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RESUMO

Este estudo tem como objetivo geral identificar a importancia do UX DESIGN para o
desenvolvimento de produtos e servigos. Seus objetivos especificos sdo contextualizar o tema
UX DESIGN, identificar a importancia do UX DESIGN para o desenvolvimento de produtos e
servicos, descrever as fungdes de um UX Designer, levantar estratégias e ferramentas de UX
DESIGN utilizadas para intensificar o desenvolvimento de produtos e servicos, analisar os
beneficios e as desvantagens da utilizacao de estratégias e ferramentas de UX DESIGN para as
empresas, criar recomendacfes as empresas sobre as melhores estratégias e ferramentas para o
desenvolvimento de produtos e servicos focados na experiéncia dos usuérios. A metodologia
de pesquisa € de natureza qualitativa de nivel exploratorio. Os dados apresentados derivam de
pesquisas realizadas por meio de entrevistas semiestruturadas com profissionais da area de UX
Design nas empresas Raia Drogasil e Sicredi. As respostas obtidas através das entrevistas com
os profissionais demonstram que o projeto de UX Design deve atender as necessidades dos
usuarios de forma pratica e eficaz. Para que se tenha bons resultados também é necessario
investir em bons profissionais e ferramentas de UX Design. O processo de UX Design é uma
peca fundamental na fidelizacéo de usuarios.

Palavras-chave: Design. Experiéncia do usuario. Inovacéo.



ABSTRACT

This study has the general objective of identifying the importance of UX DESIGN for the
development of products and services. Your specific objectives are to contextualize the theme
UX Design, identify the importance of UX Design for products and services development,
describe the functions of a UX Designer, raise strategies and tools of UX Design used to
intensify the development of products and services, analyze the benefits and disadvantages of
using UX DESIGN strategies and tools for companies, create recommendations for companies
about the best strategies and tools for the development of products and services focused on the
users' experience. The research methodology is of a qualitative nature of exploratory level. The
data presented are derived from surveys conducted through interviews semi-structured with
professionals from the UX Design area in companies Raia Drogasil and Sicredi. The answers
obtained through the interviews with the professionals demonstrate that the UX Design project
need to meet the needs of users in a practical and effective way. So that have good results it is
also necessary to invest in good professionals and tools of UX Design. The UX Design process
is a fundamental part of the loyalty of users.

Key-words: Design. User experience. Innovation
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1. INTRODUCAO

Este estudo teve como tema: “UX DESIGN — Um estudo sobre o desenvolvimento de
produtos e servicos focado na experiéncia do usuario”.

Assim, o UX Design surgiu da necessidade de um novo olhar das empresas sobre o
desenvolvimento de seus produtos e servicos. Essa area do Design se tornou essencial para a
manutencdo das marcas no mercado, isso porque seus principios sempre foram focados na
experiéncia do usuério final. O termo comecou a ganhar visibilidade ainda na década de 1990,
qguando Donald Norman — tido como pai do UX Design — percebeu a importancia de pensar
Ccomo um usuario para, a partir disso, melhorar o desenvolvimento e as entregas de melhorias
de produtos e servicos.

Para Torrez (2018, p.1) “[...] a mistura da tecnologia com a vida humana impulsionou
uma mudanca de foco da usabilidade para um escopo maior e mais rico de experiéncia do
usuario, levando em consideracdo os sentimentos, valores e motivacdes das pessoas”. O UX
Design trouxe para o contexto do mundo atual uma nova maneira de pensar acerca das relagdes
dos usuarios com os produtos e servigos. Dentro dessa area do Design foi percebido que o
processo de construcdo deve valorizar ndo apenas a entrega ao usuario, mas sim, a experiéncia
completa envolvendo o uso de produtos e servicos.

O autor Vito (2020, p.1) destacou que “com as evolugdes tecnologicas presentes no
mundo atual, a presenca digital das empresas tem ganhado cada vez mais relevancia. Porém,
para tirar proveito disso e converter essa oportunidade em vantagem competitiva para o
negocio, € de suma importancia colocar o0s usuarios em primeiro plano e trabalhar sempre para
garantir uma boa experiéncia para eles”. Dessa forma, ficou claro o papel fundamental de pensar
em quem utilizara o produto ou servico, e ndo apenas em dispor deles em seu portfélio.

Dando continuidade ao estudo, o capitulo trés apresentou o referencial tedrico, que é
fundamental para o entendimento do tema e esta organizado da seguinte forma: conceitos de
UX Design, estratégias de UX Design, ferramentas de UX Design, o que faz o profissional
Designer UX, perfil e caracteristicas do profissional Designer UX, mercado de trabalho para
UX Design e para Designer UX, diferencas entre UX Design e Ul Design, cases que
influenciaram o mercado internacional, cases que influenciaram o mercado nacional, UX
Design: o cenario atual no Brasil e por fim usuarios do UX Design.

No quarto capitulo foi apresentada a metodologia, que teve natureza qualitativa de nivel
exploratério. A estratégia utilizada no trabalho foi a de estudo de caso. Também foram
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apresentadas as empresas participantes do estudo. O processo de coleta de dados se deu através
de entrevista semiestruturada com os gestores e responsaveis pela area de UX Design nas
empresas definidas. Apds a coleta dos dados, foi realizada a analise destes visando identificar
a forma de utilizacdo do UX Design nas empresas entrevistadas.

O quinto capitulo apresentou informagdes sobre as empresas pesquisadas. Foram
caracterizadas as empresas Sicredi CAS (Centro Administrativo Sicredi), instituicdo financeira
que atua no ramo de cooperativas, fundada em 1902 na cidade de Nova Petrépolis/RS. Também
foi caracterizada e empresa Raia Drogasil, uma das lideres nacionais no comércio e distribuicdo
de medicamentos e do ramo farmacéutico, fundada em 2011 através da fusdo entre as empresas
Drogasil e Droga Raia.

