos perfis
de usuarios almejados e aguardar os agendamentos.

Além das empresas de recrutamento, uma alternativa que otimiza o ato de recrutar,
segundo E4, P2 e P35, sdo as plataformas que dispdem de suas proprias bases de dados de
usudrios, a exemplo do User Interview, Lookback ou Useberry, citadas na pesquisa de campo.
Por ultimo, como uma terceira opcao, considerando os relatos da E10 e da P35, seria ter um
profissional dentro da empresa dedicado ao processo de recrutamento, especialista em
ResearchOps. De acordo com a PS5, “aos poucos, [as empresas estdo] entendendo que precisa
existir um profissional que centraliza isso porque essa é a parte menos glamorosa de UX na
minha opinido”.

No entanto, contar com um profissional dedicado ou recorrer a uma
empresa/plataforma especializada que simplifique o processo de recrutamento nao ¢ uma
alternativa viavel para todos os UX researchers. Assim, frequentemente, a responsabilidade
do recrutamento recai sobre os proprios pesquisadores. Eles precisam encontrar os usudrios
que correspondam aos perfis estabelecidos no planejamento, entrar em contato, agendar as
entrevistas, confirmar as participagdes, enviar os termos de consentimento, obter as

assinaturas e, se necessario, reagendar ou encontrar novos participantes para substituir os

4! Traduc@o minha do original: “The benefits of outsourcing participant recruitment for a research team are
obvious — the impact on the researcher’s time from recruitment is minimal after the briefing, and they are free
to focus on the other tasks needed to prepare a study.”
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desistentes. Durante esse processo, os pesquisadores enfrentam diversas dificuldades,
incluindo a morosidade e a burocracia das operagdes de suas empresas, complicacdes para
encontrar, contatar e receber retorno dos usudrios, desafios em conseguir disponibilidade em
suas agendas e recompensa-los adequadamente por suas participagoes.

No que diz respeito ao processo de encontrar e contatar os usudrios de maneira mais
eficiente, foram identificadas quatro taticas que o UX researcher pode considerar quando ele
proprio realiza a gestdo do recrutamento. Nesse caso, ele deve levar em conta os perfis
estabelecidos e os propositos da pesquisa, ja que, em algumas situacdes, € necessario recrutar
heavy users (usudrios assiduos), ndo usuarios, potenciais usudrios etc.

Em qualquer uma das quatro op¢des descritas abaixo, para identificar os usudrios que
correspondam aos perfis estabelecidos no planejamento, ¢ recomendado elaborar um
questionario de triagem para que o recrutamento torne-se mais rigoroso e traga respostas e
resultados mais eficazes e assertivos para as tomadas de decisdes (Nunnally; Farkas, 2017;
Henrique; Pilar; Ingacio, 2020). Este questionario pode ser construido a partir de duas
técnicas que permitem detectar as caracteristicas das pessoas sem expor a pesquisa: “questoes
abertas (p. ex. descreva a ultima vez que voc€ alugou uma bicicleta) e distratores, os quais
disfargam o foco do estudo (p. ex. se vocé vai ao dentista no centro da cidade, o que vocé faz:
a) aluga um patinete; b) aluga uma bicicleta; ¢) chama um Uber; d) vai a pé)” (Henrique;
Pilar; Ignacio, 2020, p. 118).

Das quatro taticas possiveis a mais eficiente, principalmente, no que tange ao rigor e
a qualidade de recrutamento, ¢ a utilizacdo do banco de dados de clientes da empresa para
encontra-los e contacta-los. Para isso, de acordo com Henriques, Pilar e Ignacio (2020), ¢
possivel conversar com o setor responsavel para conseguir uma lista de clientes preferenciais
e, se necessario, obter aprovagdo parar entrar em contato com essas pessoas. No entanto, os
pesquisadores nem sempre conseguem contacta-los ou, quando conseguem, ¢ comum que eles
ndo aparecam nas sessoes agendadas. Nesse sentido, Nunnally e Farkas (2017) sugerem a
criacdo de um sife complementar, vinculado ao site principal da empresa, onde os clientes, ao
acessarem, possam se voluntariar para participar de pesquisas. Segundo os autores, ¢ possivel
elaborar um pop-up ou banner para perguntar aos clientes se estdo interessados em participar
de atividades de pesquisa. Esta alternativa citada pelos autores ¢ bastante similar a estratégia
que a El1 incorporou na sua empresa. Ao abrir o aplicativo da marca, os clientes sdo
direcionados para um link que averigua se eles estdo dispostos a participar de entrevistas e
testes. Caso confirmem interesse, ha um questiondrio de triagem para realizar uma filtragem

prévia dos perfis de usudrios. De acordo com a entrevistada, tem sido uma tatica que tem



208

auxiliado a encontrar participantes mais comprometidos: “ajuda [a] ter usudrios mais
engajados e assim a evitar tanto bolo” (E11).

Uma segunda alternativa para localizar e contatar usuarios ¢ utilizar as redes de
contatos proximas. Tanto Nunnally e Farkas (2017) quanto Henriques, Pilar e Ignéacio (2020)
sugerem buscar usudrios entre colegas, familiares, amigos e contatos dos pesquisadores ou
stakeholders da empresa. Nesse caso, ¢ possivel divulgar a pesquisa em listas de e-mails ou
redes sociais, pessoais ou profissionais (Henriques; Pilar; Ignacio, 2020). Essa abordagem
permite recrutar pessoas fora da base de clientes, embora restrinja a busca por perfis mais
especificos e diminua o rigor das pesquisas. Empresas como a da E5 tém adotado essa pratica.
Do mesmo modo, na primeira empresa onde realizei a observacdo participante, eram
recrutadas pessoas proximas aos stakeholders, desde que se aproximassem aos critérios
estabelecidos para os perfis. Nessa alternativa, segundo Nunnally e Farkas (2017), ¢ possivel
transferir o recrutamento para que os stakeholders também o fagam.

A terceira opgdo identificada na pesquisa de campo ¢ a "lista de colegas de trabalho
(da mesma institui¢do que o pesquisador)" (Henriques; Pilar; Ignacio, 2020, p. 120). Segundo
o entrevistado E4, essa estratégia tem se mostrado a mais eficaz para superar dificuldades
relacionadas a localizagdo e ao contato de individuos para o recrutamento. O entrevistado
contata os colaboradores da empresa, aqueles que nao tém conhecimento do projeto em
questdo, e que fazem parte dos perfis almejados e definidos no planejamento. De forma
bastante similar, na primeira empresa em que vivenciei a UX Research, além dos
recrutamentos efetuados através das redes de contatos, também se recorria aos colaboradores
da empresa. Contudo, a fim de facilitar a identificacdio e o contato com os usudrios, foi
desenvolvida uma a¢ao interna, cuja divulgacao ocorreu por meio dos canais de comunicacao
da empresa. Essa a¢cdo convidava todos os funcionérios a se inscreverem para participar das
pesquisas de UX por meio de um formulario. Nele, foram elaboradas questdes para identificar
0 usuario — como setor da empresa, e-mail, gestor etc. —, respeitando todas as diretrizes da
LGPD, e questdes relacionadas a critérios de triagem como idade, género, estado civil,
numero de filhos, as relagdes do usudrio com as tecnologias, os tipos de aplicativos mais
utilizados, faixa salarial etc. Assim, quando era necessario fazer entrevistas e testes o time de
UX Research recorria as respostas do formuldrio, que foram organizadas em Excel para
facilitar a sele¢do de determinados usuarios. Independentemente de como o pesquisador
planeje contatar os funcionarios, quando o recrutamento ¢ interno, utilizando os proprios
colaboradores das empresas, Nunnally e Farkas (2017) recomendam conseguir o apoio € o

incentivo da gestao.
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Por ultimo, como quarta possibilidade de recrutamento, estd encontrar e contactar
pessoas em pontos de fluxos, “ou seja, na rua, bares, cafés etc. (geralmente ¢ realizado quando
precisamos de nao usudrios ou usudrios potenciais)” (Henriques; Pilar; Ignacio, 2020, p. 120).
Neste caso, a abordagem ¢ presencial e, segundo Henriques, Pilar e Ignacio (2020), ¢ pouco
utilizada em pesquisas de experiéncia, porém mais confidvel quando queremos evitar vieses.
Sempre que ocorrer as abordagens em pontos de fluxos, a identificagdo do pesquisador com
cracha ¢ fundamental, assim como o questionario de triagem.

Dentre as outras atividades relacionadas a gestdo do recrutamento, as taticas
identificadas na pesquisa de campo para trazer agilidade e facilidade ao processo foram os
usos de ferramentas. Para o agendamento a P1 relatou que o SimplyBook, plataforma online e
gratuita, tem contribuido significativamente para o time de pesquisa. Ele ¢ “tipo um
calendario que eu te mando um link com a minha agenda e vocé seleciona o hordrio que vocé
quer falar comigo. A gente comecou a fazer isso tem trés semanas e isso diminuiu 0 nosso
trabalho de uma maneira absurda porque nossa equipe somos nos duas”. No caso do envio e
assinatura do termo de consentimento, por parte dos usudarios, a E1 afirma que ¢ possivel
utilizar o Adobe Acrobat Sign — ou plataformas similares — que, embora tenha um custo, ¢
acessivel para todas as empresas: “a gente estruturou o termo que usamos em entrevistas de
um jeito muito legal que é com o Adobe [Acrobat] Sign. Assim, é so um link que a pessoa
preenche, com nome e a cidade e ja funciona a gente conseguiu configurar isso bem pratico”
(E1). Nesse sentido, ambas as ferramentas utilizadas otimizam a gestdo do recrutamento e t€ém
auxiliado os times de pesquisa dessas empresas. Portanto, podem ser boas praticas a serem
estendidas a outros pesquisadores de UX.

Finalmente, como Tultimo tema sobre a etapa trés, estd a bonificacdo dos
participantes. Para boa parte do material fonte — os livros, os sifes especializados e os
entrevistados — a bonificacdo deveria ser obrigatdria, j& que o usuério disponibiliza o seu
tempo para contribuir com as tomadas de decisdo dos projetos da empresa. Segundo Marsh
(2022), a recompensa ¢ uma estratégia para persuadir os usudrios para que participem das
pesquisas, mas, principalmente, garantir que ndo desistam ou cancelem suas participagoes.
Por essa razdo, ¢ importante demonstrar aos lideres e times dos projetos a importancia das
gratificacdes para o processo. Isso pode ser refor¢ado nas boas praticas da Etapa 8, quando o
pesquisador dissemina e evangeliza os stakeholders sobre a UX Research.

Embora as bonificagdes ndo sejam uma realidade para a maioria dos pesquisadores,
discorrerei sobre algumas possibilidades que surgiram. Foram mencionados como alternativas

para as gratificagdes: brindes, kits, vales-presente, descontos em produtos e produtos da
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empresa. No entanto, algumas dessas recompensas podem acarretar problemas adicionais para
a experiéncia do participante, como ¢ o caso dos produtos fisicos, cujo envio pode ser
demorado. Nesse sentido, uma boa pratica desenvolvida pela E8 consiste em...

“..um vale IFood, entdo a gente tava dando um vale Ifood de cinquenta
reais, eu acho por entrevista. Isso acaba agradando mais as pessoas, elas
ficam felizes que elas ja saem, podem pedir uma pizza. E entdo eu vejo que
isso e um problema que a gente corrigiu’”.

Para qualquer opcao de recompensa estabelecida, Nunnally e Farkas (2017) explicam
que ¢ valido solicitar aos usuarios um recibo assinado, comprovando que receberam a
gratificacdo. Essa ¢ uma maneira de garantir que o pesquisador evite problemas futuros

relacionados a aspectos burocraticos.

4.3.5 Recomendacdes, taticas e boas praticas para a Etapa 4

Segundo a pesquisa de campo, a etapa 4 pode ser considerada uma das duas menos
criticas para os pesquisadores. Isso, porque quase ndao foram reportados problemas,
dificuldades ou necessidades na execu¢do ¢ na condugdao dos métodos ¢ dos instrumentos de
coleta de dados, principalmente, os dois mais empregados: a entrevista em profundidade e os
testes de usabilidade.

Dentre as adversidades identificadas, estio a auséncia de equipe de apoio e
ferramentas para a realizacdo de entrevistas e testes. Por esses motivos, os pesquisadores
consideram esta etapa bragal e manual.

Uma das maneiras de compensar a falta de ferramenta e mitigar a auséncia de equipe
¢ envolver os demais pesquisadores do time ou os stakeholders do projeto. Dois entrevistados
e trés participantes dos podcasts relataram que passaram a inserir esses colaboradores em
algumas etapas chaves da pesquisa, principalmente, na coleta e na andlise dos dados. A P4,
por exemplo, explica que convida os stakeholders “...para todas as entrevistas, peco para me
ajudar e anotar tudo”. Para ela, quanto mais envolvidos eles estiverem nessa etapa, mais
credibilidade dardo aos resultados. A El1, da mesma maneira, solicita que as partes
interessadas participem, mesmo que pontualmente, das entrevistas e testes, e inclusive, as
conduzam, desde que com a sua supervisdo e mentoria. Assim, uma possibilidade ¢ que em
cada entrevista/teste pelo menos um stakeholder participe, pois € valido para o pesquisador ter
auxiliares que moderem ou tomem notas das falas e dos comportamentos dos usuarios.

Segundo Bromley (2020, p. 120) “ter um anotador dedicado para as sessdes de

pesquisa pode aumentar significativamente o ritmo em que a pesquisa pode ser realizada. O
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papel do anotador € criar um registro preciso do que ocorreu, que depois pode ser usado para

analise”*?

. Nunnaly e Farkas (2017) acreditam que ndo hé necessidade de que as anotagdes
sejam precisas, pois, o nivel do detalhamento dependera do método e do objetivo da pesquisa.
Para esses autores, o pesquisador de UX deve orientar os anotadores com relacao ao nivel de
detalhes necessarios, o que deve ser anotado ¢ como e onde devem ser realizadas as
anotacgdes. O principal, em suas perspectivas, ¢ que quem esteja contribuindo nas sessdes de
testes e entrevistas ndo interprete as falas dos usuarios, mas as anote o mais proximo do que
foi dito por eles.

O site do User Interview (2023b) disponibilizou dezessete modelos estratégicos para
anotagdes®, com diferentes técnicas, métodos e estruturas que podem ser adaptados e
utilizados pelos pesquisadores e anotadores nas entrevistas e testes. Na Figura 40, apresento
quatro dessas possibilidades indicadas pela plataforma. Na parte superior da Figura 40, sdao
apresentados modelos e técnicas de anotagdes no Microsoft Excel e Word, na parte inferior,
em plataformas como o Miro e o Milanote. Para organizar as anotagdes, O User Interview
(s.d) propde duas estruturas a AEIOU — Activities, Environments, Interactions, Objects, and
Users (Atividades, Ambientes, Interacdes, Objetos e Usuarios); e a POEMS — People,
Objects, Environments, Messages, and Services (Pessoas, Objetos, Ambientes, Mensagens ¢
Servigos).

Quando as entrevistas e os testes sdo realizados com a participagdo do moderador e
do(s) anotador(es) uma boa pratica indicada por Nunnally e Farkas (2017), ap6s o término das
sessoes das entrevistas e dos testes, ¢ o “debrief sessions”. Segundo eles, trata-se de um
encontro entre o time para debater as perspectivas de cada um sobre as sessdes. Esses
encontros podem ocorrer imediatamente apos cada uma delas, ou ao final do dia, quando um
numero especifico de sessdes for concluido. Da mesma maneira como sugerem os autores, na
segunda empresa em que vivenciei as técnicas de UX Research, logo apos o término de uma
determinada sessdo, ocorre, sempre que possivel, uma discussdo entre o moderador e o(s)
anotador(es). Isso permite que o time verifique se entendeu da mesma forma as falas e os
comportamentos dos usudrios e, também, complemente as anotacdes. Dessa maneira, as
anotagdes se tornam mais robustas e menos subjetivas. Além disso, essa pratica ja contribui
para a analise posterior, pois a discussao entre o moderador e o(s) anotador(es) faz com que

cada um discorra sobre suas interpretacdes e pontos de vistas, encontrando temas e assuntos

42 Tradug@o minha do original: “Having a dedicated note-taker for research sessions can greatly increase the pace
that research can run it. The role of the note-taker is to crease an accurate record of what occurred, wich can be
used for analysis”.