Ainda, o sexto capitulo apresentou a aplica¢do do instrumento de coleta de dados. As
pesquisas foram realizadas por meio de entrevistas com 0s gestores e responsaveis por UX
Design nas empresas apresentadas buscando atender aos objetivos especificos definidos para o
desenvolvimento deste trabalho. Com os dados da pesquisa foi realizada a caracterizacéo socio
gréfica dos entrevistados bem a apresentacdo e analise dos resultados obtidos com as questdes
aplicadas sobre o desenvolvimento do trabalho de UX Design em suas empresas. Também neste
capitulo foram apresentadas as recomendacdes que o autor do presente trabalho pdde sugerir
apos o estudo do tema e da andlise dos dados e resultados obtidos nas entrevistas com UX
Designers.

Por fim, apresentou-se as consideracdes finais com o delineamento das acGes para a

resposta satisfatdria ao problema de pesquisa estipulado para este estudo.
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2. TEMA, PROBLEMA DO ESTUDO, OBJETIVOS E JUSTIFICATIVA

Neste capitulo serdo apresentados itens como tema e problema do estudo, objetivos do
trabalho e justificativa.

2.1 TEMA E PROBLEMA DO ESTUDO

Nesta sec¢do serdo abordados o tema do estudo e o problema de pesquisa.

O tema desse estudo estd definido como: “UX DESIGN — Um estudo sobre o

desenvolvimento de produtos e servicos focado na experiéncia do usuario”.

O problema desse estudo é: “Qual a importancia do UX DESIGN para o
desenvolvimento de produtos e servigos?”

Aqui, foram delineados os topicos mais importantes deste estudo.

2.2 OBJETIVOS DO TRABALHO

Nesta etapa serdo descritos o objetivo geral e os objetivos especificos dessa pesquisa.

2.2.1 Objetivo Geral

Identificar a importancia do UX DESIGN para o desenvolvimento de produtos e

Servicos.

2.2.2 Objetivos Especificos

a) Contextualizar o tema UX DESIGN;

b) Identificar a importancia do UX DESIGN para o desenvolvimento de produtos e
Servigos;

c) Descrever as fungfes de um UX Designer.

d) Levantar estratégias e ferramentas de UX DESIGN utilizadas para intensificar o

desenvolvimento de produtos e servicos;
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e) Analisar os beneficios e as desvantagens da utilizacdo de estratégias e ferramentas de
UX DESIGN para as empresas;
f) Criar recomendacfes as empresas sobre as melhores estratégias e ferramentas para o

desenvolvimento de produtos e servicos focados na experiéncia dos usuarios.

2.3 JUSTIFICATIVA

Percebe-se que 0 mundo e a forma de consumo mudam diariamente. Os clientes e
consumidores se tornam cada vez mais exigentes e 0 mercado precisa acompanha-los. Esta ndo
é uma tarefa facil e exige que as empresas se reinventem constantemente e oferecam aos seus
usuarios produtos e servicos que atendam suas necessidades de forma préatica e eficiente.

Neste contexto, 0 UX Design vem ganhando forga e transformando a maneira como as
solucBes sdo pensadas. Nesta &rea do design, nota-se que a principal preocupacdo é com a
experiéncia do usuario, tendo como objetivo a entrega de produtos e servicos focados na
interatividade, usabilidade e conexdo do usuario com a marca.

A escolha do tema para este trabalho parte da intencdo de desenvolvimento pessoal e
profissional nesta area, onde serdo estudados os pontos de maior interesse e afinidade do
académico. O assunto tratado € bastante atual, vem tomando espaco no mercado e se tornando
de suma importancia para o desenvolvimento das marcas e potencializacdo de sua relacdo com
0 usuario. O UX Design oferece a possibilidade de desenvolver uma comunicacdo clara e
objetiva com os clientes, auxiliando também no processo de fidelizacdo e consolidacdo das
marcas.

Para Norman (2002, p.373) “o Design deve fazer uso das caracteristicas inerentes
naturais das pessoas e do mundo, deve explorar os relacionamentos e as coer¢es naturais.
Tanto quanto possivel, deve operar sem instrugdes ou rotulos”.

O autor Teixeira (2020, p.1) destaca que “somente quando vocé entende, reconhece, e
aceita que mudancas acontecerdo, € que VOCé consegue Se tornar um designer “a prova de
futuro”.

Ainda, Albuquerque (2020, p.1) cita que “Se o que vocé oferece resolve um problema
REAL do cliente, tem um excelente desempenho, é facil de usar e traz satisfacdo para esse
usudrio, parabéns, vocé ja tem meio caminho andado”.

Entende-se que dentro da area do design, o UX Design exerce grande importancia para

o0 desenvolvimento e criacdo de produtos e servigos centrados na experiéncia do usuario. Busca-
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se com este trabalho mostrar a necessidade de criacdes que sejam de facil interagdo e
usabilidade, além de trazer e agregar inovacgao aos produtos e servicos ja existentes.
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3. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo apresentadas as defini¢cdes dos assuntos que envolvem o tema deste
trabalho a fim de fornecer embasamento tedrico para obtencéo de resposta do problema.

Serdo apresentados conceitos de UX DESIGN, estratégias, ferramentas, o que faz o
profissional DESIGNER UX, seu perfil e caracteristicas, mercado de trabalho para UX DESIGN
e para DESIGNER UX, diferengas entre UX DESIGN e Ul DESIGN, cases que influenciaram o
mercado internacional e nacional, UX DESIGN: o cenario atual no Brasil e por fim, usuarios do
UX DESIGN.

3.1 CONCEITOS DE UX DESIGN

O termo UX Design foi criado na década de 1990 quando o entdo vice-presidente da
Apple, Don Norman, percebeu que era necessario atentar mais a experiéncia dos usuarios. A
sigla UX significa User Experience, em traducdo para o portugués Experiéncia do Usuario. O
UX Design busca em sua esséncia tornar tudo mais acessivel, de facil usabilidade e, como o
préprio nome ja sugere, utilizar-se da experiéncia do usuario para o desenvolvimento de
produtos e servigos.