43 https://www.userinterviews.com/blog/research-notetaking-templates-methods
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J4

comuns. Ainda que haja anotadores durante as sessdes de pesquisa, quando possivel ¢
recomendavel grava-las. Isso porque, especificamente na Etapa 6, o pesquisador podera
extrair trechos de video ou citagdes diretas dos participantes para inserir nas apresentacoes ¢

relatorios.

Figura 40 — Modelos estratégicos para anotagdes de testes e entrevistas

i s Usablllty Test Note "'l.'é‘:king Spreadsheet

|
l This spreadsheet is for taking notes during usability tests. It contains the following worksheets:
Worksheet Description
| 1. Pre-test interview Bac q i about the ici to determine user roleftype. These
questions can mirror the questions asked to recruit the participant. Can also
| - ask additional questions such as technology use/experience.
1 || 2. Scenarios Scenarios and information for the participant to do during the test, includes
| place for qualitative, quantitative and other types of notes like time on task.
|
Keep clicking the home page 3. Success Criteria Definitions of success, reference for note takers to consult during the test.
Attempted submitti thout filling in 2 mandatory fields
Thinks the product [ | . - - — —
Didnt notice the message bar 4. Post-test interview Questions administered after the test.
Complains about font size | | 5. System Usability Scale System usability scale, a standardized way of scoring the usability of a website
or application
= Tracict e T Tore or Bescance veen
[ [ Restarcuen nawe: | brodisemdisaii i
Activities Enwir I Objects Users

Fonte: User Interview (2023b)

Entretanto, caso o meétodo escolhido pelo UX researcher requeira uma andlise
detalhada das falas dos usudrios, a transcricdo das gravagdes ¢ recomendada. Neste cenario, a
estratégia mais eficaz seria solicitar o apoio dos stakeholders para transcrever ou, idealmente,
investir em ferramentas ou plataformas especializadas em UX Research, que possam auxiliar
o pesquisador nesse processo. A El relata que “adotou uma ferramenta de transcrig¢do
automatica”. De acordo com ela, apesar de haver imprecisdes no documento transcrito, este
pode ser aproveitado quase na integra, requerendo pequenos ajustes textuais para sua
adequacao.

Todos os entrevistados que migraram para alguma plataforma de pesquisa relataram
que houve melhorias e otimizagdes no processo como um todo, principalmente, nas etapas de
conducdo, andlise e documentacdo. Dentre as plataformas mencionadas estdo Dovetalil,

Notion, Condens, Aurelius e Airtable, sendo o primeiro o mais utilizado. No entanto, a
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obtencdo dessas ferramentas depende de fatores que ndo estdo sob o controle dos
pesquisadores, ja que para a aquisicdo “precisa de or¢camento” (El). A El explica que
conseguiu a aprovagao do or¢amento com seus gestores, apos justificar “o quanto dava de

velocidade, isso ajudava bastante”.

4.3.6 Recomendacgdes, taticas e boas praticas para a Etapa S

Assim como a etapa anterior, a etapa 6, Analise dos dados, ¢ tida como uma das
menos problematicas do processo sistematico da UX Research, pois na pesquisa de campo
ndo surgiram tantas mengdes sobre barreiras ou desafios. Contudo, como todas as demais
etapas, houve ponderagdes como:

e A andlise manual e a falta de ferramentas adequadas;

e A dificuldade de realizar a andlise de forma isolada, sem a possibilidade de
trocar e validar as informagdes com colegas;

e A escassez de tempo para refletir e para estabelecer conexdes entre os dados;

e O sentimento de inseguranga, decorrente da falta de dominio do pesquisador
sobre o contexto do projeto e as expectativas dos stakeholders;

e Asinterrupgdes frequentes durante o processo de andlise;

e A incerteza sobre como aproveitar certos dados, que poderiam ser Uteis para
outros projetos ou areas.

Para alguns desses topicos foram discutidas possiveis estratégias em outras etapas. O
sentimento de inseguranga, por exemplo, pode ser abrandado na etapa 1, ja que ao aprofundar
o entendimento do projeto e da demanda, o pesquisador torna-se mais seguro em relagdo ao
tema e ao que deve ser analisado, pois tem maior compreensdo do contexto do projeto, das
expectativas dos stakeholders e o que ¢ esperado dos resultados. Para tanto, o pesquisador
pode fazer uma revisao dessas informagdes a partir do que foi coletado na Etapa 1.

Na andlise, da mesma maneira que na execucdo e conducdo, ¢ oportuno tornar o
processo colaborativo. Logo, uma boa pratica segundo o E10 € “trabalhar em pares”, isto €,
ter outros profissionais dedicados que contribuam no processo analitico tornando-o mais
efetivo, agil e enriquecedor. A parceria na analise permite a troca e validag¢do de ideias, além
de maior maturacao das informacdes e reflexdo conjunta. “Eu adoro quando tem alguém junto
trabalhando comigo [na andlise] porque, além de ser mais alguém pra vocé trocar

figurinhas, é alguém que vocé pode discutir sobre os dados e trazer mais seguranc¢a” (E4).
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Nesse caso, esse colega pode ser um outro pesquisador ou mesmo um stakeholder, que tenha
conhecimento do projeto e possa contribuir com insights assertivos. A andlise colaborativa
oportuniza maior agilidade para a andlise, coopera para que o pesquisador estabeleca
melhores conexdes, supri a auséncia de ferramentas e, ainda, permite que o UX research
sinta-se mais seguro para triangular e cruzar os dados. Para a ES, o trabalho em equipe nesta
etapa permite aos pesquisadores ter mais propriedade sobre a analise empreendida.

O E4, na auséncia de uma colaboracao continua na analise, acredita que uma boa
pratica ¢ a organizagao de sessoes regulares de "research critique".

“Fazer sessoes regulares de ‘research critique’. Eu acho que ajuda muito.
Pelo fato de vocé estar trabalhando sozinho. As vezes, vocé trabalha na
andlise preparando o report, vocé ndo sabe como aquela andlise estd. Vocé
chama teu time [de pesquisadores], que ndo precisa ser todos, de todos os
lugares, né?! ‘Gente, olha, quero apresentar aqui pra vocés!’ Fazer tipo
uma sessdo antes de apresentar [para o time do projeto]. Esse formato
funciona muito bem, assim, vocé cria uma sessdo e eles sdo os criticos.
Entdo, eles colocam perguntas, eles colocam duvidas e vdo colocando...
vocé faz apresentagdo dos dados e, ai, no final da reunido, vocé pega todos
os pontos das pessoas, as ideias: ‘Eu acho melhor melhorar isso’; ‘Mas,
porque que vocé colocou isso?’ Entdo, acaba amadurecendo a tua andlise e
a tua apresentacdo. E uma boa pratica, eu acho que funciona muito bem”
(E4).

Tais sessOes funcionam como uma espécie de forum ou apresentacdo dos dados
coletados, permitindo que outros pesquisadores contribuam para a andlise. Eles podem
oferecer direcionamentos sobre como apresentar os dados, além de promover reflexdes,
levantar questdes pertinentes e esclarecer duvidas. Essa pratica estimula um didlogo produtivo
em torno dos dados coletados, incrementando a analise e proporcionando ao pesquisador
responsavel insights para o avango do processo sistemadtico, além de maior seguranca para
apresentar os resultados aos times dos projetos.

Ainda sobre o ato de andlise, assim como na fase anterior, os entrevistados que
adotaram uma plataforma para auxiliar no desenvolvimento do processo sistematico
destacaram que, da mesma forma que na execu¢do e na conducdo, essas plataformas tém
proporcionado agilidade e contribuido significativamente para o processo analitico. Nelas, ¢
viavel inserir e recortar trechos de videos (das sessdes das entrevistas e testes, por exemplo),
transcrever, organizar os dados de maneira mais eficiente, cruzar e clusterizar informagoes de
diversas fontes, entre outros beneficios. Essas ferramentas, além disso, ajudam a superar uma
das dificuldades identificadas: a cataloga¢do dos resultados da pesquisa que podem ser

relevantes para outros projetos e areas. Isso, porque os repositorios dessas plataformas
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permitem um gerenciamento e armazenamento das evidéncias de campo de forma facil e
acessivel.

No entanto, para as equipes de pesquisa que nao dispdem de uma plataforma, uma
alternativa para organizar os dados que podem ser Uteis para outros projetos e areas, ¢ atraveés
da criagdo e manuten¢do de um "problem space" (E8). Segundo a explicagao da E8, o espago
de problemas ¢ um documento onde sdo registrados as oportunidades, insights e os desafios
relacionados a projetos diferentes daquele em que o pesquisador esta concentrado no
momento da analise. Este documento serve como um repositdrio para inserir todos os insights
de pesquisa que possam ser aplicaveis a outros projetos e areas. Da mesma maneira, a Pl
explica que foi criado um “site de insights, que ai toda a empresa pode participar e
consumir’.

Independentemente de onde estardo esses achados de pesquisa, uma boa pratica
segundo algumas fontes, como a P5, a P6, o Bernstein (2021) e o User Interview** (2024c), é
a utilizacdo da técnica Atomic Research. O termo "atomic" significa "atdmico" em inglés, ¢ a
ideia por tras desse conceito ¢ semelhante a ideia de um atomo — unidades fundamentais que
podem ser estudadas separadamente para entender melhor o todo.

“E uma forma de vocé compartilhar conhecimento e de vocé registrar
conhecimento de forma atomizada. Imagina que um relatorio de pesquisa é
um microorganismo. [Ele] é composto de uma série de células e de atomos.
O conceito de Atomic Research é de eu ndo estar olhando para aquele
organismo, mas de estar olhando para o atomo porque se eu isolar ele, ele
tem o seu valor e ele combinado com outros atomos pode virar um outro
organismo. Quando a gente separa os conhecimentos de pesquisa em
dtomos, a gente consegue ter acesso mais rapido e a gente consegue fazer

outros tipos de combinagdo que a gente achava que ndo era possivel” (P5).
O objetivo principal da Atomic Research ¢ a gestdo do conhecimento de modo mais
otimizado. Essa técnica visa desmembrar conjuntos de dados em unidades menores e mais
gerenciaveis, chamadas de nuggets. Os nuggets, por sua vez, sdo fatos independentes ou
fragmentos de informagdes encontrados nos dados de pesquisa. Eles representam insights
significativos ou padrdes que podem ser Uteis para a equipe de pesquisa e stakeholders. Esses
nuggets sao identificados, documentados e organizados durante o processo de analise de
dados para que possam ser facilmente acessiveis e utilizados em outros projetos e areas,
direcionando futuras a¢cdes. Uma recomendagdo do User Interview (2024c) ¢ que ao se criar

um nugget, coloque-se evidéncias de campo, que comprovem o insight € catalogue-se com

4 hitps://www.userinterviews.com/ux-research-field-guide-chapter/atomic-research-nuggets
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tags, marcagoes, palavras-chave etc. No Quadro 11, trago um exemplo de nugget apresentado
pelo User Interview (2024c).

Vale enfatizar, de acordo com as fontes, que a técnica Afomic Research nao substitui
um report (relatério). Em vez disso, deve ser usada para além dos relatérios tradicionais,
criando um repositdrio mais fluidos e otimizado, no longo prazo. A intengdo dos nuggets ¢ a
manutengdo ¢ o desenvolvimento de um sistema de conhecimento modular e mais acionavel,

diferentemente dos reports, em que a proposta ¢ o registro mais detalhado e aprofundado das

pesquisas.

Quadro 11 — Exemplo da técnica Atomic Research

VORI ) Artigo de suporte sdo dificeis de encontrar com a navegacao atual

[Link para um trecho de video dizendo: “N&o tenho certeza de como encontrar os
INYGEWENIET M artigos de suporte aqui — presumi que eles estariam em ‘recursos’ ou em algum lugar no
rodapé da pagina”]

Tags #Apoio, #Navegacao, #Entrevistas

Fonte: adaptado de User Interview (2024c).

Por fim, como ultima discussdo da etapa 6, em relagdo as interrupg¢des, uma tatica
eficaz para os pesquisadores ¢ o bloqueio de periodos especificos em suas agendas. Esses
periodos sdo dedicados exclusivamente a andlise das pesquisas. Essa abordagem ¢
particularmente Util para aqueles que trabalham em regime de home office ou em modelos
hibridos. Por outro lado, para aqueles cujo trabalho ¢ presencial, o uso de algum tipo de
sinalizador durante os periodos de analise pode ser uma solugdo pratica. Este sinalizador pode
ser um aviso na porta, um objeto especifico colocado na mesa ou qualquer outro indicativo
que comunique aos colegas que aquele ¢ um momento de foco e que interrupgdes devem ser

evitadas.

4.3.7 Recomendacgdes, taticas e boas praticas para a Etapa 6

Em UX Research sintetizar e apresentar os resultados das pesquisas de descoberta e
de avaliagdo representam um desafio significativo para os profissionais da area. Isso ocorre
porque o processo ndo se limita a redagdo de um relatorio, mas envolve a criacdo de um

conjunto de entregaveis que transforme os dados analisados em estratégias uteis e acionaveis
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para os stakeholders. Contudo, os UX researchers encontram dificuldade em sintetizar e
traduzir de forma objetiva e atrativa a quantidade de informacdes existentes, e ainda ser
estratégicos nas apresentagdes dos resultados, principalmente, quando esses refutam as ideias,
as hipoteses e as solugdes iniciais dos stakeholders. Além disso, € crucial que os resultados
sejam comunicados de forma que impacte os stakeholders e que eles absorvam e utilizem as
informacdes para embasar suas tomadas de decisdes. Entretanto, muitas vezes, as partes
interessadas ndo sabem como agir apds a apresentacao dos resultados das pesquisas.

Para a maioria dos entrevistados e especialistas, a estratégia mais eficaz ¢ apresentar
em uma reunido com os stakeholders um conjunto de entregaveis que contém os resultados da
pesquisa. Geralmente, esses resultados sido apresentados no formato de um report*, durante
uma sessao especialmente designada para os stakeholders do projeto.

Primeiramente, ¢ importante ressaltar que “o entregdvel varia muito de situacdo”
(P3). Nas pesquisas de UX, os reports costumam ser personalizados, pois 0s projetos possuem
suas particularidades, requerendo sinteses especificas que se adequem as suas necessidades e
caracteristicas individuais. Para a P4 a constru¢do do report em UX Research “é mais solto
assim mesmo”, ja que cada projeto ¢ um projeto com suas especificidades proprias.

Apesar dos reports variarem conforme cada projeto, Nunnally e Farkas (2017, p.
2012) sugerem que uma boa pratica antes de inicid-los € definir claramente o que se deseja
comunicar ¢ a audiéncia, explicando por que esta deveria se importar com os entregaveis,
quais insights foram obtidos e a importancia dos resultados para o projeto e o negdcio.

Para Henriques, Pilar e Ignacio (2020), o formato e o nivel de detalhamento dos
elementos que compdes os reports devem ser adequados ao publico e ao contexto em que
serdo apresentados, balanceando a quantidade de contetido e o nivel de detalhe para que os
diferentes stakeholders se interessem e consumam as informagdes que irdo receber.

Para estruturar os reports que serdo apresentados tornando-os eficazes, algumas
fontes acreditam que eles podem conter as seguintes segoes: a introdu¢do, que contextualiza a
pesquisa; os objetivos e as questoes da pesquisa; os métodos utilizados; os perfis de usuarios;
os insights e os achados das pesquisas/testes (aprendizados chaves); as ferramentas de sintese
(personas, mapas de jornada, fluxograma, cenarios, mapas mentais etc.); as recomendagdes; e

os proximos passos (Nunnally; Farkas, 2017; Bromley, 2020; Henrique; Pilar; Ignécio, 2021,

45 Optei por manter o termo report, porque ele é bastante utilizado em UX Research. Neste caso um report ndo é
apenas um relatério escrito, como seria a tradu¢do do inglés, mas trata-se de todos os documentos referentes
aos resultados obtidos e apresentados aos stakeholders Logo, o report diz respeito a condensagao dos
entregaveis de pesquisa em um arquivo, um documento geral que contém os materiais relativos aos resultados.
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User Interview*, 2024d). Assim, considerando a perspectiva dessas fontes, apresento no

Quadro 12 uma forma de construir as se¢des de um report que sera apresentado para os

stakeholders. Entretanto, as secdes podem variar conforme o tipo do publico.

Secdes do report

Introducio

Quadro 12 — Seg¢oes do report

Visao geral do seu estudo apresentando o contexto e a justificativa

Conteudo

Objetivos e questdes
da pesquisa

Os objetivos, as perguntas, as hipdteses e as expectativas com relagao a
pesquisa.