A experiéncia do usuario comeca desde quando ele adquire determinado produto ou
servigo e se torna um diferencial competitivo para qualquer empresa. O UX Design engloba
todo o processo de interacdo do usuario, desde as primeiras impressdes até o pos-venda. Nielsen

e Norman definem que:

“Q primeiro requisito para uma experiéncia de usudrio exemplar é atender as
necessidades exatas do cliente, sem confusdo ou incémodo. Em seguida, vem a
simplicidade e a elegancia que produzem produtos que sdo uma alegria para possulir,
uma alegria para usar. A verdadeira experiéncia do usuario vai muito além de dar aos
clientes o que eles dizem que desejam ou fornecer recursos de lista de verificacao.
Para obter uma experiéncia de usuério de alta qualidade nas ofertas de uma empresa,
deve haver uma fusdo perfeita dos servigos de vérias disciplinas, incluindo
engenharia, marketing, design grafico e industrial e design de interface”. (NIELSEN
E NORMAN, S/A, p.01)

Desta forma, entende-se que deve haver comunicagdo entre todas as areas envolvidas
No processo para garantir como resultado uma experiéncia satisfatdria para o usuario. De acordo
com GARRETT (2003, p.19) “tudo sobre a experiéncia do usuario precisa resultar de uma

decisdo consciente”. Antes de desenvolver produtos e servigos, as empresas e marcas precisam
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se perguntar o que realmente buscam oferecer e se isso esta de acordo com o que seu publico
deseja. Decisdes bem tomadas tendem a resultar em um grande engajamento por parte dos
usuarios.

Produtos e servicos visualmente incriveis, mas que necessitam de grandes manuais ou
de ajuda de outras pessoas para sua utilizagdo, ndo possuem um processo de concepgéo de UX
Design bem estruturado. O design deve assegurar que 0 usuario possa descobrir o que fazer e
ter condicBes de saber o que esta acontecendo ao utilizar um produto ou servigo, conforme
definicdo de Norman (1988). O grande objetivo das empresas deve ser em garantir que seu
produto ou servico ird atender necessidades e entregar o que é esperado pelo seu publico.

Na visdo de Priscilla Albuguerque (2020), uma boa experiéncia pode ser qualificada
pelos trés pontos principais que formam a “pirdmide da boa experiéncia”, com a utilidade, a
usabilidade e a desejabilidade.

A seguir, a Figura 1 apresenta a piramide da boa experiéncia:

Figura 1 - A Piramide da Boa Experiéncia

BOAS EXPERIENCIAS

necessariamente atendem a

pontos
A

principais:
desejabilidade %

usabilidade @

Fonte: Blog Catarinas, Design de interacdo (2020).
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Conforme os trés principios citados na Figura 1, a base para uma boa experiéncia
comeca em criar uma solucéo Util e que atenda as necessidades do usuério. A usabilidade indica
a facilidade do uso e a forma como é arquitetado. Por fim a desejabilidade, que tem relacdo com
a satisfacdo e desejo do usuério ao utilizar determinado produto ou servico.

Ainda que seu proposito principal seja oferecer a melhor experiéncia para o usuario, o
UX Design é composto por uma série de outros objetivos. E necessario entender que para alguns
sera facil e natural operar em interfaces ou utilizar determinado produto, enquanto para outros
pode ser algo dificil e complexo de entender. Um classico exemplo citado por Norman (1988)
é a utilizacdo de uma porta, que por incrivel que pareca pode confundir os usuarios em relacéo
a sua utilizacdo. Ao se deparar com uma porta, questiona-se se deve empurrar, puxar, apertar
algum botdo, mesmo que as vezes a acao esteja sinalizada. Se isso ocorre € por uma falha em
seu projeto de design.

Como ja citado, o UX Design compreende todas as partes do processo de criacéo,
desenvolvimento e compra de produtos e servigos. Nao se trata apenas de desenvolver o que é
bonito e agradavel aos olhos, mas sim o que vai tornar o processo de fidelizacdo do usuario por

meio de suas experiéncias positivas ou negativas.

3.2 ESTRATEGIAS DE UX DESIGN

A grande maioria das empresas busca diariamente atender as necessidades e oferecer a
melhor experiéncia para seus usuarios. No entanto, muitas acabam se frustrando ou néo
conseguindo entregar o que desejam. Um dos grandes problemas é a falta de estratégia ou a ma
definicdo deste tema internamente. A estratégia de UX Design busca encontrar o equilibrio entre
0s desejos dos usuérios e as estratégias de negocios das empresas.

Segundo Jaime Levy (2015, p.1) “a estratégia UX é o processo que deve ser iniciado
primeiro, antes do inicio do projeto ou desenvolvimento de um produto digital. E a visdo de
uma solucao que precisa ser validada com clientes potenciais reais para provar que é desejada
no mercado”. Assim como qualquer estratégia, a estratégia UX se baseia em ajudar as empresas
a chegar onde realmente querem através de planejamentos eficazes.

Em seu livro UX Strategy, Jaime Levy (2015, S/P) também descreve que sdo quatro os
principios da estratégia de UX Design: estratégia de negdcios, inovacao de valor, pesquisa com
0 usuario validada e UX Design “matador”.

A seguir, a Figura 2 mostra 0s quatro principios de UX Strategy:
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Figura 2 - Os quatro principios de UX Strategy

Os principios de
UX Strategy

Estratégia de Negdcios
(Business Strategy)

Inovagdo de Valor
(Value Proposition)

Pesquisa com o usudrio validada
(Validated User Research)

UX Design ‘matador’
(Killer UX Design)

Fonte: UX Collective BR, Qual o papel de um UX Strategist? (2018)

A Figura 2 traz a ideia de que para a elaboracdo de uma estratégia de UX Design as
empresas devem considerar a estratégia de negdcios como uma visao de topo, pois mostra 0s
principios do produto ou do servico e o que ele tem de diferenciais competitivos. Seguindo para
a inovacdo de valor, que busca demonstrar o valor que a empresa deseja dedicar aos seus
usuarios, mudando ou criando modelos mentais do que ja existe no mercado. O principio da
pesquisa com o usudrio validada, compreende um periodo de fase de testes e aceitacdo por parte
dos usudrios, antes de partir para seu efetivo desenvolvimento e entrega. E 0 UX Design
‘matador’, que trard a empresa o entendimento sobre 0s sentimentos e desejos do usuario ao
interagir com seu produto ou servico.