Valor para o negécio

- Metas da empresa, da equipe ou de desenvolvimento do produto/servigo que
possam ser associados aos resultados.

- Enfatizar os impactos e beneficios dos resultados para o projeto e para a
empresa.

Aprendizados chaves

Destaques ¢ principais resultados (highlights). Informagoes, descobertas ou
insights mais importantes e relevantes encontrados durante a pesquisa.

Metodologia Descri¢cdo dos métodos e técnicas utilizados.
Usuarios, logistica e Resumo sobre os usudrios participantes, o recrutamento, a logistica e os
equipamentos equipamentos utilizados.

Insights e achados de
pesquisa

- Detalhamento dos problemas, das dificuldades e das necessidades dos
usuarios. Descrigdo dos seus impactos e das suas causas;

- Oportunidades identificadas;

- Apresentacdo dos insights e achados da pesquisa mostrando evidéncias,
citacdes relevantes, trechos de dudios ou outros artefatos que respaldem os
resultados.

Ferramentas de sintese

Materiais de apoio que cooperam com a compreensio ¢ a visualizag¢do dos
resultados: mapa do ecossistema, personas, mapa da jornada do usuario,
infograficos. As ferramentas de sinteses dependem de outros fatores como os
objetivos, os resultados esperados etc.

Recomendacoes

- Recomendagdes especificas provenientes dos usudrios. Certificar-se de que
todas essas recomendagdes estejam apoiadas pelo material de pesquisa;
- Sugestdes com base na opinido do pesquisador devem ser esclarecidas.

Préoximos passos

- AcgOes necessarias com os resultados;

- Sugestdes para pesquisas futuras, se aplicavel;

- Atividades de acompanhamento que a equipe deseja realizar com base nos
resultados;

- orientagdes claras sobre as agdes concretas que a equipe deve seguir com
base nos resultados da pesquisa.

Fonte: adaptado de Berinstem (2021); Nunnally e Farkas (2017) e User Interview (2024d).

Para a elaboragdo do report e da apresentacdo, Nunnally e Farkas (2017) e Bromley

(2020) enfatizam que apos compreender as audiéncias deve-se considerar diferentes estruturas

dos reports e apresentagoes. Eles propdem a criacdo de pelo menos dois tipos: um resumo

executivo, conciso, € um completo e detalhado. O pesquisador pode comegar pelo resumo

executivo, utilizando-o como estrutura para o relatdrio completo, ou o contrario. Nunnally e

Farkas (2017) sugerem que o UX researcher experimente ambos os caminhos para identificar

o que considera mais adequado.

46 https://www.userinterviews.com/ux-research-field-guide-chapter/how-to-write-effective-reports-and-

presentations
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A estratégia de construir dois reports para serem apresentados aos diferentes
stakeholders tem sido utilizadas por alguns entrevistados e participantes dos podcasts como,
por exemplo, o E10:

“Na verdade sdo dois formatos. Um que é de poucas paginas, um resumo do

projeto: qual era o escopo, quais sdo os métodos empregados, link pros [sic]
materiais gerados... [essas] sdo as apresentacdes executivas, mais curtas, que
a gente pega e fala ‘Oh a gente pesquisou isso, isso...” Ai a gente s6 faz uma
sintese, assim, de que mudou, do que foi achado e é basicamente isso. E a
gente tem um que é um completo que geralmente sdo mais slides. [Nesse] a
gente fala um pouquinho mais do processo, mostra qual foi o processo, qual
foi a metodologia aplicada...tem um com pouco mais de texto e tal, graficos,
dados... assim que a gente registra e apresenta para os times do projeto.”

O resumo e a apresentacdo executiva ¢ comumente destinados a lideres e gerentes e
devem fornecer uma visdo rapida das atividades realizadas, os resultados obtidos e sua
importancia para o negocio. Este documento, que pode variar de 5 a 10 slides, resume 0s
objetivos e os principais insights da pesquisa, destacando os impactos e os beneficios dos
resultados para o projeto e para a empresa, sem se aprofundar em processos ou detalhes
(Nunnally; Farkas, 2020). No Quadro 12, as células destacadas, seriam as seg¢des que
poderiam estar presentes no resumo executivo.

Para o time do projeto, os resultados devem ser detalhados no report completo,
relacionando-os as acdes que devem ser tomadas com base nas descobertas da pesquisa,
conforme recomendam Nunnally e Farkas (2020). Essa abordagem assegura que as
informacdes sejam consumidas e aplicadas de maneira efetiva, contribuindo para a melhoria
continua dos projetos de UX. No relatorio completo, todas as se¢des do Quadro 12 poderiam
estar presentes, mas somente as se¢Oes ‘insights e achados de pesquisa’ e “ferramentas de
sintese” devem ser aprofundadas, as demais devem trazer uma visdo generalista para que o
relatorio ndo torne-se extenso.

Na apresentacdo dos reports destinada aos times dos projetos, boa parte dos
entrevistados e participantes dos podcasts utiliza recursos audiovisuais para respaldar os
insights e os achados das pesquisas. Os UX researchers inserem trechos de videos ou audios
dos usudrios no relatério para corroborar com as descobertas das pesquisas. Para Nunnally e
Farkas (2017), esse material de apoio também evita que os stakeholders contestem e refutem
os resultados. A E5 explica o efeito desses recursos nas apresentacgoes:

“0 que eu percebo que da certo é cortar um pedago do video em que o usuario teve
muita dificuldade, o que ele falou, algo com muita veeméncia, e ou que ele
expressou uma opinido muito interessante e a gente colocar [na apresentagdo] o
usudrio falando isso. Essa é essa manha, né? Dessa pequena prdtica ai pode gerar
bons frutos. Entdo, eu acho que isso tem mitigado alguns desses volantes
[relacionados a descrenca dos stakeholders sobre os resultados]” (ES).
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Entretanto, podem existir casos em que o UX researcher ndo tera esses recursos
disponiveis, pois nem sempre as sessdes sdo gravadas ou, quando sdo, pode haver restrigdes
devido a Lei Protegdo Geral de dados. Nesses casos, De acordo com Nunnally e Farkas
(2017), sao utilizadas as citagdes, isto €, trechos das falas retiradas das transcrigdes ou das
anotacdes realizadas na execucao e conducao da coleta de dados, pelos anotadores.

Além dos recursos audiovisuais ou das citacdes, outras taticas utilizadas por alguns
entrevistados e especialistas dos podcasts, para tornar os reports mais atrativos, concisos €
interessantes, tem sido o uso de instrumentos de sintese. O mais citado foram infograficos,
graficos, personas, mapa da jornada do usuario, mapa do ecossistema, mapa de empatia etc.
Segundo eles, essas ferramentas tém sido a melhor maneira de trazer os resultados de forma
sintética e objetiva, e, a0 mesmo tempo, apresentar o maior numero de informacdes para
serem assimiladas e entendidas por parte dos stakeholders.

No que tange ao uso das informagdes, transformando-as, posteriormente, em
possiveis acdes concretas, trés participantes dos podcasts, sugerem a criagdo de dinamicas
com os stakeholders. Essas dinamicas visam fazer com que eles se apropriem € usem o0s
resultados das pesquisas de forma mais estratégica. Segundo o P3, ndo se deve apenas
entregar ou apresentar um documento, mas também deve-se criar acionaveis a partir dos
resultados, fazendo com que as partes interessadas traduzam as descobertas das pesquisas em
solucdes e proximos passos. Para isso, os acionaveis podem ser elaborados junto com o time,
principalmente, quando o pesquisador ndo estd imerso no projeto, pois ele ndo tem o mesmo
contexto que os stakeholders para gerar oportunidades e solu¢des. Para tanto, a P1 faz

“uma parte de apresentagdo normal dos resultados e ai depois a gente
acaba tendo um momento de fazer uma rapida dinamica de ajuda-los a
imaginar quais seriam os proximos passos. Meio que empoderar as dreas
para ndo sairem da reunido simplesmente com a apresentagdo debaixo do
braco e depois ndo conseguir fazer mais nada. [...] E muito importante que
tenha esse momento no final, que é um trabalho em grupo. A gente faz a
apresentag¢do e depois troca de chapéu e passamos a ser os facilitadores
desse momento onde a estrela do show é a area. A drea vai abrir o backlog
dela e vai avaliar com base no que a gente trouxe ... como melhor
implementar e adaptar o que a gente estd trazendo. A gente esta ali para
ajuda-los a encontrar a melhor solugdo, ndo estou ali para ditar como tem
que ser porque eu acho que isso a meu ver ¢ um detalhe que faz toda a
diferenca. Eu estou aqui para te ajudar, eu trouxe os insumos, vamos juntos
e vamos construir. Fazer isso no momento pos-apresentacdo eu acho que é
importante porque estd tudo muito fresco ainda. E importante que a gente
seja esse veiculo que ajude as areas a visualizarem quais sdo os proximos
passos uma vez que ela ja estd com essas informagoes” (P1).

Com base na orientacdo de Bromley (2020), esta dinamica pode seguir uma estrutura

em que a apresentacdo dos resultados ¢ dividida em duas partes, conforme destacado pelo
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autor. A primeira trata-se da comunicag@o dos resultados: o UX researcher mostra e explica o
report/documento com os dados, as evidéncias (videos, falas, imagens etc.), as
recomendacdes e os instrumentos de sintese (personas, mapas da jornada do usuario etc.).
Apos a finalizacao, na segunda parte, o pesquisador realiza um workshop. Nele, o time do
projeto retoma os topicos e insights apresentados e abordados e seguem o seguinte processo:

e Identificar os principais problemas a serem discutidos (priorizar os
problemas simplifica isso — basta comegar pelo de maior prioridade);

e Para cada problema principal, promover uma discussdo de 5 minutos
gerando maneiras potenciais de resolver os problemas;

e O pesquisador (ou um colega) deve anotar todas as ideias geradas;

e Em seguida, revisar cada problema e suas solugdes propostas, e o grupo
votar em quais solugdes acreditam que valem a pena explorar melhor;

J4

e O problema ¢ entdo atribuido a um stakeholder adequado para trabalho
adicional, baseado na area que abrange (por exemplo, se ¢ um problema de
UI, um problema de produto etc.)*’ (Bromley, 2020, p. 153).

4.3.8 Recomendacgdes, taticas e boas praticas para a Etapa 7

Dentre todas as etapas, a documentagdo e o repositério foi a que tive maior
dificuldade em encontrar recomendacdes, taticas e boas praticas. Muitos dos entrevistados nao
tem e ndo sabem como propor solucdes para armazenar e gerar um repositorio capaz de
compartilhar as pesquisas. De igual maneira, poucos especialistas dos podcasts mencionaram
formas de resolver, em suas empresas, a documentagdo e o repositorio. Nos livros, apenas
Bromley (2020) apresenta, ainda que superficialmente, uma estratégia para o gerenciamento
de repositorios e, nos sites, embora oferecam mais informacdes, estas tendem a ser baseadas
na Atomic Research, abordagem discutida na etapa de andlise. Para compreender de forma
mais aprofundada sobre o repositorio a partir da Atomic Research, a P5 indica buscar duas
referéncias na area: Daniel Pidcock e Tomer Sharon.

Entre as possibilidades exploradas, o uso de plataformas destacou-se como a mais
eficaz. Bromley (2020) recomenda o Airtable para fazer a documentacdo e o repositorio. A
empresa da P6 utiliza outro: "o Notion, que é uma ferramenta — ndo uma metodologia — para
garantir que ele atenda as nossas demandas". Entretanto, segundo ela, ainda estava em fase

de testes e, por isso, ndo havia conhecimento suficiente para relatar sobre o tema. Entre os

47 Tradug@o minha do original: “Identify the top issues to discuss (prioritizing issues makes this simple - just
start from the highest priority); For each top issue, have a 5 minutes discussion generating potencial ways to
resolve the issues; Te researcher (or a friend) note-takes all the ideas generated; Then review each issue and its
proposed solutions, and the group votes on wich solutions they believe are worth exploring further; The essue
is then assigned to a suitable person for further work, based on the area it covers (e.g. wheter if it's a Ul issue, a
product issue, etc.)”
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entrevistados, a E1 foi a unica que mencionou, mesmo que brevemente, um sistema de
documentacdo e repositorio utilizando a plataforma Dovetail:

“Temos um repositorio também de pesquisas hoje, que fica no Dovetail; a
gente contratou a ferramenta, a gente consegue armazenar no Dovetail todas
as pesquisas que o time de UX Research faz. Temos a governang¢a do
Dovetail, e os designers também armazenam ld o resultado das discoverys
deles; entdo, quando troca as pessoas dos times, ainda temos o acesso as
pesquisas e entrevistas. Conseguimos criar um canal de UX Research reports,
onde a gente divulga nossos reports..”

Quando nao ha plataformas especificas para a UX Research, que ¢ a maioria dos
casos, a documentagdo ¢ realizada em pastas no Google Drive ou no Sharepoint, da Microsoft.
Ambos foram os dois meios mencionados pelos pesquisadores para armazenar, organizar,
compartilhar e acessar a informacao de forma interna as empresas. Mas, segundo eles, ¢ dificil
de gerar uma gestdo do conhecimento através dessas opcdes, pois as pastas comumente ficam
restritas aos pesquisadores.

A estratégia identificada na pesquisa de campo para ter acesso ao repositorio de
forma facilitada ¢ a sugerida por Bromley (2020). Segundo o autor, ¢ importante criar um
sistema central de buscas e consultas para que todos possam acessar os reports ja arquivados
em pastas; isso porque as informagdes de uma determinada pesquisa podem ser relevantes
para projetos futuros e uteis para outros grupos além da equipe que encomendou o estudo.
Além disso, evita-se repetir pesquisas que ja foram realizadas.

O sistema de buscas e consultas, para Bromley (2020), pode ser realizado de algumas
maneiras, dentre elas a implementa¢do de um site interno ou de forma mais simples, como a
tabulacido em uma planilha. Em ambos os casos, primeiramente, ¢ necessario extrair as
informagdes de cada report e sintetiza-las em unidades de aprendizado, bastante similar a
Atomic Research. As informacdes extraidas, como insights, temas, tipo de pesquisa e
pesquisador responsavel, devem ser marcadas com hashtags e palavras-chave e, entdo,
inseridas no sife ou na planilha.

A abordagem por meio da tabulacdo da planilha, que tem a implementacdo mais
facilitada, envolve representar cada relatorio de pesquisa como uma linha em uma planilha,
com diferentes unidades e categorias de informacdes organizadas em colunas. Essas
categorias podem incluir o titulo da pesquisa, o tipo de pesquisa realizada (como entrevistas,
testes de usabilidade ou pesquisa de campo), as areas de negocio, os produtos e servigos
relacionados, o nome do pesquisador responsavel, os principais insights ou descobertas da

pesquisa e palavras-chave ou hashtags para facilitar a busca.
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Ao organizar as informacdes dessa forma, torna-se mais facil para os stakeholders
navegarem ¢ localizarem reports ¢ documentos especificos, seja por tipo de pesquisa, ou
pesquisador, unidade de negocio, tipo de produto etc. Além disso, cada linha da planilha pode
conter um /ink direto para a pasta ou local onde um determinado report esta armazenado,
permitindo que os stakeholders acessem de modo mais agil os documentos que desejam
revisar ou utilizar em projetos futuros.

O link para o acesso a essa planilha, deve ser divulgado para todos os stakeholders da
empresa. E essencial manter a planilha atualizada regularmente, & medida que novas
pesquisas sdo realizadas e novos reports sdo gerados. Além disso, ¢ importante instruir os
stakeholders sobre como usar a planilha de forma eficaz, garantindo que compreendam sua
estrutura e saibam como buscar e consultar informagdes de interesse. Essa abordagem de
tabulagdo em uma planilha proporciona uma maneira organizada e acessivel de aproveitar os
insights das pesquisas anteriores, economizando tempo e evitando a repeti¢do de esforgcos em

projetos futuros de UX (Bromley, 2020).

4.3.9 Recomendacdes, taticas e boas praticas para a Etapa 8

A falta de cultura de pesquisa nas empresas € o desconhecimento dos stakeholders
sobre o que ¢ a UX Research e o que faz o UX researcher implicam em diversos obstaculos
para o processo das pesquisas de experiéncia do usuario e, consequentemente, para a jornada
de trabalho do profissional. Por isso, evangelizar e disseminar os resultados, os impactos € os
beneficios das pesquisas da é4rea foram considerados necessidades essenciais pelos
pesquisadores, mas também um desafio.

Entdo, neste ultimo tdpico, exploro recomendagdes, taticas e boas praticas para
expandir e difundir o conhecimento sobre a UX Research para a empresa como um todo.

Para quatro especialistas dos podcasts e dois entrevistados, uma maneira eficiente de
disseminar e evangelizar os impactos e beneficios da UX Research, trazendo maior
conscientizagdo e entendimento sobre o campo e a profissdo, tem sido a realizagdo de
treinamentos para capacitar os stakeholders.

“O nosso papel é capacitar ndo so internamente os nossos analistas, nos
diversos skills, para sempre manter o conhecimento reciclado, e eles
criarem essa maior autonomia para poderem desempenhar as diversas
fungoes de UX, mas, também, a gente capacita outras dreas do banco
porque ndo é so a drea de canais que precisa de UX ou precisa dessa visdo
de design e de pesquisa” (P5).
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Para a P1, a capacitacdo tem possibilitado “engajar mais as pessoas e divulgar mais
a disciplina de [UX] research em toda a empresa”. Esses treinamentos também servem
para que os stakeholders conduzam suas proprias pesquisas, em escalonamentos.

Ainda nesse contexto, a P2 realiza, a cada trimestre, um treinamento para os
novos contratados participarem: “de dois em dois meses, trés em trés, a gente faz um
onbording com quem chegou [na empresa]. Explicamos como podemos ajudar, como que

b

acessa a gente, fazemos uma apresenta¢do [da drea]...”. Essa abordagem com os
colaboradores recém-contratados, logo apds suas admissdes, possibilita construir uma
cultura de pesquisa em UX, pois desde o inicio, eles ficam cientes do que é a UX Research
e quais sdo as atribui¢des e atividades do pesquisador.

Além dos treinamentos, a pratica mais comum mencionada pelos especialistas
para disseminar e evangelizar sobre o valor das pesquisas de UX sdo: reunides, foruns,
oficinas interativas e eventos internos com a tematica de User Experience Research e
design thinking. Nesses encontros, sdo apresentados ferramentas e processos da area, mas,
principalmente, sdo divulgados os impactos das pesquisas nos projetos, casos de sucesso
variados (tanto de pesquisas de descoberta quando as de avaliacao) e os fatores de sucesso
(retorno sobre o investimento). Na empresa do E3, por exemplo, ocorre mensalmente um
forum com apresentacdes de estudos de caso para toda a corporagdo e para cada area de
negocio; ja na instituicdo da El, sdo promovidas reunides peridodicas com designers,
product managers, product owner, profissionais, gerentes e lideres das areas e unidades
de negdcio. Do mesmo modo, na ltima organizacdo em que experienciei as praticas de
UX Research, foi realizado um evento anual para a alta gestdo, visando divulgar o
trabalho da equipe, as responsabilidades dos pesquisadores e o valor das pesquisas para a
empresa, além do impacto dos resultados alcancados. A definicdo do publico ocorreu
porque a alta gestdo ¢ responsavel por destinar verba para as pesquisas de experiéncia do
usuario e, muitas vezes, também, por determinar os prazos dos projetos.

Para a P7, 0 E10 e o E4, em qualquer um desses encontros, sejam treinamentos,
onbording, reunides, foruns ou eventos, ¢ oportuno esclarecer as diferengas entre as
pesquisas realizadas pelos outros setores da empresa e as da UX Research, estabelecendo
e definindo os escopos e mostrando diferentes focos, pilares e objetivos que estdo por tras
de cada uma delas.

Outras sugestdoes de disseminacdo e evangelizacio mencionadas pelos
pesquisadores e que hoje sdo praticadas em suas empresas sdo: divulga¢ao de informagdes

sobre as pesquisas de UX, infograficos com os resultados e impactos, resumos executivos
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ou videos curtos de casos de sucesso, gravados pelos proprios UX researchers. Esses
materiais sdo enviados pelos canais de comunicacdo de suas empresas como e-mail e
plataformas internas. Na empresa da P4, por exemplo, toda a semana ¢ divulgado por e-
mail, para todos os stakeholders, newsletters com os estudos que foram feitos pelo time de
pesquisa.

Travis e Hodgson (2019), ainda, como meio de comunicacdo, indicam o
“evangelismo de corredor”. Segundo eles, ¢ uma tatica que serve para divulgar a UX
Research nas paredes dos prédios e corredores das empresas, em que exista um alto
trafego de stakeholders, como, por exemplo, os refeitdrios ou os banheiros. Trata-se da
impressdao de posteres em tamanhos amplos com infograficos e resumos sobre as
pesquisas. Para os autores, pode-se ser comunicados fatos sobre os usudrios, sobre as
descobertas ou solucdes possibilitadas pelas pesquisas de UX. Eles indicam cinco fatores
por poster, para que as informacdes ndo sejam extensivas.

Por fim, para grande parte dos especialistas dos podcasts, e mencionado por
alguns entrevistados, a abordagem mais eficaz para disseminar e evangelizar os
stakeholders ¢ integra-los ao processo sistematico das pesquisas. Dessa forma, eles
experienciam empiricamente as dificuldades decorrentes de prazos curtos ou os obstaculos
do recrutamento. Mais significativamente, ao participarem da investigacdo, o0s
stakeholders se apropriam melhor dos resultados e compreendem os beneficios € o valor
das pesquisas. Além disso, ao fazerem parte do processo, eles vivenciam de forma
empatica ndo apenas as dificuldades e problemas dos usudrios finais, que sdo parte da

pesquisa, mas também os desafios enfrentados pelos proprios UX researchers.

4.4 FRAMEWORK: CONJUNTO DE DIRETRIZES PARA A JORNADA
DO UX RESEARCHER

Conforme discorri ao longo desta tese, um framework ¢ uma estrutura visual
projetada para orientar e apoiar tomadas de decisdes e agdes, tendo como uma das suas
principais finalidades organizar e direcionar processos, integrando descobertas e lacunas
identificadas tanto na literatura quanto em pesquisas de campo. Ele representa o resultado
final, seja em forma gréafica ou narrativa, com o objetivo de agrupar e inter-relacionar uma
variedade de atividades, eventos, conceitos e acontecimentos para proporcionar uma
compreensao mais completa do fendomeno estudado, que nesta tese foca no processo

\

sistematico da UX Research, alinhado a trajetoria de trabalho do pesquisador de
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experiéncia do usuario. A Figura 41, que se baseia no esquema visual anteriormente
introduzido, abrange todas as fases que serdo exploradas no framework.

Logo, com base nas recomendagdes, taticas e boas praticas exploradas neste
momento trés da discussao dos resultados, apresento, da Figura 42 a Figura 50, a proposta
do framework com um conjunto de diretrizes, abrangendo cada uma das etapas discutidas.
Ressalto que as diretrizes apresentadas sdo uma sintese das recomendacdes, taticas e boas
praticas abordadas detalhadamente ao longo deste ultimo momento da discussao dos
resultados.

Elaborei o framework com o objetivo de estabelecer uma sequéncia logica de
eventos, delineando um passo a passo para as etapas padrdes do processo sistematico da
UX Research, visando assim nortear a jornada de trabalho do pesquisador de experiéncia
do usuério. E importante destacar que, na Etapa 8, optei por apresentar topicos em vez de
uma sequéncia definida, reconhecendo que a ordem dos eventos para disseminar e
evangelizar a UX Research dentro das corporacdes pode ser determinada pelo proprio
pesquisador de UX.

Destaco também que a organizagdo deste framework reflete minha interpretagdo e
inferéncia das discussdes sobre as recomendagdes, taticas e boas praticas exploradas.
Procurei estabelecer uma sequéncia que, acredito, contribuird para a eficiéncia do
processo sistematico, orientando assim a jornada de trabalho do pesquisador de UX.

O objetivo do framework com as diretrizes ¢ oferecer um panorama abrangente
das discussdes realizadas, buscando orientar e instruir o pesquisador em seus
procedimentos, ajudando-o a mitigar os principais problemas, dificuldades e desafios
encontrados ao longo de sua jornada de trabalho, conforme discutido no mapa da jornada
do UX researcher.

A leitura do framework pode ocorrer de maneira continua, permitindo uma
compreensao fluida do processo de ponta a ponta, mas também de forma independente, ja
que sua elaboragdo foi pensada considerando os problemas, dificuldades e desafios que
ocorrem em cada etapa. Nesse sentido, embora a sequéncia dos eventos seja continua no
que tange ao processo como um todo, também ¢ valido destacar que pode ser
compreendida como uma forma independente, etapa por etapa.

Nas Figuras a seguir, cada etapa do framework com o conjunto de diretrizes
apresenta um subprocesso claramente identificado por um nimero, um titulo, e um texto
descritivo que explica as atividades do pesquisador para cada passo a passo. Em

determinados momentos, também inclui textos destacados que podem ser sugestdes ou
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recomendacdes. As sugestdes sdo insights ou boas praticas destinadas a enriquecer o
cotidiano do pesquisador, enquanto as recomendagdes envolvem decisdes de
planejamento, orcamento e investimento, que dependem de agdes por parte dos gestores e
lideres das organizacdes. Considerando a formatacdo do documento, a estruturacao do
framework, no que tange o passo a o passo ¢ a ordem de acontecimentos, segue uma
sequéncia de eventos de cima para baixo, garantindo uma leitura fluida e direta, que facilita a

compreensao tanto em formatos digitais quanto impressos.

Figura 41 — Etapas do processo sistematico abordados no framework

Pré-Etapa
Solicitagdo e entrada
das demandas

Etapa 1
Entendimento da
demanda e defini¢do
dos objetivos

Etapa 8
Disseminagao
e evangelizacdo

Etapa 2

Planejamento
da pesquisa

Etapa 7

Documentagao
e repositorio

Etapa 6 Etapa 3
Sintese e

apresentagao
dos resultados

Preparagdo e
recrutamento

— &

Etapa 5 Etapa 4
Analise dos dados Execuc¢do e condugdo
(Coleta de dados)

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 42 — Framework Pré-Etapa (Continua)

PRE-ETAPA
SOLICITACKO E ENTRADA
DAS DEMANDAS

Objetivos:

- Formalizar e documentar as solicitagdes de pesquisa;
Priorizar as pesquisas com base em critérios;
Planejar a ordem de acontecimento das pesquisas;

+ Diminuir as imprevisibilidades e sobrecargas.

FORMALIZAGAO DAS INFORMAGOES

Criacao do
formulario de
requisicao

Preenchimento
do formulario

Elaborar um formulario de briefing online para formalizar e
compreender as demandas dos stakeholders, além de registrar
as entradas das pesquisas de maneira estruturada. Esse
formulario proporciona detalhamento das demandas, facilita o
gerenciamento das solicitacdes de pesquisa e promove uma
andlise mais aprofundada do contexto, das oportunidades e
dos problemas relacionados ao projeto.

Os stakeholders tém a opcdo de preencher o formuldrio de
briefing elaborado, considerando trés alternativas:

Link: O stakeholder preenche, por conta prépria, um link com o
formulario disponibilizado pelo UX researcher;

Reunido agendada: O pesquisador agenda uma reunido de
aproximadamente uma hora para preencher o formulario com
o stakeholder;

Reuniao fixa: Estabelecer periodos fixos na agenda do
pesquisador, durante os quais os stakeholders podem reservar
horarios para fazer suas solicitagdes, por exemplo, toda quarta-
feira a tarde.

Sugestao

Evento anual com representantes das unidades de negécio/projetos:

Realizar um evento anual com representantes das unidades de negocio ou projetos
para discutir as previses de pesquisas a curto, médio e longo prazo. Durante o evento,
avaliar as demandas que contribuem com as metas estabelecidas, alinhadas aos OKRs
da empresa. Revisar o cronograma trimestralmente para inclusdo ou substituicao de
pesquisas planejadas. Essa pratica visa possibilitar a prioriza¢do e planejamento das
pesquisas, evitando imprevistos e garantindo o alinhamento entre os stakeholders.

Fonte: da pesquisa (2024)



Figura 42 — Framework Pré-Etapa (Conclusao)

()
%% 3
A

PRIORIZAGAO, ORDENAMENTO E
PLANEJAMENTO DAS DEMANDAS SOLICITADAS

Conferéncia e
analise das
solicitagdes

Definicdo de

parametros de
priorizacao

Atribuicdo de

pesos e impactos

Construcgdo de
ferramentas de
priorizagdo

Classificacao
das demandas

Delimitacdo de
projetos
sincrénicos

Divulgacao do
planejamento

Préxima

ETAPA1

Periodicamente, apds um nimero de solicitagdes
recebidas, conferir e analisar as demandas para
compreender as necessidades e escopos dos projetos.

Discutir e estabelecer, entre lideres e pesquisadores, critérios e
parametros de priorizagao considerando a complexidade e a

importancia estratégica das demandas solicitadas. Possiveis critérios:

OKRs da empresa: priorizar as demandas que tenham relagdes com Objetivos e
Resultados-Chave do negdcio; Grau de interferéncia: se os dados das pesquisas ndo
podem ser usados para fazer alteracdes devido ao estagio avangado de desenvolvimento, a
prioridade do projeto é reduzida; Viabilidade técnica e financeira: priorizar os projetos
que sdo exequiveis tecnicamente e financeiramente; Disponibilidade de stakeholders:
priorizadas pesquisas em que existem stakeholders disponiveis para cooperar; Recursos
para a pesquisa: priorizar pesquisas que tenham verba para facilitar o processo e prazos
flexiveis; Impacto para o usudrio: As pesquisas que proporcionam maior impacto na
experiéncia do usuario devem receber prioridade, considerando também a criticidade do
problema; Impacto para o negdcio: priorizar pesquisas que tenham maior o impacto para
a organizacdo; Maturidade: priorizar pesquisas que tenham mais informacdes, escopos
definidos e protétipos (em caso de testes); Direcionamento das decisdes: pesquisas que
oferecem clareza em temas obscuros sobre os usudrios podem ser priorizadas para auxiliar
as tomadas de decisées dos stakeholders; Métricas: priorizar pesquisas que sejam mais
faceis de metrificar os resultados para provar o impacto.

Deliberar pesos e impactos especificos para cada critério,
garantindo uma avaliacdo detalhada de cada pesquisa solicitada.

Utilizar ferramentas de apoio, como matrizes de
priorizagdo (Impacto versus Esforco, Modelo Kano, Andlise
MoSCoW e método ARROZ) ou escalas Likert, para aplicar
critérios de forma estruturada e consistente, permitindo a
discussao e analise entre lideranca e UX researchers.

Usar os critérios para definir a importancia estratégica, as
complexidades (média, baixa ou alta) e categorizar as
demandas, identificando as que devem ser realizadas
prioritariamente, as que serdo postergadas e enfileiradas
no backlog, e aquelas que serdo delegadas aos times, que
as executardo sob orientacdo e mentoria do pesquisador.

Limitar os UX researchers a no maximo trés projetos
simultdneos como, por exemplo, um projeto
complexo/estratégico e até dois de menor dificuldade,
enfileirando os projetos adicionais para execugdo
subsequente, conforme a disponibilidade dos pesquisadores.
Essa abordagem evita a sobrecarga dos profissionais.

Manter os stakeholders informados sobre o andamento das
solicitagdes de pesquisa, comunicando decisdes como
priorizacdes, adiamentos, escalonamentos ou cancelamentos
para garantir transparéncia e alinhamento no processo.

ENTENDIMENTO DA DEMANDA E DEFINICAO DO(S) OBJETIVO(S)

Fonte: da pesquisa (2024)
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ETAPA 1
ENTENDIMENTO DA DEMANDA

E DEFINICAO DO(S) OBJETIVO(S)

Objetivos
- ldentificar e compreender problemas, oportunidades, hipéteses
e necessidades para transforma-los em escopo de pesquisa;
- Pegar diferentes visdes sobre um determinado
problema/hipétese/oportunidade;
- Definir e priorizar os objetivos da pesquisa.

APROFUNDAMENTO E

ALINHAMENTO DA DEMANDA
Revisdo do Com o conhecimento da pesquisa ja priorizada, revisar o
formulario de formulario de solicitacdo da pesquisa priorizada preenchido pelo
solicitacdo stakeholder. Durante essa revisdo, esclarecer qualquer davida com
(briefing) o profissional responsavel e complementar as informacdes

fornecidas, caso necessério. Essa etapa possibilita uma
compreensdo mais profunda da demanda e permite preencher
eventuais lacunas de informacao, assegurando um entendimento
maior do projeto e da pesquisa em questdo.