Em resumo, Levy explica que:

“A estratégia UX é uma forma de pensar. N&o é um meio de formular e executar um
plano perfeito; em vez disso, trata-se de ser capaz de pesquisar o que esta la fora,
analisar as oportunidades, executar experimentos estruturados, falhar, aprender e
iterar até que vocé crie algo de valor que as pessoas realmente queiram”. (JAIME
LEVY, 2015, S/P)

Posto isso, entende-se que a estratégia de UX Design precisa levar em consideracdo
todos os aspectos que envolvem também a empresa, e ndo apenas 0 usuario. As estratégias
precisam estar em concordancia com os objetivos e principios da marca, aliando os valores da

empresa com as necessidades e modelos mentais ja criados pelo usuario.
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3.3 FERRAMENTAS DE UX DESIGN

O UX Design esta presente no cotidiano e se apresenta das mais diversas formas. Seja
através de produtos comprados em lojas fisicas, seja através da utilizacdo de interfaces em sites
ou aplicativos. Para garantir que essas experiéncias sejam positivas e agradaveis, as empresas
tém a disposicao diversas ferramentas que auxiliam no processo de criacdo e desenvolvimento
de seus produtos e servigos.

Conforme Guimaraes (2017, p.1), “a verdade ¢ que ndo existe “a melhor” ferramenta de
todas, mas sim a ferramenta adequada para vocé, seu projeto, a etapa e sua necessidade”.
Entende-se que mais importante do que ter as melhores ferramentas a disposicéo, é utilizar da
maneira correta e mais adequada a realidade da empresa.

Guimaraes (2017) também estabelece que sejam feitos alguns questionamentos antes de
escolher a ferramenta a ser utilizada, sdo eles: qual a curva de aprendizado, qual é o tipo de
interface que vocé esta prototipando, qual a necessidade de fidelidade do protétipo, qual a
necessidade de compartilhamento do protétipo, quais sdo as habilidades necessarias e qual o
seu orcamento. Estes questionamentos sdo fundamentais para qualquer empresa que esteja
interessada em utilizar ferramentas de maneira que entreguem o resultado esperado.

A seguir, estdo listadas algumas ferramentas sugeridas por Guimaraes (2017), que séo:
Sketch, InVision, Adobe XD, Axure RP, Just in Mind, UXPin, Framer, Origami Studio,
Principle e Marvel App.

O Sketch é uma ferramenta desenvolvida exclusivamente para 0 MacOS X. E bastante
conhecido e utilizado para a criacdo de interfaces, sites e icones.

A Figura 3 apresenta a ferramenta de Sketch:

Figura 3 — Sketch

Fonte: Google imagens, 2020.
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O InVision é uma ferramenta que possibilita a criagdo de protétipos interativos, que
permitem a captacdo de feedback de clientes.

A Figura 4 apresenta a ferramenta de InVision:

Figura 4 - InVision

Fonte: Google imagens, 2020.

O Adobe XD ¢é uma ferramenta que permite a criacdo de interfaces e prototipagem. Nele
é possivel desenvolver e ter uma pré-visualizacdo da sua interface ao mesmo tempo.

A Figura 5 apresenta a ferramenta de Adobe XD:

Figura 5 - Adobe XD

F Y

A y

Fonte: Google imagens, 2020.
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O Axure RP € uma ferramenta bastante completa e poderosa, muito conhecida no ramo
do UX Design. E utilizada para criar wireframes! clicaveis, fluxos de usuarios e mapas de site,
além de protdtipos interativos.

A Figura 6 apresenta a ferramenta de Axure RP:

Figura 6 - Axure RP

axure

RP

Fonte: Google imagens, 2020.

O Just in Mind € uma ferramenta excelente e fécil de usar. Utilizada para a criacdo
rapida de wireframes clicaveis e prototipos.

A Figura 7 apresenta a ferramenta de Just in Mind:

Figura 7 - Just in Mind

Fonte: Google imagens, 2020.

L 0 wireframe é uma representac3o de baixa fidelidade do design de um projeto e tem como principal objetivo
mostrar os grupos de conteldos utilizados, a estrutura da informacdo e a visualizacdo basica da interface.
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O UXPin é uma ferramenta altamente colaborativa. Com ela é possivel realizar
prototipacéo rapida, protdtipos de baixa ou alta fidelidade, snippets? de cddigo entre outras
funcoes.

A Figura 8 apresenta a ferramenta de UXPin:

Figura 8 - UXPin

UXPin

Fonte: Google imagens, 2020.

O Framer é uma ferramenta de prototipagem que permite a criagdo de animacGes
bastante detalhadas.

A Figura 9 apresenta a ferramenta de Framer:

Figura 9 - Framer

Fonte: Google imagens, 2020.

2 Snippets s3o blocos de cddigos utilizados para agilizar o desenvolvimento de cédigo.
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O Origami Studio é uma ferramenta desenvolvida pelo Facebook e disponivel apenas
para MacOS. E bastante focada na criagio de animagdes.

A Figura 10 apresenta a ferramenta de Origami Studio:

Figura 10 - Origami Studio

A

Fonte: Google imagens, 2020.

O Principle é uma ferramenta também disponivel apenas para o sistema operacional
MacOS. Utilizada na criacdo de animac0es, bastante interessantes para aplicativos moveis.

A Figura 11 apresenta a ferramenta de Principle:

Figura 11 - Principle

Fonte: Google imagens, 2020.

O Marvel App é uma ferramenta simples para criacdo de protdtipos de baixa e alta
fidelidade. Conta também com a funcionalidade de criacdo de prototipos interativos para

aplicativos moveis.
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A Figura 12 apresenta a ferramenta de Marvel App:

Figura 12 - Marvel App
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Fonte: Google imagens, 2020.

Atualmente existem diversas ferramentas disponiveis para se trabalhar com UX e Ul
Design, e é preciso acompanhar as mudancas e atualizagdes constantes para garantir o
desenvolvimento de um bom trabalho. Todo o processo de inovacao e criacdo de produtos e
servicos pode ser bem elaborado através dessas ferramentas. Elas permitem que a empresa
possa avaliar e testar seus modelos e interfaces antes de disponibilizar suas versdes finais ao
mercado, garantindo melhor aceitacdo por parte dos usuarios. O UX Designer neste processo é
fundamental para garantir que as ferramentas sejam utilizadas de forma correta. O papel desse

profissional sera citado na préxima secao deste trabalho.