Workshop de Realizar um workshop com representantes de cada area envolvida

alinhamento no projeto, como vendas, marketing, engenharia e design.
Durante o workshop, aplicar ferramentas como Matriz CSD,
5W2H ou Lista de Desejos para esclarecer objetivos, problemas,
usudarios, cronograma, custos, expectativas, davidas, hipoteses
etc. Utilizar o workshop para discutir novas perspectivas, coletar
mais informacdes e alinhar expectativas, deixando todos na
mesma pagina. Além disso, aproveitar para coletar mais dados do
projeto para identificar os problemas e definir os objetivos de
forma adequada, trazendo seguranca ao pesquisador para
realizar o planejamento e escolher as abordagens.

Andlise de Realizar entrevistas semi-estruturadas com partes
documentos e interessadas no sucesso e resultados da pesquisa para obter
entrevistas com uma compreensdo mais abrangente e aprofundada do projeto,
stakeholders do escopo e dos problemas. Além disso, investigar materiais ja

existentes, como documentos internos e externos, relatorios e
regulamentos. Essas agdes tém como objetivos preencher
lacunas existentes, aprofundar a compreensdo da demanda e
coletar novas perspectivas e expectativas ndao consideradas
anteriormente, tanto no formulério quanto no workshop.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 43 — Framework Etapa 1 (Conclusdo)

@ DIAGNOSTICO DO PROBLEMA E

DEFINIGAO DO(S) OBJETIVO(S)

Diagnéstico e Apoés a coleta de todas as informacgdes, diagnosticar e
reenquadramento reenquadrar os problemas e os proprésitos da pesquisa, se
do problema necessario. Desse modo, é possivel ter mais seguranca para

definir os objetivos e seguir com o processo de pesquisa de UX
baseado em informacg&es mais sélidas. Além disso, hd mais
contexto para contestar as convic¢des dos stakeholders.

Definicdo dos Com base nas conclusdes do diagnostico, definir os objetivos da

5 objetivos pesquisa, garantindo que estejam alinhados com as expectativas
identificadas pela maioria dos stakeholders. Em situagdes com
multiplos objetivos, uma tatica é usar ferramentas como a Tabela
de Priorizacdo ou o Heat-map para gerenciar e priorizar
eficientemente os objetivos identificados no diagnéstico. Essas
ferramentas fornecem uma estrutura para avaliar e comparar os
objetivos com base em critérios especificos, como impacto,
viabilidade ou urgéncia. Isso ajuda a estabelecer os objetivos mais

importantes. As ferramentas podem ser utilizadas de duas formas:

O préprio UX researcher estabelecer os objetivos com base em sua
compreensdo da situacao e das necessidades identificadas;

Realizacdo de um workshop com os stakeholders envolvidos para
definir coletivamente os objetivos a serem priorizados.

Validacao dos Ao terminar de definir os objetivos e fazer as prioriza¢oes,

6 objetivos registrar, divulgar e validar os objetivos com os stakeholders
envolvidos nos passos anteriores, garantindo um alinhamento
final das expectativas.

> Préxima
ETAPA 2
PLANEJAMENTO
DA PESQUISA

Fonte: da pesquisa (2024)
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ETAPA 2
PLANEJAMENTO DA PESQUISA

Objetivos
- Definir métodos e abordagens a serem utilizadas na realizacdo das pesquisas;
- Adaptar métodos de pesquisa;
- Elaborar o plano de pesquisa.

P 1 Levantamento Verificar as restricbes da pesquisa anteriormente definidas: verba,

das restricdes prazos, ferramentas, disponibilidade, atividades paralelas do
de pesquisa pesquisador, entre outras, para poder escolher os métodos e
("') técnicas da pesquisa capazes de alcancar os objetivos definidos,

levando em consideracdo as principais delimitacdes identificadas.

® : 2 Exploragdo O pesquisador pode explorar e selecionar as técnicas
de métodos considerando as seguintes alternativas:
e técnicas

Repertério do UX researcher: O pesquisador pode escolher métodos e
técnicas com base em seu proprio repertorio, isto é, considerando as
abordagens ja utilizadas em projetos anteriores ou em experiéncias
passadas.

Workshop de cocriagcdo com outros pesquisadores: Aplicar um workshop

com a equipe de UX Research para cocriar possiveis caminhos

(‘D metodologicos. No workshop, contextualizar a demanda, apresentar ao
time as restricdes impostas e os objetivos definidos. Em conjunto,

identificar opcdes de métodos e técnicas que possam contribuir para o

desenvolvimento da pesquisa.

Biblioteca de metodologias: Desenvolver uma biblioteca de
metodologias contendo instrugdes, modelos e guias para diferentes
métodos e técnicas de pesquisa. Consultar a biblioteca para buscar
inspiracdo metodolégica sempre que iniciar um novo projeto de pesquisa.

®

ALTERNATIVAS METODOLOGICAS

Sugestao

Elaboragdo de alternativas metodolégicas.

Com base na exploracdo de métodos e técnicas definir duas abordagens metodolégicas:

Viavel - leva em conta as restri¢des pré-determinadas, principalmente, em termos de prazo e or¢camento;
Recomendada - prioriza os métodos e técnicas considerados ideais e mais eficazes pelo pesquisador
para alcancar os objetivos da pesquisa.

Destaque beneficios, perdas, impactos e riscos: Composicdo de modalidades de entrega:

Para cada uma das abordagens, levantar e refletir Criar modalidades de entrega adaptadas a

sobre possiveis ganhos, beneficios, perdas, realidade do cronograma de cada abordagem
impactos e riscos. Desse modo, se oferece aos metodologica proposta. Isso envolve definir a
stakeholders a oportunidade de compreender e quantidade possivel de entregaveis para cada
avaliar as implicagdes de cada opcdo, destacando abordagem, ajustando-os de acordo com os

como o prazo influencia o alcance dos objetivos, a prazos estabelecidos. Assim, os stakeholders ficam
selecdo das técnicas e o rigor da pesquisa. cientes do que serd entregue em cada abordagem.

Fonte: da pesquisa (2024)
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3 Elaboragdo do Redigir um documento que apresente as abordagens
documento do metodologicas. Nele, conter os objetivos da pesquisa; justificativa
plano de Pesquisa  para a realizacdo da pesquisa; cronogramas, orcamentos; modo de

execucdo (métodos e técnicas); usudrios participantes;
responsabilidades do pesquisador e dos stakeholders; modalidades
de entrega; beneficios, impactos e riscos das abordagens propostas;
apéndices (triagens dos perfis de recrutamento, descricdo da sessdo
das entrevistas/testes etc.)

Apresentacdo e Envolver os stakeholders em um processo de validacdo e decisdo. Isso
aprovagdo com pode ser feito por meio de uma reunido para apresentar o
Stakeholders documento do plano, onde os stakeholders compreendem os

objetivos, técnicas, participantes, entregaveis etc. de cada
abordagem oferecida. Durante a reunido, é importante solicitar aos
stakeholders que escolham conjuntamente entre uma das
abordagens, como por exemplo a vidvel ou a recomendada, e que
assumam a decisdo. A aprovacdo do documento reforca o
alinhamento e compreensao por parte dos stakeholders sobre o
plano de pesquisa. Essa abordagem promove uma decisdo
informada, alinhada e transparente. E vélido gravar a sessdo para
enviar para aqueles que ndo puderam participar e também para
garantir futuramente o pesquisador de possiveis questionamentos.

PREPARAGCAO E
RECRUTAMENTO

Fonte: da pesquisa (2024)
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ETAPA 3
PREPARACAO E RECRUTAMENTO

Objetivos
Pensar na logistica de acontecimentos;
- Preparar os materiais necessarios para a coleta de dados;
Definir estratégias associadas ao recrutamento;
Fazer gestao e execucao do recrutamento.

PREPARAGAO

Logistica, Verificar as necessidades logisticas e de equipamentos, além de
equipamentos elaborar os materiais necessarios, como roteiros de
e materiais entrevistas/testes e termos de consentimento.

GESTAO DO RECRUTAMENTO
REALIZADA PELO UX RESEARCHER

Questionario de Elaborar um questionario de triagem que permita identificar

triagem usuarios que correspondam, o mais proximo possivel, aos perfis
estabelecidos no plano de pesquisa. Esse questionario pode ser
construido com questdes abertas, como exemplos de experiéncias
relevantes, e distratores, que desviam o foco do estudo para evitar
viéses, Enviar para um recrutamento terceirizado ou aplicar como
base no recrutamendo do préprio pesquisador.

o
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o
©
o
=
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Terceirizacao do recrutamento

Terceirizar o recrutamento é o mais recomendado, pois permite que o UX
researcher se dedique as outras etapas do processo. Isso pode ser feito pelo
uso de empresas especializadas, plataformas com bases de dados de
usudrios (User Interview, Lookback ou Useberry) e a alocagdo de um
profissional interno dedicado ao processo de recrutamento.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 45 — Framework Etapa 3 (Conclusdo)

Identificagdo Empregar diferentes taticas para tentar diminuir a dificuldade de
. e contato de acesso aos Usuarios e evitar o ndo comparecimento dos participantes.
usuarios O pesquisador pode utilizar as seguintes possibilidades:

Banco de dados de clientes: E possivel criar um fink ou site
complementar, vinculado ao site da empresa, para que 0s usuarios
possam se voluntariar/se inscrever;

Redes de contatos pessoais e profissionais: Divulgar convite em
lista de email e redes sociais, pessoais ou profissionais (do
pesquisador e dos stakeholders);

@') Lista de colegas de trabalho: Divulgar uma acéo interna pelos

canais de comunicacdo da empresa convidando os funcionarios a se
inscreverem e participarem das pesquisas do setor de UX; Nesta
opgdo é recomendado conseguir o apoio e incentivo de toda a
gestdo da empresa;

Abordagens em pontos de fluxo: Encontrar e contatar pessoas em
locais publicos, como ruas, bares e cafés.

Agendamento Implementar e usar ferramentas para agilizar e facilitar o processo
® 3 por plataforma de agendamento. Uma das possibilidades € o uso do SimplyBook,
plataforma de agendamento online e gratuita que permite aos
usuarios selecionar horarios disponiveis na agenda da equipe de

©) pesquisa.

® 4 Envio e Implementar e usar ferramentas de assinatura digital para
assinatura de agilizar o processo de envio e assinatura de termos. Uma das
termos por possibilidades é o uso do Adobe Acrobat Sign é uma ferramenta
plataforma digital para envio e assinatura de termos de consentimento,

tornando o processo mais pratico para o UX researcher.

Participantes bonificacdes adequadas é uma boa prética para motiva-los a
comparecer e nao cancelar suas participagdes. Recompensas como
vales-presente, brindes, kits, descontos em produtos, produtos da
empresa e dinheiro sdo op¢des viaveis. Entretanto, para evitar
problemas adicionais na experiéncia do usuario, como atrasos no
envio de produtos fisicos, é mais vantajoso utilizar vales para
consumo em plataformas como o IFeed. Solicitar um recibo
assinado, para comprovar que os participantes receberam as

® 5 Bonificacdo dos Reconhecer a contribuicdo dos participantes por meio de

I
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: bonifica¢des, assim evita-se problemas burocraticos no futuro.
‘

Préxima

ETAPA 4

EXECUCAO E CONDUGAO
(COLETA DE DADOS)

Fonte: da pesquisa (2024)
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ETAPA 4

EXECUCAO E CONDUCAO (COLETA DE DADOS)

Objetivos (com base nas vagas):

- Conduzir entrevistas e testes.

CONDUGAO E EXECUGAO COLABORATIVA

Convite a
stakeholders

Exploracdo de
modelos
estratégicos de
anotacoes

Designacgao de
papéis e
orientagdes

Condugao
em pares

Debrief sessions

Identificar membros da equipe do projeto ou da pesquisa que
tenham disponibilidade e que possam contribuir fazendo
anotac¢des durante as sessdes de entrevistas e testes.

Explorar e adaptar modelos e técnicas de anotagdes disponiveis
em plataformas como User Interview e compartilhar o material
com o anotador. Link para os modelos da plataforma:
https://www.userinterviews.com/blog/research-notetaking-
templates-methods

Definir os papéis de moderador e anotador, assegurando que
cada um compreenda suas responsabilidades. Orientar o
anotador sobre o nivel de detalhes necessarios, o que deve ser
anotado e como e onde deve realizar essas anotacées. E
possivel utilizar técnicas para a organizacao da estrutura das
anotagdes como a AEIOU e a POEMS.

Conduzir as sessdes com a participagdo do anotador,
permitindo a captura de insights relevantes. Além disso, caso
seja vidvel, gravar as sessdes pois possibilita usar trechos e
citacdes na etapa de sintese, enriquecendo a apresentacado dos
resultados.

Realizar didlogos com o anotador imediatamente apos as
sess@es (seja logo apds uma Unica sessdo ou apos um conjunto
determinado de sessdes), permitindo complementar e
enriquecer as anotagdes e assegurando um entendimento
compartilhado dos insights obtidos.

236

ETAPA 5
ANALISE DOS DADOS

Fonte: da pesquisa (2024)
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CONDUGAO E EXECUGCAO POR PLATAFORMAS

Investimento em plataformas de UX Research

Investir em plataformas especializadas em UX Research, como Dovetail, Notion,
Condens, Aurelius ou Airtable. Na execucdo e conducdo essas ferramentas permitem
que os pesquisadores trabalhem sozinhos, pois ao gravar as sessdes as plataformas
fazem transcri¢cBes automaticas de entrevistas e testes, facilitando, posteriormente, a
analise e o cruzamento dos dados. A aquisi¢do de plataformas traz agilidade e
praticidade para a coleta de dados, trazendo economia de tempo e maior
aprimoramento na etapa de analise.

Fonte: da pesquisa (2024)
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’

ETAPA 5

. 1 Revisdo dos

objetivos e
expectativas

. Convite a
stakeholders

3 Criacdo e
manutengédo do

problem space

> Préxima
ETAPA 6
SINTESE E APRESENTACAQ
DOS RESULTADOS

ANALISE DOS DADOS

Objetivos (com base nas vagas):
- Interpretar, cruzar, relacionar e triangular dados.

ANALISE COLABORATIVA

Revisar cuidadosamente os objetivos e expectativas dos
stakeholders, conforme identificado na Etapa 1. Essa revisdo ndo
so reafirma o propdsito da pesquisa, mas garante que a analise
esteja alinhada com os anseios dos stakeholders. A compreensao
dos objetivos facilita a identificacdo de insights mais relevantes e
aciondveis, trazendo mais seguranca para o UX researcher.

Identificar membros da equipe do projeto ou da pesquisa que
tenham disponibilidade e que possam contribuir continuamente
na andlise. Duas alternativas para essas contribuicdes:

Analise em pares: Realizar sessdes de analise em pares buscando
enriquecer a interpretacdo dos dados anotados/transcritos através
da diversidade de perspectivas. Isso também traz agilidade para
processo, permite trocar e validar informacdes e gera mais
seguranca para as conclusdes.

Sessoes de research critique: Para pesquisadores analisando
isoladamente, sem o auxilio de pares, organizar e promaver sessdes
para apresentar os dados e a analise a outros pesquisadores ou
stakeholders para promover uma discussao critica, ajudando a
refinar as informacdes e os dados analisados, contribuindo com a
sintese das informacgdes.

Fazer a gestdo dos dados que podem ser Uteis para outros projetos e
areas com a criacdo e manutencdo de um "espaco dos
problemas'/site de insights. Este pode ser um documento, planilha ou
site interno onde sdo registrados os problemas, as oportunidades, os
insights e os desafios relacionados a projetos diferentes daquele que
o pesquisador estéd focado no momento da analise. Utilizar a técnica
de Atomic Research para desmembrar conjuntos de dados em
unidades menores (nuggets), facilitando a gestdo do conhecimento e
a reutilizacdo de insights em diversos contextos. Cada nugget deve ser
documentado com evidéncias de campo e tags relevantes para facil
acesso e aplicacdo futura.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Bloqueio de agenda: Sinalizacdo do ambiente:
Bloquear periodos especificos Para ambientes presenciais,
dedicados exclusivamente a analise, utilizar sinalizadores visiveis que
protegendo esse tempo de indiquem aos colegas que o
interrupcées. Para isso, no sistema de pesquisador esta em um periodo
trabalho home office, o pesquisador de concentracdo intensa e que
pode bloquear a agenda no calendario interrupcbes devem ser evitadas.
para que outros stakeholders ndo
interrompam.

ANALISE POR PLATAFORMA

Investimento em plataformas de UX Research

Investir em plataformas especializadas em UX Research, como Dovetail, Notion,
Condens, Aurelius ou Airtable. Na analise essas ferramentas sdo cruciais para
aumentar a eficiéncia e profundidade da andlise, permitindo uma organizacao
meticulosa e analise cruzada de dados. Utilizar as funcionalidades avan¢adas dessas
plataformas para facilitar o corte e organizacdo de videos, acelerar a transcricdo e
andlise de sessdes, e catalogar insights de maneira eficaz. Essas a¢es ndo apenas
simplificam o processo de analise, mas também enriquecem o banco de dados de
conhecimento para uso futuro. A aquisi¢do de plataformas traz economia de tempo e o
aprimoramento na qualidade dos insights.
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ETAPA 6
SINTESE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Objetivos
- Entregar e traduzir os resultados de maneira compreensivel para facilitar
as tomadas de decisoes dos stakeholders;
- Gerar entendimento sobre as descobertas e insights;
- Preparar e apresentar os resultados das investigacdes para os stakeholders;
« Comunicar de forma eficaz para os stakeholders;
- Elaborar reports e apresentacdes dos resultados para a equipe.

. Compreensio Compreender as diferentes audiéncias, identificando suas
1 das audiéncias necessidades especificas e o que precisam apreender dos resultados
obtidos, além de considerar o contexto em que os resultados serdo
apresentados. Essa compreensdo assegura a construgdo de
entregaveis e reports de sintese que sejam pertinentes e atraentes
@,) para todas as partes interessadas, promovendo uma comunicagdo
eficiente e uma melhor tomada de decisdo.

) ! Estruturacao Estruturar o report para organizar e apresentar os resultados da
dos report pesquisa de forma objetiva, atrativa e compreensivel. E possivel definir
uma estrutura que inclua as seguintes secdes:

Introducdo: visdo geral do estudo, contexto e justificativa
Objetivos: objetivos iniciais, hipoteses e expectativas com relacdo a
pesquisa

Valor para o negécio: impactos e beneficios dos resultados para o
projeto e a empresa;

Aprendizados chaves: destaques e principais resultados (highlights)
Metodologia: descricdo dos métodos e técnicas utilizados

Usuario, logistica e equipamentos: resumo dos perfis de usuarios,
recrutamento etc.

Insights e achados de pesquisa: detalhamento dos resultados,
oportunidades identificadas, evidéncias de campo, descricao de
impactos e causas etc.

@) Ferramentas de sintese: materiais atrativos de apoio para a
compreensdo. Usar ferramentas de sintese, como infograficos,
graficos, personas, mapas da jornada do usuario entre outros, para
apresentar uma grande quantidade de dados de forma visual,
atraente e objetiva. Essas ferramentas facilitam a assimilacéo e a
absorcao das informagdes pelos stakeholders, tornando os resultados
da pesquisa mais consumiveis e compreensiveis.

Recomendacgdes: recomendagdes proveniente dos usudarios e
recomendacdes proveniente do pesquisador, com base em sua
opinido.

Préximos passos: acdes e atividades necessarias com base nos
resultados.

Fonte: da pesquisa (2024)
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ETAPA 6
SINTESE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Objetivos
- Entregar e traduzir os resultados de maneira compreensivel para facilitar
as tomadas de decisoes dos stakeholders;
- Gerar entendimento sobre as descobertas e insights;
- Preparar e apresentar os resultados das investigacdes para os stakeholders;
+ Comunicar de forma eficaz para os stakeholders;
- Elaborar reports e apresentagdes dos resultados para a equipe.

das audiéncias necessidades especificas e 0 que precisam apreender dos resultados
obtidos, além de considerar o contexto em que os resultados serdo
apresentados. Essa compreensdo assegura a construcdo de
entregaveis e reports de sintese que sejam pertinentes e atraentes
@) para todas as partes interessadas, promovendo uma comunicacdo
eficiente e uma melhor tomada de decisdo.

® 1 Compreensao Compreender as diferentes audiéncias, identificando suas

® ! Estruturagdo Estruturar o report para organizar e apresentar os resultados da
dos report pesquisa de forma objetiva, atrativa e compreensivel. E possivel definir
uma estrutura que inclua as seguintes se¢des:

Introducdo: visdo geral do estudo, contexto e justificativa
Objetivos: objetivos iniciais, hipoteses e expectativas com relacao a
pesquisa

Valor para o negocio: impactos e beneficios dos resultados para o
projeto e a empresa;

Aprendizados chaves: destagues e principais resultados (highlights)
Metodologia: descricdo dos métodos e técnicas utilizados

Usuario, logistica e equipamentos: resumo dos perfis de usuarios,
recrutamento etc.

Insights e achados de pesquisa: detalhamento dos resultados,
oportunidades identificadas, evidéncias de campo, descricao de
impactos e causas etc.

@) Ferramentas de sintese: materiais atrativos de apoio para a
compreensdo. Usar ferramentas de sintese, como infograficos,
graficos, personas, mapas da jornada do usudrio entre outros, para
apresentar uma grande quantidade de dados de forma visual,
atraente e objetiva. Essas ferramentas facilitam a assimilagdo e a
absorcéao das informacées pelos stakeholders, tornando os resultados
da pesquisa mais consumiveis e compreensiveis.

Recomendacdes: recomendacgdes proveniente dos usuarios e
recomendacdes proveniente do pesquisador, com base em sua
opinido.

Proximos passos: acOes e atividades necessarias com base nos
resultados.

Fonte: da pesquisa (2024)
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ETAPA 7

DOCUMENTACAO E REPOSITORIO

Objetivos

Documentar e armazenar os resultados;
+ Construir repositério de pesquisa;
+ Gestao do conhecimento;
- Manutencgéo de base de conhecimento;
- Organizacao e acesso aos dados e insights.

Documentagao
e organizacao
dos reports

Implementacao
da estratégia de
buscas e
consultas

Extracao de
informacdes
dos reports

Tabulacao das
informacdes do
report

Armazenar e organizar os reports de cada pesquisa em pastas
individuais, armazenadas em plataformas como Google Drive
ou Sharepoint, da Microsoft. A escolha do nome para cada
pasta fica a critério do pesquisador, visando facilitar a
identificagao posterior.

Implementar uma estratégia de busca e consulta para agilizar o
acesso, por parte dos stakeholders, as pastas e reports
armazenados. Essa estratégia pode ser a construcao de um site
interno, ou de forma mais simples, como o uso de uma planilha
detalhada para tabulagdo.

Extrair e sintetizar as informacdes de cada report em categorias e
unidades de informacdo. As informacdes extraidas podem ser o
titulo da pesquisa, areas envolvidas, produtos, insights, temas,
pesquisador responsavel, problemas etc. Definir hashtags e
palavras-chave para cada report para facilitar o sistema de busca.
E possivel usufruir da técnica Atomic Research.

Para efetivar a tabulagdo das informacdes em uma planilha, que é a
alternativa mais simples, é essencial que a organizacdo das
informacdes extraidas de cada report seja realizada de maneira
clara e sistematica. Cada report deve ser representado por uma
linha Unica na planilha, com as informacdes distribuidas em
colunas para facilitar a visualizacdo e o acesso. Estas colunas devem
abranger as unidades de informacao extraidas do report como o
titulo da pesquisa, o tipo de pesquisa realizada, as areas de negécio
envolvidas, o nome do pesquisador responsavel, os principais
insights obtidos etc. Implementar um sistema eficiente de palavras-
chave e hashtags para otimizar o processo de busca dentro da
planilha. Para cada linha correspondente a um report, deve-se
também inserir um /ink direto para a pasta do report ou 0 caminho
especifico dentro do sistema de armazenamento utilizado (como
Google Drive ou SharePoint) que conduza o stakeholder a pasta que
contém o report almejado

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 49 — Framework Etapa 7 (Conclusdo)
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DOCUMENTAGCAO EM PLATAFORMA

Investimento em plataformas de UX research

Investir em plataformas especializadas em UX Research, como Dovetail, Notion,
Condens, Aurelius ou Airtable. Na documentacéo e repositério essas ferramentas
permitem uma centraliza¢do dos dados, ja que as informacg&es sdo armazenadas em
um Unico local. Além disso, as plataformas facilitam o acesso e o compartilhamento

,por qualquer stakeholder, de resultados de pesquisas e insights dentro da organizacdao
garantindo uma gestdo eficiente do conhecimento.

® 5 Compartilhamento

do acesso

® 6 Instrugio
de uso

Manutengdo e
atualizacao

continua

ETAPA 8
DISSEMINAGAO
E EVANGELIZAGAO

Disponibilizar um link central de acesso a planilha,
garantindo que todos os stakeholders tenham facil acesso
as informacdes compiladas.

Fornecer instrugdes claras sobre como utilizar a planilha de
maneira eficiente. Isso pode ser feito através de treinamentos,
workshops ou distribuicdo de guias instrutivos, abordando
desde a estrutura de organiza¢do até a maneira correta de
buscar e interpretar os dados na tabulacao.

Manter a planilha atualizada regularmente, a medida que
novas pesquisas sao realizadas e novos reports séo gerados.
Isso garante que os stakeholders sempre tenham acesso as
informagdes mais recentes e relevantes, facilitando a tomada
de decisdes informadas e evitando a repeticdo de esforgos em
projetos futuros de UX Research.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Figura 50 — Framework Etapa 8 (Continua)

ETAPA 8
DISSEMINACAO E EVANGELIZACAO

Objetivos
- Multiplicar a importancia das pesquisas de UX;
- Replicar e disseminar o conhecimento sobre a UX Research;
+ Desenvolver cultura de pesquisa em UX junto aos gerentes e equipes.

ENGAJAMENTO DOS STAKEHOLDERS

Participacdo e Envolver os stakeholders no processo da UX Research, para
® 1 integracdo dos permitir que experimentem as dificuldades e desafios

stakeholders no enfrentados pelos pesquisadores. A participacdo dos

processo stakeholders em atividades de pesquisa como workshops de

alinhamento, observacdes de usuario, anota¢des de
entrevistas, analise etc. é fundamental nesse sentido. Essas
experiéncias ndo apenas fornecem uma compreensdo mais
empatica dos pesquisadores, mas principalmente dos
usuarios. Ao envolver os stakeholders dessa maneira, promove-
se uma cultura de colaboragdo e compreensdo da UX Research.

o 2 Encontros Promover regularmente reunides, eventos internos, féruns e
e eventos oficinas interativas. Estes ocorrem em diferentes intervalos, como

mensal, semestral ou anual, e sdo adaptados para atender diversas
audiéncias, desde lideres até equipes de projeto e designers.
Durante os encontros e eventos, explicar pesquisas qualitativas e
guantitativas, compartilhar técnicas, processos e casos de sucesso
gue ilustram o impacto positivo das pesquisas de UX. Além disso,
esclarecer as diferencas entre a UX Research e outras areas de
pesquisa da empresa.

. 3 Treinamentos Periodicamente, conduzir treinamentos sobre a UX Research,
visando capacitar os stakeholders envolvidos no
desenvolvimento de produtos, sistemas, interfaces e servigos
(designers, engenheiros, lideres e outros profissionais dos
projetos). Durante as sessdes, apresentar e aplicar conceitos,
praticas, métodos e técnicas essenciais da area (qualitativas e
quantitativas), fornecendo uma compreensdo abrangente do
processo de pesquisa de UX. Além disso, compartilhar casos de
sucesso, destacando os beneficios, impactos e resultados
positivos alcancados por meio das pesquisas. Adicionalmente,
esclarecer as diferencas entre a UX Research e outras areas de
pesquisa da empresa.

Fonte: da pesquisa (2024)
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Onboarding
para novos
contratados

Periodicamente, reunir os novos contratados da empresa para
apresentar e introduzir o tema de UX Research. Esclarecer o papel
e a importancia da contactar a area e os profissionais, ilustrando
como podem ser essenciais aos projetos. E importante discutir
casos de sucesso, demonstrando os beneficios e impactos das
pesquisas de UX. Além disso, esclarecer as diferencas entre a UX
Research e outras areas de pesquisa da empresa.

DIVULGAGAO EM CANAIS DE COMUNICAGAO

Informativos
online

Evangelismo
de corredor

Para fortalecer a conscientizacdo e o entendimento sobre as
pesquisas de UX dentro da empresa, adotar estratégias de
comunicacdo interna. Uma delas é a criacdo e divulgacdo de
materiais informativos, como newsletters, infograficos com
resultados de pesquisas e videos de casos de sucesso
(gravados pelos pesquisadores). Utilizar canais de
comunicacdo interna, como e-mails e plataformas
corporativas.

Colocar posteres em areas de alto trafego de stakeholders, como
refeitérios ou banheiros, para chamar a atencdo para os insights
da pesquisa de UX. Os pdsteres devem conter infograficos e
resumos de pesquisas, destacando fatos sobre os usuarios,
descobertas e solugdes proporcionadas pela UX Research. Limitar
a informacdo a cinco pontos-chave por pdster para garantir que
as mensagens sejam diretas e consisas.

Fonte: da pesquisa (2024)
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A area de UX Research apresentou nos ultimos anos um crescimento exponencial no
ambiente corporativo, o que impulsionou o aumento na procura € nas contratacoes de UX
researchers, profissionais dedicados a realizagdo de pesquisas focadas na experiéncia do
usuario. No entanto, considerei duas problematicas principais nesse contexto. A primeira diz
respeito a prematuridade da area, ainda em consolidacao de sua identidade, o que resulta em
processos ¢ dimensdes de pesquisa e trabalho muitas vezes nao claramente definidos.
Adicionalmente, o campo atrai profissionais de diversas disciplinas, muitos dos quais
possuem relativamente pouca experiéncia na area e cuja formacao pode ser autodidata, através
de cursos profissionalizantes, ou desenvolvida em resposta a necessidades cotidianas. A
segunda questdo se refere a escassez de producdes académicas e de bibliografias,
principalmente em portugués, que fundamentem o campo e auxiliem na jornada de trabalho
dos UX researchers.

Partindo da premissa de que a UX Research despontou recentemente como uma area
dentro das corporagdes, inferi que existem problemas, desafios e gargalos nos processos,
operagdes, fluxos e protocolos de pesquisa, os quais dificultam o trabalho dos UX
researchers. Assim, minha investigacao visou preencher a lacuna entre as praticas de mercado
e as producdes académicas, tendo como questdo central: como eu poderia contribuir para
tornar o processo de Pesquisa de Experiéncia do Usudario mais sistematico, fluido e eficiente,
de forma a facilitar e orientar a jornada dos UX researchers dentro das empresas?

Nesse contexto, o objetivo geral desta pesquisa foi desenvolver um framework que
apresentasse um conjunto de diretrizes destinadas a facilitar o processo sistematico da UX
Research. Este trabalho visou auxiliar a jornada dos pesquisadores de experiéncia do usuario
dentro das corporagdes. Como delimitacdo de campo de investigacdo, a pesquisa focou em
empresas de médio e grande porte que contam com equipes de até cinco pesquisadores.
Adicionalmente, o estudo abrangeu o territorio nacional, com foco em empresas localizadas
nos estados de Sao Paulo, Parana, Rio de Janeiro ¢ Santa Catarina.

Para se atingir o objetivo geral, conduzi uma pesquisa qualitativa de cunho
exploratorio-descritivo. Utilizei observagdes participantes, entrevistas em profundidade e
pesquisa documental para a coleta de dados. A andlise desses dados seguiu a abordagem de
Andlise de Contetido de Bardin (2016), dividida em trés estagios: pré-analise ou organizacao

do material; exploragdo do material, categorizacdo ou codificagdo; tratamento dos resultados,
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inferéncias e interpretacdo. Os procedimentos metodolégicos foram orientados para atingir
cinco objetivos especificos estabelecidos, a fim de se chegar ao objetivo geral.

O primeiro objetivo visava tecer as relagdes entre os usuarios e os projetos de design,
desde o design modernista até o surgimento da UX Research. Alcancei esse objetivo por meio
da fundamentacao tedrica, onde, com o apoio de diversos autores, analisei a evolugdo do
envolvimento dos usudrios dentro dos discursos e logicas projetuais de design. No comego do
século XX até décadas atras, o usuario praticamente nao era considerado nas praticas e agdes
projetuais. Contudo, essa realidade se transformou ao longo dos anos, principalmente, quando
a Experiéncia do Usuario tornou-se fator chave para a economia ¢ para o desenvolvimento
dos projetos. A relevancia da UX fez com que as pesquisas focadas nesse fator se tornassem
uma parte essencial das metodologias de design, levando a emergéncia de uma area e
profissdo dedicadas a esse fim: a UX Research e o UX researcher, que ganharam cada vez
mais notoriedade no mercado, levando ao crescimento da area e ao aumento exponencial das
contratacdes desses profissionais. No referencial teérico, defini e delineei temas e conceitos
importantes para esta tese, proporcionando uma base para que os leitores pudessem
compreender os resultados discutidos posteriormente.