3.4 O QUE FAZ O PROFISSIONAL DESIGNER UX

O Designer UX é o profissional responsavel pela execucdo e desenvolvimento dos
projetos elaborados com base no UX Design. Este profissional além de colocar em pratica o0s
projetos, precisa estar alinhado e conhecer 0s processos da empresa, Sseus principios, seus
objetivos e publico alvo.

O UX Design € uma area de conhecimento multidisciplinar, o que exige que o Designer
UX entenda que seu trabalho afeta diretamente nos negdcios e nos resultados da empresa. Em
diversos ambientes a cultura do Design ainda ndo esta inserida, e cabe a este profissional iniciar

um processo de aculturamento ao tema.
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Na Figura 13, a seguir, esta retratado um processo completo com todas as etapas de um
projeto de UX Design.

Figura 13 - Atividades dentro de um projeto de UX Design
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Fonte: Medium, Como é o dia a dia do UX Designer, 2019.

Conforme é observado na Figura 13, o Designer UX é responsavel por varias etapas do
processo de criacdo e desenvolvimento de um projeto de UX Design. Através da realizacao de
pesquisas, entende-se que é necessario compreender o que 0s usuarios buscam. A definicéo
dos usuarios vai consistir na compilacdo de dados do item anterior para determinar o publico
a ser trabalhado. A consulta de melhores praticas e Benchmarks® sera utilizada como
parametro para a criagdo dos novos produtos ou servigcos. A iteracdo vai auxiliar para o

desenvolvimento constante do produto, ou até mesmo melhorar os testes dos prototipos. A

3 Empresa que servira de exemplo, que serd tomada como referéncia.
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mensuracao servira como um indicador de base para medir a satisfacdo dos usuérios bem como
a necessidade de ajustes no projeto.

O Designer UX também é responsavel por testar e aprimorar os designs de produtos e
Servicgos ja existentes na empresa. Esta etapa € importante para definicdo do que realmente
funciona e deve ser mantido. Outro papel importante do UX Designer é o gerenciamento das
atividades para garantir que 0s processos sejam executados de forma organizada e dentro dos
prazos que séo estabelecidos.

Este profissional por vezes ainda ira enfrentar desafios dentro das empresas, sejam eles
relacionados a comunicacgdo, engajamento ou ate de gerenciamento e recursos disponiveis para
0s projetos. E importante que o Designer esteja sempre atento aos objetivos da empresa e das
necessidades dos usuarios para garantir que sua atividade seja desenvolvida de forma eficaz

para ambos.

3.5 PERFIL E CARACTERISTICAS DO PROFISSIONAL DESIGNER UX

Um bom profissional de Designer UX ndo é aquele que possui apenas conhecimento
técnico, é necessario também possuir uma série de habilidades comportamentais, conhecidas
como soft skills no ramo do UX Design. Um perfil que combina técnica com boas habilidades
comportamentais € muito valioso, e, em alguns casos, o desenvolvimento dessas caracteristicas
se torna um desafio para o profissional.

De acordo com Vieira (2018, p.1) “tais habilidades, em alguns casos, podem ser o
motivo pelo qual vocé vé designers que possuem a mesma formacéo, tempos de experiéncia e
qualidade do portfolio, avancando de forma diferente no mercado de trabalho”. Portanto, este
profissional deve possuir um perfil flexivel para se adaptar aos mais diversos ambientes e
exigéncias. O que se torna mais um desafio, pois as definicdes das caracteristicas podem variar
muito de empresa para empresa.

Vieira (2018) ainda cita as cinco principais caracteristicas comportamentais, ou soft
skills, que sdo desejaveis no Designer UX: boa comunicacdo, desapego, autonomia e trabalho

em equipe, empatia e curiosidade, as quais serdo descritas nas sec¢oes a segulir.

3.5.1 Soft skills — Boa comunicagado

Esta caracteristica é fundamental no ramo do UX Design para garantir uma boa execucéo

e desenvolvimento de projetos. O profissional deve incentivar a comunicagéo da equipe e
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promover um ambiente aberto para esclarecimento de davidas e questionamentos. Além disso,
0 UX Designer deve analisar e apresentar com clareza os dados coletados, colocando em pratica

nesses casos 0 conceito de storytelling.*

3.5.2 Soft skills — Desapego

Nem sempre um projeto sai como planejado, e nesses momentos essa caracteristica é
muito valiosa. Por vezes o profissional ira precisar abandonar algumas de suas ideias, conceitos
e projetos. E importante que o Designer UX desenvolva um olhar analitico sobre o proprio
trabalho e identifique sempre oportunidades de melhoria, pois o centro de seus projetos séo

sempre 0 usuario.

3.5.3  Soft skills — Autonomia e trabalho em equipe

Este profissional precisa saber desenvolver suas atividades com ou sem supervisao e
também trabalhar em equipe quando necessario. Estas caracteristicas possuem grande relacédo
com a boa comunicacdo e iniciativa, pois exigem que o profissional cumpra suas demandas
quando nao estiver sob supervisdo e também que se relacione bem quando estiver trabalhando

em equipe.

3.5.4 Soft skills — Empatia

A empatia é uma caracteristica basica e crucial para se trabalhar com UX Design, pois
o profissional da area deve sempre pensar do ponto de vista do usuario, se colocando no lugar
dele para solucionar um problema ou desenvolver produtos e servicos que atendam as
necessidades. Assim como também é importante que o Designer UX tenha empatia pela sua
equipe e por seus colegas ao desenvolver seus projetos, sempre pensando na forma como seréo

executados por eles.

4 Pratica em contar histérias, contador de histdrias. No UX Design, se torna uma caracteristica importante para
vender uma boa ideia.
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3.5.5 Soft skills — Curiosidade

A curiosidade também é fundamental para este profissional, tendo claro que essa
caracteristica € 0 que possibilita a criacdo e desenvolvimento de novos produtos e servigos.
Deve-se estar atento em cada detalhe do processo a fim de entender o real problema e quais séo

as melhores solugoes.

Além das habilidades comportamentais, ou soft skills, o Designer UX deve possuir
habilidade técnicas, também conhecidas como hard skills. Estas habilidades se referem mais as
técnicas necessarias para o desempenho dos projetos e abrangem temas como metodologias de
pesquisas, testes, validacdes e estética.