O segundo objetivo especifico buscava esquematizar as etapas padroes do processo
sistematico da pesquisa de experiéncia do usuario, bem como identificar as principais
atribuicdes e responsabilidades dos pesquisadores de UX conforme definido pelas
corporagdes. Para alcancar este objetivo examinei as descricdes de dezenove vagas de
emprego publicadas por diferentes empresas na plataforma LinkedIn, uma das maiores redes
de conexdo entre candidatos e oportunidades de trabalho. Assim, pude compreender como o
mercado delineia as funcdes e as atividades do UX researcher e como as empresas percebem
o processo continuo de pesquisa em UX relativo a sua jornada de trabalho. A partir das vagas
analisadas foi possivel entender que os pesquisadores de UX desempenham um papel
relevante dentro das organizagdes, intermediando, por um lado, o mercado e os usuarios e, por
outro, os stakeholders e o negocio. Logo, evidenciei o valor estratégico desta func¢do no
desenvolvimento de projetos de design, seja de produtos, de servigos, de sistemas ou de
interfaces. Além disso, expus o modus operandi da UX Research dentro das empresas e extrai
oito etapas padrdo no processo de pesquisa de UX: Entendimento da demanda e defini¢do dos
objetivos; Planejamento da pesquisa; Preparagdo e recrutamento; Execucdo e condugdo
(coleta de dados); Analise dos dados; Sintese e apresentagdo dos resultados; Documentagdo e
repositorio; Disseminagdo e evangelizagdo (cultura de pesquisa). Ademais, foram

identificadas atribuigdes complementares, incluindo o escalonamento € a mentoria para os
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stakeholders, a estruturagdo do processo e a operacionaliza¢do da pesquisa, a mensuragao dos
resultados das pesquisas, a conducdo de dinamicas e workshops, € a priorizagdo de objetivos e
oportunidades. Minha analise do processo sistematico e das atribui¢des dos UX researchers a
partir da perspectiva do mercado trouxe ineditismo e originalidade para a minha pesquisa.
Ainda, acredito que os resultados obtidos para atingir o segundo objetivo, contribuem para
que os pesquisadores tenham mais clareza sobre o que a area se propde a realizar e quais sao
suas atribui¢des, ampliando a perspectiva sobre como se da o processo sistematico da UX
Research.

O terceiro objetivo especifico do meu estudo consistiu em descrever os principais
problemas, dificuldades e desafios enfrentados pelos UX researchers ao longo de seu
processo de trabalho, relativo as etapas padrdes anteriormente mencionadas e, inclusive, uma
pré-etapa adicional, a de solicitagdo e entrada das pesquisas. Para alcanca-lo, empreguei
observagdes participantes, fundamentadas em minha experiéncia em duas empresas distintas,
juntamente com o conteido proveniente de onze entrevistas em profundidade com
profissionais da area e oito podcasts que apresentavam dialogos entre um moderador e um
especialista em UX Research. Ap6s a organizacdo e analise dessas fontes de informacao,
constatei que os processos relacionados a UX Research dentro das empresas sao
frequentemente inexistentes, incompletos e fragmentados. Tal situagdo acarreta uma
variedade de obsticulos para os UX researchers. Desse modo, identifiquei problemas,
dificuldades, necessidades e desafios que os pesquisadores de UX enfrentam em seu dia a dia
de trabalho e construi um mapa da jornada do usudrio para sintetizar e representar
visualmente os pontos identificados.

A partir dessa analise pude concluir que ainda ndo ha uma cultura de pesquisa em
UX devidamente estabelecida nas empresas. Embora se exija dos pesquisadores determinadas
atividades e atribuigdes, as organizacdes ndo fornecem o suporte necessdrio para que a
jornada desses profissionais seja facilitada e descomplicada. Os desafios, problemas e
dificuldades encontrados frequentemente decorrem da falta de ferramentas adequadas, de
equipe suficiente, de tempo, de disponibilidade e de entendimento por parte dos stakeholders.
Em suma, as empresas tendem a contratar os pesquisadores de UX, porém, ndo oferecem um
suporte devidamente necessario. A auséncia de uma estrutura para os pesquisadores
compromete a eficiéncia e a eficicia do trabalho dos profissionais de UX, impedindo o pleno
desenvolvimento e a realizacdo de seu potencial. A partir das investigagdes para atingir o meu
terceiro objetivo pude concluir que o meu pressuposto inicial, que era baseado em minhas

experiéncias pessoais, € legitimo: os pesquisadores de UX enfrentam problemas, dificuldades
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e desafios no processo sistemdtico da UX Research, afetando as suas experiéncias com as
jornadas de trabalho.

O quarto e o quinto objetivos eram: explorar recomendagdes, taticas e boas praticas
destinadas a mitigar os principais problemas, dificuldades e desafios identificados na jornada
de trabalho do UX researcher; e propor um framework que apresente um conjunto de
diretrizes para o processo sistematico da UX Research, visando cooperar com a jornada do
pesquisador. Estes dois objetivos foram atendidos no terceiro momento da discussdo dos
resultados, onde explorei diversas alternativas e solugdes dispersas, em diferentes fontes,
concatenando-as. Assim, com base na massa de dados disponiveis — incluindo as entrevistas,
0s podcasts, as observagdes participantes, bem como seis livros e dois sites especializados —,
discuti recomendacdes, tdticas e boas praticas Uteis para elaborar o framework com um
conjunto de diretrizes focadas em mitigar as problemadticas, dificuldades e desafios
identificados nas etapas padrdes do processo sistematico das pesquisas de UX. Logo, delineei
orientacdes e instrugdes, fundamentadas na pesquisa de campo, para serem aplicadas ao longo
da jornada de trabalho do UX researcher.

Em suma, foi possivel identificar e explorar uma variedade de estratégias, boas
praticas e recomendagdes destinadas a mitigar as lacunas e dificuldades enfrentadas no
processo sistematico das pesquisas. A integracao dessas descobertas culminou na concepgao
de um framework abrangente, concebido para fortalecer, instruir e nortear a jornada do UX
Researcher. Ao reunir e concatenar recomendacdes, taticas e boas praticas provenientes de
diversas fontes pude oferecer um conjunto de diretrizes possivelmente capaz de cooperar com
o trabalho dos profissionais de UX.

Por essas razdes, considero que a minha investigacao oferece contribuicdes praticas e
teodricas significativas para o campo emergente da UX Research. Primeiramente, acredito que
o meu estudo atenua uma das problematicas previamente mencionadas: a caréncia de
trabalhos académicos que subsidiem o desenvolvimento da area e do profissional de UX
Research. Isso, porque fiz uma revisdo extensiva de diferentes fontes para a compreensao do
modus operandi das pesquisas de UX dentro das corporacdes, das diversificadas atribuigdes e
responsabilidades do UX Researcher, do processo sistemdtico, dos problemas enfrentados
pelos pesquisadores e de possiveis estratégias para serem aplicadas na area, contribuindo para
consolidar a sua identidade. Essa investigacdo desenvolvida possibilita contribuir com a
estruturacao do processo € a operacionalizagdo das pesquisas de experiéncia do usuério dentro

das corporagdes e serve de apoio para profissionais da area, principalmente, considerando as
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dimensdes pouco claras sobre o que a UX research se propde a realizar e a falta de processos
bem definidos.

O meu estudo também identificou e mapeou os principais problemas e desafios
enfrentados pelos UX researchers, evidenciando a auséncia de uma cultura de pesquisa
estabelecida nas empresas e a falta de suporte adequado para os profissionais dessa area.
Essas descobertas contribuem para uma compreensdo mais profunda dos obstaculos
enfrentados pelos pesquisadores de UX no ambiente corporativo e reflete o quando as
empresas precisam amadurecer com relagao aos processos da UX Research.

Além disso, a proposta e elaboragdo de um framework, baseado em uma variedade de
dados, que até entdo estavam dissipados, representam um instrumento para mitigar os
problemas, dificuldades e desafios identificados na jornada do UX researcher. Esse
framework ndo apenas oferece um conjunto de diretrizes, mas também reflete um
compromisso com a exceléncia e a inovagao no campo da pesquisa de experiéncia do usuario.

Em suma, minha pesquisa descreveu e explorou os desafios enfrentados pelos
profissionais de UX, mas também ofereceu diretrizes praticas e tedricas para supera-los.
Portanto, realizei uma UX Research para a area de UX Research, tornando o meu estudo
inédito e original, tanto academicamente quanto mercadologicamente.

Quanto as limitagdes e fragilidades da minha investigacdo, gostaria de destacar
alguns aspectos importantes. Primeiramente, ¢ essencial reconhecer que as recomendagoes,
taticas e boas praticas que fundamentaram o framework com o conjunto de diretrizes foram
restritas as informacdes disponiveis nos materiais-fonte organizados e analisados. Isso implica
que as diretrizes propostas sao um reflexo direto dessas fontes, e reconhego que existem
outras possibilidades que nao foram consideradas neste estudo, as quais poderiam
potencialmente mitigar ainda mais os problemas, dificuldades e desafios no decorrer do
trabalho dos pesquisadores de UX. Ademais, essa restricdo afetou minha capacidade de
encontrar solucdes precisamente alinhadas aos problemas, dificuldades e desafios
identificados, o que me levou a buscar alternativas que se aproximassem da resolu¢ao dessas
questoes.

Outro ponto relevante a considerar sobre as limitacdes do meu estudo é que o
framework e suas diretrizes foram elaborados com o objetivo especifico de abordar os
problemas, dificuldades e desafios enfrentados pelos pesquisadores de UX ao longo de sua
jornada, conforme identificados na pesquisa de campo. Portanto, mesmo diante da ampla
gama de atividades possiveis em cada etapa, minha atencdo foi direcionada para as questdes

identificadas durante minha investigagdo, com base nos relatos de pesquisadores e
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especialistas da area. Por exemplo, embora a etapa de planejamento (Etapa 2) possa envolver
a selecdo de diversas técnicas ¢ instrumentos de coleta de dados, ao discutir a execugdo e
conducdo dessas técnicas (Etapa 4), concentrei-me especificamente em diretrizes para
entrevistas e testes, pois foram aspectos particularmente problematicos e desafiadores
conforme evidenciado pelos profissionais da area. Assim, ¢ importante observar que em
alguns momentos pode parecer que o framework nao segue uma sequéncia logica de eventos,
ja que, apesar da possibilidade de escolha entre uma variedade de técnicas e instrumentos, ao
apresentar diretrizes para a condugdo foquei apenas em entrevistas e testes.

Além disso, embora eu tenha conseguido identificar e propor orientagdes para muitos
dos problemas e desafios encontrados nas etapas padrao da pesquisa de UX, houve situagdes
para as quais ndo encontrei solucdes satisfatorias, ficando, portanto, excluidas da discussdo e
do desenvolvimento do framework. Contudo, optei por manter esses problemas na discussdao
que embasa o mapa da jornada do UX researcher, considerando a possibilidade de serem
abordados em pesquisas futuras.

Ainda quanto as fragilidades da pesquisa, meu objetivo foi destacar agdes que o
pesquisador de UX poderia tomar em cada etapa para mitigar problemas e dificuldades e
enfrentar desafios, sem, no entanto, entrar em detalhes metodolégicos ou no desenvolvimento
de templates, técnicas, métodos e ferramentas. Como mencionei nas delimita¢des, meu foco
se deu sobre “o que fazer” e nao “como fazer” podendo gerar duvidas na aplicabilidade das
diretrizes, pois nao foi meu intuito aprofunda-las.

A validagdo do framework proposto ndo era um dos meus objetivos, o que pode limitar
as garantias de sua eficdcia pratica. Acredito, no entanto, que os pesquisadores possam
beneficiar-se das diversas orientagdes discutidas, uma vez que sdo baseadas tanto em praticas
e experiéncias de profissionais da area quanto em fontes especializadas no assunto. Contudo,
¢ importante considerar varidveis como contextos especificos, burocracias organizacionais, o
numero de pesquisadores em cada equipe e outras particularidades das realidades
empresariais. Apesar das inumeras diretrizes apresentadas, a aplicabilidade de cada uma pode
variar de acordo com o contexto especifico de cada pesquisador. Portanto, nem todas as
orientagdes e instrugdes sugeridas podem ser vidveis para todos os profissionais ou em todas
as etapas do processo. Contudo, acredito que os pesquisadores serdo capazes de extrair
insights e ideias do contetudo apresentado.

Adicionalmente, no tocante as fragilidades, saliento que a implementacao de diretrizes
requer tempo e disponibilidade por parte do pesquisador, recursos frequentemente escassos

devido a necessidade de gerenciar multiplas tarefas simultaneamente. No entanto, € preciso
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lembrar que entre as responsabilidades do pesquisador de UX esta a estruturagdo do processo
e a operacionalizacdo da pesquisa, o que implica na importincia de se organizar para
implementar resolucdes ao longo do processo.

Gostaria de abordar outra limitagdo importante relacionada ao formato do framework.
Dada a extensdo do processo, com varias etapas e um grande nimero de diretrizes em cada
uma delas, a tarefa de condensar todas essas informagdes em um framework, considerando as
variacoes textuais e obedecendo as restrigdes da pagina do documento e as normas da ABNT,
foi bastante desafiadora.

No que tange aos desdobramentos futuros, ¢ possivel fazer diferentes apontamentos.
Primeiramente, considero a minha investigacdo inicial. A partir dela € possivel obter insights
para outros estudos sobre a UX Research, as etapas do processo sistematico e as lacunas de
uma 4rea e profissdo em evolucdo, que encaram multiplas adversidades. Com a emergéncia de
desafios enfrentados pelos profissionais da area, surge a necessidade de desenvolver e
formalizar um conhecimento na area que abranja metodologias, ferramentas e estudos de caso
especificos de UX Research. Além disso, com os problemas, dificuldades e necessidades
identificados na jornada de trabalho dos UX researchers, ha um espago significativo para o
desenvolvimento e aprimoramento de ferramentas, operagdes, métodos e plataformas que
suportem de maneira eficaz a pesquisa em UX dentro das corporagdes, desde a entrada da
demanda até a disseminacdo e evangelizacdo dos resultados. Nesse sentido, pode haver
estudos que aprofundem processos e técnicas para cada uma das etapas aqui discutidas ou
mesmo o processo sistematico completo. Adicionalmente, ¢ possivel haver producdes
académicas que contribuam na disseminacao e fortalecimento de uma cultura de UX dentro
das corporacdes, garantindo que a pesquisa de experiéncia do usudrio seja integrada
estrategicamente no desenvolvimento de produtos, sistemas, interfaces e servigos,
reconhecendo sua importancia para o sucesso empresarial. Também considero que pode haver
estudos que ampliem a delimitacdo do meu campo de investigagdo como, por exemplo, a
investigacdo do processo da UX Research em corporagdes de outros estados para além dos
quais considerei; times que possuam mais do que cinco UX researchers ou mesmo empresas
de pequeno porte.

Além disso, ¢ importante reconhecer que as recomendacgdes e as melhores praticas
apresentadas neste estudo sio apenas o ponto de partida. E fundamental revisitar
continuamente os problemas, dificuldades, desafios e necessidades enfrentados pelos
pesquisadores, propondo novas alternativas e possibilidades para mitiga-los. Isso pode ser

alcancado através de workshops de ideacao envolvendo profissionais experientes da area ou
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explorando fontes de referéncia adicionais ndo abordadas em minha investigagdo, ja que ela
se limitou ao material-fonte aqui discutido.

Vale ressaltar que, embora meu estudo tenha se concentrado principalmente nas
atribuicdes e responsabilidades associadas ao processo sistematico da UX Research, ha espago
para investigacdes mais amplas que abranjam outras fung¢des do pesquisador. Isso inclui
atividades como o escalonamento e mentoria para stakeholders, a avaliagdo e mensuragdo dos
resultados das pesquisas, a conducao de workshops, a defini¢ao de prioridades estratégicas, a
gestao do conhecimento e repositorio entre outras. Essa expansao do escopo de pesquisa pode
proporcionar uma compreensdo mais abrangente e aprofundada do papel da UX Research no
cenario corporativo atual.