No ramo do UX Design, as hard skills sdo caracteristicas ja esperadas neste
profissional, enquanto as soft skills podem ser mais desenvolvidas ao longo da carreira. O que
ndo significa que elas sdo dispensadas na hora da contratacdo de um Designer UX. Portanto,
para se manter no mercado e ser visto como um bom profissional da area é necessario estar em
constante evolucdo e desenvolvimento pessoal. Desenvolver habilidades técnicas e

comportamentais € um caminho para uma carreira de sucesso.

3.6 MERCADO DE TRABALHO PARA UX DESIGN E PARA DESIGNER
UX

As mudancas frequentes do perfil e da necessidade dos usuarios fazem com que as
empresas precisem se adaptar cada vez mais ao que € esperado pelo mercado. Essa crescente
busca e preocupacdo em fidelizar usuarios deu espaco para que o UX Design pudesse ganhar a
atencdo das empresas e ser visto como uma forma crucial de desenvolver seus produtos e
Servigos.

Neste contexto, o crescimento e popularizacdo do uso da tecnologia, agora ndo mais
restrita apenas ao publico mais jovem, e os novos padrdes de consumo contribuem para a
ascensdo deste ramo do desgin. Os usuarios buscam por conforto e rapidez nos produtos e
servicos que utilizam, tais exigéncias fazem com que as empresas precisem de uma boa
estrutura de design. Conforme Medium (2019, p.1) “empresas como Amazon, Facebook e
Google estdo colocando o design de suas plataformas como prioridade maxima. As trés
empresas aumentaram em 65% os times de design no ano passado”. Estes dados indicam que

empresas preocupadas com seus usuarios buscam oferecer constante inovagéo e tecnologia.
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O UX Designer possui varias possibilidades de trabalho, uma vez que o UX Design
pode ser aplicado a qualquer produto ou servigo que tenha por objetivo a interagdo humana.
Este profissional pode trabalhar alocado em empresas de software e startups, dentro de agéncias
trabalhando com produtos digitais, de forma remota para empresas nacionais e internacionais e
também como freelancer, de diversas formas e conforme a demanda.

O profissional UX Designer serd cada vez mais requisitado no mercado. Atualmente
as empresas estdo dispostas a contratar profissionais iniciantes e investir no seu
desenvolvimento. Além de atuar no processo de desenvolvimento, o designer também € o
profissional que ird acompanhar as novas tendéncias do mercado e entender o que é preciso
fazer alavancar os negécios.

A Figura 14, a seguir, demonstra o crescimento do nimero de UX Designers entre o
periodo de 1983 a 2017.

Figura 14 — O crescimento do profissional de UX Design
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Fonte: Medium, O “boom” do UX Design, 2019.

Na Figura 14 pode ser observado o crescimento exponencial ocorrido entre os anos de
1983 e 2017. Também podemos acompanhar a projecdo feita para o ano de 2050, a qual indica
que existirdo cerca de 100 milhdes de profissionais na area. O mercado no ramo do UX Design

é bastante diversificado e amplo, oferecendo oportunidades para que profissionais de outras
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areas migrem para esta e tragam sua experiéncia para aplicar no desenvolvimento dos produtos
e Servigos.

Heller afirma que: “O aspecto mais importante para quem quer seguir essa carreira é
ter um forte senso de empatia, ser observador, ser diplomatico e humilde, pois boa parte do
trabalho é identificar dores e necessidades dos outros e saber articular pessoas e interesses muito
diferentes”. (HELLER, 2017, p.1).

Nesta afirmacéo fica clara a relacéo entre as soft skills, citadas na secdo anterior deste
trabalho, e 0 que as empresas vao buscar neste profissional. Contudo, nota-se como o0 mercado
esta se projetando para um futuro que vai exigir profissionais cada vez mais humanos e
preparados para lidar com situacbes que necessitem de habilidades e experiéncia no

desenvolvimento e criacdo de seus produtos e servigos.

3.7 DIFERENCAS ENTRE UX DESIGN E Ul DESIGN

O conceito de UX Design se baseia em utilizar a necessidade e a experiéncia de
usudrios para o desenvolvimento de produtos e servicos. Dentro dessa area do design, surgiu
um ramo responsavel exclusivamente pelo desenvolvimento de interfaces, o Ul Design. A sigla
Ul significa User Interface, traduzido para o portugués como Interface do Usuario. Enquanto o
UX Design abrange todo o processo de criacdo, otimizacdo ou desenvolvimento de produtos e
servicos 0 Ul Design esta focado no desenvolvimento das interfaces que serdo utilizadas pelo
usuario ao final do processo.

A interface de um produto ou servico € 0 ponto que conecta empresa e usuario. A area
do Ul Design é responsavel pela criacdo de interfaces, sejam elas visuais ou de voz (como
exemplo, assistentes virtuais). E necessario mais conhecimento técnico para atuar nesta area,
além de estar conectado ao mercado digital e sempre acompanhando as tendéncias. O papel do
Ul Design ndo é apenas de criar telas bonitas e agradaveis, mas também de oferecer uma
interface que seja facil e intuitiva, dentro do conceito de proporcionar a melhor experiéncia aos

usuarios.
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A Figura 15, a sequir, ilustra as principais diferengas entre o UX Design e o Ul Design.

Figura 15 — Diferencas entre UX & Ul Design
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Fonte: Google Imagens, 2020.

Conforme é observado na figura 15, UX Design envolve o processo como um todo e
Ul Design foca em desenvolver as propostas com base no projeto de UX Design. Ambos
trabalham com a experiéncia de usuario, mas cada um com sua finalidade. Dentro do projeto
de UX Design sdo desenvolvidos os trabalhos com pesquisas, analise de dados, projeto de
prototipos e testes. Nos projetos de Ul Design sdo utilizadas as informacdes para criar o melhor
layout de interface. Outra diferenca entre essas areas é que o Ul Design trabalha apenas com
projetos digitais no desenvolvimento de interfaces, da forma que o UX Design trabalha com
produtos, servigos e interfaces.

Entende-se que o UX Design é responsavel por tornar produtos ou servicos Uteis, ao
passo que o Ul Design é responsavel por tornar interfaces atrativas e usaveis. Sao areas que
devem atuar em conjunto e de forma bem estruturada para garantir assertividade aos projetos.
Tornam-se fundamentais também no processo de captacao e fidelizacdo de clientes, tendo em
vista que desenvolvem produtos e servicos capazes de atrair 0s usuarios com uma boa interface

e manté-los com uma boa usabilidade.
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3.8 CASES QUE INFLUENCIARAM O MERCADO INTERNACIONAL

A seqguir, serdo apresentados cases de empresas internacionais que utilizaram o UX
Design para desenvolvimento ou aprimoramento de seus produtos e servigos. Séo eles:
Aplicativo do The New York Times, Interface da plataforma Francesa de Passagens de Trem e

o aplicativo de exercicios Fitbit.

3.8.1 Aplicativo do The New York Times

O The New York Times é um jornal diario dos Estados Unidos que foi fundado em
1851, em Nova lorque. Os objetivos deste case eram popularizar a leitura e incentivar o uso de
aplicativos de noticias, especialmente o do jornal. Foram desenvolvidas pesquisas para entender
o perfil do usuério e em qual rede social ou aplicativo costumava verificar noticias. Apos
definidos os usuarios alvos e o mercado, novas pesquisas foram realizadas para entender sobre
a rotina e o que os leva ou ndo a ler noticias.

No caso do aplicativo do The New York Times, o Ul Design teve grande importancia
para o desenvolvimento deste projeto de UX Design. O aplicativo precisou ser adaptado aos
diferentes habitos e programas diarios de cada usuario. Por fim, o protétipo final foi integrado
ao Google agenda, fazendo com que o aplicativo, de forma automatica, definisse o0 que era

prioridade de leitura para determinados horéarios e intervalos.

3.8.2 Interface da plataforma Francesa de Passagens de Trem

O Servico Nacional de Trem da Franca é responsavel por operar quatro dos principais
servicos ferroviarios do pais. O objetivo neste caso era criar uma solucdo que ajude 0s USUarios
a realizarem a compra de passagens de trem. Inicialmente foram realizadas pesquisas com 0s
usudrios de trem para entender suas necessidades e 0s servicos que mais utilizavam, além de
coletar relatos positivos e negativos sobre o servico.

Os usuarios descreveram sobre a facilidade de comprar as passagens online e também
sobre os pontos que, na visao deles, mereceriam atencdo. Apos realizar um teste de usabilidade
com o site atual, pode-se constatar que muitos usuarios se frustram por questdes como nao
poder escolher um assento ou pelo excesso de informagdes. Assim que definidos todos os

problemas e criadas as solu¢des, foram testados os primeiros prototipos do novo site. A partir
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deste ponto, novamente foram coletadas informagdes com os usuarios, informagdes estas que

auxiliaram no desenvolvimento da nova plataforma.

3.8.3 Aplicativo de exercicios Fitbit

O Fitbit é um aplicativo bastante conhecido e utilizado para monitorar as atividades
fisicas, sono ou treinos feitos. O desafio nesse caso era tornar o aplicativo mais simples e
intuitivo, pois alguns usuarios ndo conseguiam utilizar todas as funcionalidades ou tinham
dificuldades com funcionalidades que deveriam ser simples.

O primeiro passo foi mapear quais eram as principais dores dos usuérios em relagao
ao aplicativo por meio de pesquisas. Apos a compilacdo dos dados, foi criado um fluxo de
tarefas para possibilitar a idealizacao de solugdes. Partiu-se entdo para a prototipagem de novas
telas corrigindo os erros e melhorando os pontos probleméticos apontados pelos usuérios. Como
a principal missdo do Fitbit é criar o habito de exercicio fisico para as pessoas, & necessario que
o0 aplicativo motive 0s usuarios para a pratica de atividades por meio de solugdes faceis e menos

complicadas possivel.

Conforme visto nos cases citados, uma das tarefas mais importantes dentro de um
projeto de UX Design é o desenvolvimento das pesquisas com usuarios. Sdo elas que definem
as estratégias, as solucdes e os problemas envolvidos no processo atual de uma determinada
empresa. Evidencia-se que € fundamental conhecer seu publico alvo e seus usuarios para poder

atender suas necessidades, estar em constante atualizacdo e manté-los por perto por mais tempo.

3.9 CASES QUE INFLUENCIARAM O MERCADO NACIONAL

A seguir, serdo apresentados cases de empresas nacionais que utilizaram o UX Design
para desenvolvimento ou aprimoramento de seus produtos e servicos. Sdo eles: Sicredi,

Instituto Ekko Brasil e Netshoes.

3.9.1 Sicredi

O Sicredi é a primeira Instituicdo Financeira Cooperativa do Brasil e esta ha mais de
100 anos atuando no mercado. Seu principal objetivo é fomentar o crescimento das regides e

cidades onde esta inserido com a ideia da forga coletiva como agente para mudancas. O objetivo
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era realizar uma pesquisa sobre investimentos financeiros e foi realizada em parceria com a
equipe da empresa Catarinas — design de interacdo. O ponto principal era entender o perfil dos
investidores, suas necessidades e suas motivacdes para investir. Também se buscou entender
quais as vantagens obtidas pelas pessoas que optavam por investir fora do Sicredi, em outras
instituicdes ou corretoras.

O primeiro passo foi a elaboragdo de uma matriz CSD® para alinhar as expectativas
das diferentes areas que posteriormente iriam trabalhar em conjunto. Seguindo para a
elaboracdo de um roteiro das pessoas que investem no Sicredi. A partir da elaboracédo do roteiro
foi realizado o recrutamento juntamente com a equipe interna de dados, o que foi de extrema
importancia para definir corretamente os perfis de investidores desejados. Apds isso, foram
realizadas a pesquisa e a compilacdo desses dados. E entdo foram realizadas as cocriagdes com
as areas envolvidas no processo, a fim de gerar insights® para a criagio e compartilhamento de

ideias. E, por fim, a utilizacdo dos resultados para o desenvolvimento de propostas e estratégias.

3.9.2 Instituto Ekko Brasil

O Instituo Ekko Brasil € uma organizacao ndo governamental criada em 2004 com o
objetivo de criar e apoiar projetos que visam a conservacao da biodiversidade e o turismo de
conservacdo. O desafio neste case era desenvolver um portal institucional para a ONG focado
na captacdo de eco voluntarios, em parceria com a equipe da empresa Catarinas — design de
interacdo.