Por fim, a ultima consideragdo que gostaria de fazer ¢ que acredito que minha
investigagcdo oportuniza e viabiliza aos UX reserachers, assim como eu, maior clareza e
compreensdo de suas responsabilidades e do amplo cenario da pesquisa de UX. Ao abordar
conceitos, desafios e oportunidades relevantes, esta pesquisa pode orientar suas trajetorias
profissionais, melhorando as suas experiéncias. Estou convencido de que este estudo
desempenha um papel significativo no aprimoramento da pratica de UX e no crescimento
continuo dos profissionais que atuam nesse campo e, especialmente, para aqueles que

aspiram ingressar na area de UX Research.
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APENDICE A — Glossario

Termos especificos utilizados na tese
A

Affordance - Caracteristicas de um objeto ou ambiente que sugerem como ele pode ser usado,
intuitivamente indicando sua funcionalidade aos usuarios.

Approach - Métodos ou abordagens adotadas em UX Research para atingir os objetivos da pesquisa.

Atomic research - Técnica para a gestao e registro do conhecimento das pesquisas de UX de modo
otimizado.

B

Backlog - Em um projeto: pode ser considerado uma lista de itens, tarefas, funcionalidades ou
requisitos que ainda ndo foram concluidos em um projeto. Em UX Research: O processo de ordenar a
sequéncia de realizagdo das pesquisas com base na importancia estratégica, impacto potencial no
produto, e recursos disponiveis.

Banner - Elemento gréfico utilizado em interfaces digitais para promover marcas, produtos ou
Servigos.

Briefing - Documento que define os objetivos, escopo, publico-alvo e requisitos de um projeto de UX
Research, orientando as fases de pesquisa e design.

Bootcamp - Treinamento intensivo focado na imersdo rapida em uma area especifica de
conhecimento, como a UX Research. Cursos profissionalizantes que caracterizam-se pela duragdo
curta e uma abordagem prética.

Budget - Estimativa financeira destinada a cobrir os custos associados ao desenvolvimento de projetos
de UX, incluindo pesquisa, design, incentivos, logistica, equipamentos, entre outros.

C

Card Sorting - Técnica de pesquisa em UX utilizada para ajudar a projetar ou avaliar a arquitetura da
informagdo de um site ou aplicativo, organizando topicos em categorias que fazem sentido para os
usuarios.

Cases - Exemplos praticos baseado em situacdes reais que demonstram os processos e resultados de
pesquisas ja realizadas.

Chat - Uma forma de comunicag@o online em tempo real que permite que os usuarios troquem
mensagens de texto em uma interface digital.

Checkout - O processo final de compra em uma loja online, onde os clientes revisam e confirmam
seus itens selecionados antes de efetuar o pagamento.

Compliance - O cumprimento de leis, regulamentos, padrdes éticos e politicas internas por parte de
uma organizagdo, visando garantir conformidade com requisitos legais e éticos.

Consumer Insights - Area dedicada ao entendimento dos comportamentos, desejos € motivagdes dos
consumidores, utilizando dados e analises para orientar decisdes de marketing e desenvolvimento de
produtos.

D
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Delivery - Fase do design thinking em que as solugdes de design sdo finalizadas, implementadas e
entregues aos usuarios finais ou stakeholders.

Discovery - Fase inicial do design thinking, focada na compreensao do problema, necessidades dos
usudrios e oportunidades de mercado através de pesquisa e analise.

F

Feedback - refere-se a resposta imediata fornecida por um sistema ou interface ao usuario apds uma
acdo. Também pode ter relagdo com o retorno de usudrios em uma pesquisa.

Focus Group - Método de pesquisa qualitativa que retine um grupo de pessoas para discutir ¢ oferecer
feedback sobre um produto, servico ou conceito, guiado por um moderador.

Framework - Estrutura conceitual composta por um conjunto de praticas, processos e ferramentas
utilizadas para guiar o desenvolvimento de projetos de UX.

H

Highlights - Principais achados, insights e descobertas essenciais que sdo que devem ser destacados
nos relatorios de pesquisa de experiéncia do usuario.

Home Office - Modelo de trabalho remoto que permite aos profissionais executarem suas tarefas fora
de um ambiente de escritorio tradicional.

I

Insights - Descobertas obtidas através da pesquisa de UX que informam decisdes de design e
estratégia, melhorando a experiéncia do usuario.

K

Kits - Conjuntos de itens promocionais entregues como um gesto de cortesia para o cliente ou
parceiros. Esses kits geralmente contém uma variedade de produtos relacionados a marca ou ao tema
da promocgao.

P

Personas - Representagdes ficticias com base em usuarios reais, criadas com base em dados de
pesquisa, utilizadas para guiar decisdes de design em projetos de UX.

Playbooks - Conjuntos de requerimentos, diretrizes e estratégias compiladas para orientar equipes de
UX na execucdo de projetos.

N

Nuggets - “Pepitas”, fragmentos de informacao encontrados nos dados das pesquisas de UX. Sao
insights significativos que sdo armazenados e gerenciados para facilitar o acesso aos resultados das
pesquisas.

(0]

Onboarding - Processo de integragdo de novos colaboradores em um ambiente de trabalho, visando
familiarizar o funcionario com as normas, as regras, 0s processos etc. de uma empresa.

P

Podcast - Formato de midia digital que pode ser utilizado para compartilhar conhecimentos,
tendéncias e discussdes com uma audiéncia ampla.
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Post-it - Notas adesivas, usada em sessoes de co-criacdo e outras atividades colaborativas em UX para
capturar e organizar ideias e feedback.

Product Designers - Profissionais especializados no design de produtos, tanto digitais como fisicos.

Product Manager - Profissional que lidera o desenvolvimento de produtos, focando na visdo e nas
estratégias que devem ser utilizadas.

Product Owner - Responsavel pela priorizagdo dos projetos para atender objetivos de negocio e
necessidades do usudrio, guiando a equipe para entregas eficazes.

R

Report - Documento ou apresentacdo que resume os achados da pesquisa de UX, incluindo
metodologias, insights e recomendagdes, comunicados aos stakeholders.

Research Critique - Avaliagao critica de estudos e pesquisas de UX, com o objetivo de identificar
pontos fortes, fraquezas, tanto para o planejamento como condugao, analise e apresentacdo dos
resultados.

ResearchOps - Praticas e processos que suportam a eficiéncia e eficacia da pesquisa de UX, incluindo
recrutamento de participantes, gestdo de dados e compartilhamento de insights.

S

Service blueprint - similiar ao mapa da jornada do usudrio éferramenta visual que mostra como um
servigo funciona do ponto de vista do usuario, mapeando todos os pontos de contato e processos nos
bastidores para melhorar a experiéncia do usuario.

Squad - Modelo organizacional que retne profissionais de diferentes disciplinas, como UX,
desenvolvimento e produto, para trabalhar colaborativamente em projetos especificos.

Soft skill - Habilidades subjetivas e competéncias interpessoais relacionadas a maneira como um
profissional lida com outras pessoas. Exemplo: comunicacao, colaboracao etc.

Sprint - No desenvolvimento de produtos ¢ um periodo de tempo fixo, geralmente de poucas semanas
semanas, onde a equipe trabalha para entregar um conjunto especifico de funcionalidades ou itens do
backlog do produto.

Stakeholder - Funcionario, cliente ou cidaddo que esta envolvido com uma organizagao, sociedade
etc. e, portanto, tem responsabilidades para com ela e interesse em seu sucesso.

Storyboard - Ferramenta composta por desenhos ou imagens em sequéncia, utilizada para planejar e
visualizar a narrativa de projetos de produtos digitais ou para testar conceitos de determinados
produtos ou servicos. Ela detalha cenas, transi¢des e dialogos, facilitando a compreensdo do fluxo da
historia ou processo.

Storytelling - Técnica que usa narrativas para contar uma historia sobre um produto, servi¢o ou
experiéncia.

T

Tags - Palavras-chave ou etiquetas utilizadas para categorizar e facilitar a busca por informagdes
especificas, auxiliando na organizagdo da arquitetura da informacao.

Tree Testing - Método de teste de usabilidade focado na avaliagdo da estrutura de navegagdo de um
site ou aplicativo, verificando se os usudrios conseguem encontrar informagdes facilmente.
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Templates - Modelos pré-definidos utilizados em projetos de UX para agilizar o processo de design e
garantir consisténcia em documentos, wireframes e interfaces.

U

UX Writing - Pratica de criar textos claros e concisos para guiar o usudrio dentro de um produto
digital, melhorando a comunicagdo e a experiéncia do usudrio.

W

Workshops - Sessoes interativas de trabalho onde equipes de UX e stakeholders se reinem para
resolver problemas de design, gerar ideias ou alinhar objetivos.



APENDICE B — Termo de consentimento

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Eu, declaro, por meio deste termo, que

concordei em ser entrevistado(a) por Felipe Machado de Souza, RG 77680020, para a sua pesquisa do
doutorado. O Entrevistador é aluno regular do Programa de Pés-Graduagdo em Design, da Universidade
Federal de Santa Catarina - UFSC, sob a matricula de n2 201900461, orientado pelo prof. Dr. Francisco

Antonio Pereira Fialho.

Afirmo que aceitei participar por minha prépria vontade, sem receber qualquer incentivo financeiro ou
ter qualquer 6nus e com a finalidade exclusiva de colaborar para o sucesso e desenvolvimento da
pesquisa. Fui informado(a) dos objetivos estritamente académicos do estudo, que, em linhas gerais se
dara para a contribuigdo e o progresso da area de UX Research, dentro das corporagdes. Minha
colaboragdo se fara de forma anénima, por meio de entrevista semi-estruturada a ser gravada a partir
desta minha autorizacdo. O acesso e a andlise dos dados coletados se fardo apenas pelo pesquisador.
e/ou seu orientador. Fui ainda informado(a) de que posso me retirar desse estudo a qualquer momento,
sem prejuizo para meu acompanhamento ou sofrer quaisquer sangdes ou constrangimentos. O estudante
de doutorado também se comprometeu a enviar seu estudo, apds a finalizagdo da discussdo dos
resultados, para a conferéncia das minhas informagdes cedidas para, caso eu considere necessario, alterar

ou retirar dados que possam me comprometer ou me identificar.

de de

Assinatura do(a) participante:

Assinatura do pesquisador:

Documento assinade digitalmente

Felipe Machado de Souza
Data: 04/05/2022 10:53:46-0300

Obs.: os resultados da pesquisa serdo de ordem publica. Sendo assim, a sua contribuigao também auxiliara a melhoria continua
da a drea de UX Research. Além disso, os participantes terao acesso aos resultados gerados, podendo usufrir deles e aplica-los
no trabalho.
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APENDICE C - Roteiro entrevista em profundidade

Introducdo

Antes de mais nada gostaria de agradecer sua disponibilidade em realizar essa conversa comigo. Eu sou o
Felipe, fago doutorado em Design, na UFSC, e estou pesquisando sobre a area de UX Research dentro das
empresas.

Como vocé trabalha nessa drea dedicada e especifica de pesquisa com usudrios, podera contribuir com a minha
investigagcdo. Pois, me ajudard a entender como as empresas estdo usufruindo e entendendo as pesquisas com
usuarios e, também, como ¢ a sua jornada de trabalho. Além disso, quero compreender as dificuldades, barreiras
e problemas existentes, aqueles que vocé sente e identifica no seu dia a dia.

Nossa conversa levara aproximadamente lhora.

Quero deixar claro que ndo ¢ meu interesse saber dados e processos sigilosos da sua empresa. Inclusive, quando
for escrever o documento omitirei informagdes como o seu nome e o da empresa, para evitar qualquer
constrangimento.

Fale apenas o que se sentir vontade. Caso fique desconfortavel em abordar algum tema, s6 me avisar. Além
disso, apos meu texto pronto, posso envia-lo para verificar as informagdes utilizadas.

Gostaria de saber, também, se para vocé estd tudo bem gravar a conversa. Hoje, quero focar apenas na nossa
discussdo e em te ouvir. Somente depois escutarei a gravacao para fazer uma andalise maior.

Alguma duvida até aqui? Podemos comegar?

Topico 1: o entrevistado

1. Fale um pouco sobre vocé: nome, formacao e profissdo?

1.1. Qual a sua formagdo academica?

2. Por que e/ou como escolheu/entrou na dera de UX Research?

3. Quantos anos trabalha na area?

4. Com o que vocé trabalha atualmente? Isto é, como vocé define o seu trabalho e a area de UX Research, na
pratica?

Topico 2: a empresa

5. Qual o ramo de atividade/setor da empresa que vocé trabalha? Pode falar genericamente, nio utilizarei o
nome da empresa.

6. Quanto tempo essa empresa esta no mercado e qual o produto ofertado (servigo, ditital, produto fisico)?

7. Sabe me dizer o nimero de funcionarios como um todo?

8. E os designers quantos designers sdo (quais as principais disciplinas)?

8.1 Desses, quantos sdo pesquisadores de UX?

9. Quantos tempo esta nesta empresa?

10. Ja havia trabalhado anteriormente nessa area em outras empresas?

(>>SIM: Neste caso, o foco era similar ao atual, ou existem diferencas no escopo do trabalho?)

Topico 3: a area de UX research

11. Qual foi o objetivo da empresa com a sua contratacdo?

12. Sabe me dizer quando a area de UX Research foi formada?

13. Para vocé, por que a empresa desenvolveu a area de UX Research?
14. Hoje, a area de UX Research ¢ bem estruturada?

14.1 Do que vocé ainda sente falta?

Topico 4: outros setores de pesquisa
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15. Ha outra area de pesquisa na empresa?

16. Como ¢ entendido a diferenga entre as pesquisas de UX e as pesquisas dessa outra area?
17. Como ¢ a relacdo e o entendimento dos stakeholder da empresa sobre as pesquisas de UX?
17.1 Eles compreendem o que é feito e eles confiam nos resultados trazidos?

Topico 5: processo de ponta a ponta

18. Voceé poderia me descrever como ¢ o processo de pesquisa em UX da empresa? (um passo a passo)
19. Quando e como vocé entra em um projeto?
20. Como sido definidas e priorizadas as oportunidades e necessidades de pesquisa de UX?
21. Qual o foco principal das pesquisas sobre experiéncia dos usudrios da empresa atulamente?
22. As pesquisas ocorrem em quais fases de um projeto?
22.1 Costumam ocorrer nas fases iniciais ou nas fases finais, de cunho mais avaliativo, vamos dizer assim?
23. Os designers e stakeholders se envolvem?
24. Como chegam as solicitagdes da pesquisa para vocé?
24.1 Vocé acredita que poderia chegar de uma maneira diferente?
24.2 Quem costuma solicitar?
24.3 O problema e a pergunta de pesquisa do time costuma ser adequados?
24.4 Costuma ser necessario entender melhor o problema e refazer a pergunta de pesquisa/Ja ocorreu algum
momento em que foi necessdrio refazer a pergunta?
25.  Vocé poderia me falar sobre o planejamento dessas pesquisas?
26. Como ¢ a defini¢do dos métodos e técnicas de pesquisa para cada pesquisa?
27. As pesquisas sdo quantitativas e/ou qualitativas?
28.  E o recrutamento?
29. Execucdo e analise, o que vocé tem a dizer do processo, ha dores e dificuldades?
30.  Como sdo apresentados os dados?
30.1 Vocé ja percebeu algum momento em que os resultados da pesquisa ndo eram adequados para o momento
do projeto?
31.  Quais a¢des comumente sdo feitas com os resultados das pesquisas?
31.1 Quando é necessario consultar esses resultados, como é feito?
32.  Como ¢ compartilhado e armazenado as informagdes?
33.  Os outros times fazem pesquisa? Como ¢ o seu envolvimento com esses times?

Topico 6: Barreiras, dificuldades e boas praticas

34.  Se vocé pudesse identificar, na sua jornada de trabalho, onde estdo os maiores gargalos e dores? Quais sdo
e em que etapa da pesquisa elas ocorrem?

35.  Quais sdo os principais desafios e necessidades que vocé encontra na sua jornada de trabalho como UX
Research?

36.  Quais sdo as principais problemas e dificuldades que vocé identifica no seu dia a dia de trabalho?

37. O que vocé acha que funciona na sua empresa hoje e que poderia ajudar outros profissionais da area? Isto é,
quais seriam suas recomendacdes, taticas e boas praticas. Poderia descrevé-las de acordo com cada etapa do
seu processo?
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