O projeto visava entender melhor o publico alvo e que tipo de informacdes despertava
0 interesse deles. Foram realizadas pesquisas e entrevistas para entender a fundo os objetivos
do instituto, além da criacdo de grupos focais de estudantes interessados em projetos eco
voluntarios para avaliar e identificar problemas. Apos estas etapas, ocorreu a criacdo da
interface e design do portal da ONG. Como solucéo, o portal foi criado para aumentar a atragéo

e engajamento de voluntarios e também atender suas necessidades.

5> A sigla CSD significa Certezas, Suposi¢cdes e Duvidas. A Matriz CSD serve para elencar os pontos de atenc¢do do
projeto e que facilitam definir onde a equipe deve se concentrar ou no que ela deve focar.

6 Um insight é um acontecimento cognitivo que pode ser associado a varios fendmenos, podendo ser sinébnimo
de compreensdo, conhecimento, intuigdo.
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3.9.3 Netshoes

A Netshoes € uma grande loja de materiais e produtos esportivos do Brasil, que tem
como proposito entregar uma boa experiéncia para seus usuarios. Quando a marca passou por
um processo de globalizacdo, notou-se que ndo bastava apenas uma boa proposta de marketing
para alavancar as vendas, e sim, garantir uma boa experiéncia de compra para seus clientes.

Neste caso também foi necessario a realizacao de pesquisas e testes com usuarios. Os
resultados ajudaram a empresa a desenvolver novas telas para o site buscando solucionar
problemas como desisténcia da compra. O novo design do site tornou a experiéncia dos clientes

mais agradavel e intuitiva, com um layout mais simples e facilitando a busca pelos produtos.

Percebe-se com 0s cases vistos neste topico a importancia do UX Design como
ferramenta no desenvolvimento e alcance dos objetivos de uma empresa. Torna-se um processo
fundamental inclusive em instituicGes com propostas de cuidar e desenvolver o ambiente ao

seu redor e a0 mesmo tempo focar no que é necessario para seus Usuarios.

3.10 UX DESIGN: O CENARIO ATUAL NO BRASIL

A seguir serdo apresentados os topicos com os resultados das quatro etapas da pesquisa

Panorama UX’ 2020, que s&o: salarios, diversidade, mercado de trabalho e lideranca.

3.10.1 Saléarios

A primeira etapa da pesquisa foi em relacdo ao salario de quem trabalha nessa &rea.
Os valores variam bastante e sdo definidos de acordo com diversos fatores. A pesquisa levou
em consideracdo dados como faixa etaria, regido, regime de trabalho, sexo, entre outros e
constatou que a média salarial do profissional de UX Design fica entre R$ 2.500,00 ¢ R$
8.000,00 por més.

A seguir, a Figura 16 demonstra a variagdo dos salarios no Brasil, considerando os

dados apurados em todos os Estados entrevistados.

70 Panorama UX é uma pesquisa feita anualmente para entender melhor sobre o mercado de UX no Brasil.
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Figura 16 - Salarios em UX Design

Salarios em UX
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Fonte: Panorama UX, pesquisa realizada em 2019.

3.10.2 Diversidade

A segunda parte da pesquisa levanta os dados em relacdo a diversidade desta area.
Desta forma, traz mais visibilidade para a comunidade poder analisar os critérios que precisam
ser melhorados. Nesta etapa foram levados em conta dados como orientacéo sexual, raga, nivel
de escolaridade, pessoas com deficiéncia, entre outras informagdes.

A maioria dos entrevistados foram homens, um em cada quatro se identificaram como
LGBTQIA+. A maioria também se identifica como branco e possuem ensino superior
completo. Apenas 6% dos entrevistados se identificou como portador de alguma deficiéncia.

Na Figura 17, a seguir, esta o resultado em relacdo a média de homens e mulheres que
atuam na area.
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Figura 17 — Diversidade
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Fonte: Panorama UX, 2019.

3.10.3 Mercado de trabalho

Esta foi a terceira etapa da pesquisa e levou em consideracdo o tipo de empresa em
gue atuam, e também o porte e o ramo. Constatou-se que 60% dos profissionais trabalham em
empresas ou startups. O ramo da tecnologia concentra 36% dos profissionais. Ainda foram
coletados dados sobre a visdo dos profissionais em relagdo ao seu trabalho, que indicaram itens
como sucesso da equipe, impacto nas atividades da empresa e organizacao.

A Figura 18 traz os locais onde o UX Design esta mais concentrado.
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Figura 18 — Onde vocé trabalha

Onde voce trabalha?
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Empresa Agéncia ou consultoria Start up Consultoria de UX

Fonte: Panorama UX, 2019.

Esta pesquisa também revelou que, para 55% dos entrevistados, o principal impeditivo
para a realizacdo de mais projetos e pesquisas € a falta de tempo. Os mesmos ainda citaram as

ferramentas que mais utilizam para desenvolvimento de seu trabalho, dentre elas estdo: Sketch,

Figma, Adobe XD e Invision.

3.10.4 Lideranca

Nesta quarta e ultima etapa da pesquisa foram identificados, dentre os profissionais
entrevistados, 0s que na época ocupavam cargos de lideranga. Foram levados em conta dados
como sexo, faixa etéria, orientacdo sexual, raca e graus de deficiéncia.

Na época da entrevista, apenas 19% dos candidatos ocupavam cargo de lideranga nas

empresas que atuavam. A Figura 19 ilustra esse percentual.
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Figura 19 - Lideranca
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Fonte: Panorama UX, 2019.

A pesquisa revela que quanto mais idade e maior a experiéncia, maior é a tendéncia de
ocupar um cargo de lideranca. Entre homens e mulheres, a maioria dos cargos é ocupado por
homens. Negros possuem maior tendéncia a ocupar cargos de analista, assim como 0s
entrevistados que se identificaram como LGBTQIA+. Ja para os que possuem algum tipo de
deficiéncia, o percentual esta acima da média, representando um total de 19% dos entrevistados.

Contudo, o cenério de UX Design no Brasil também é afetado por problemas sociais e
precisa passar por um processo de equiparacdo e maior igualdade entre género e raca,
principalmente. Percebe-se que apesar de ser um tema relativamente novo, hd uma valorizacao
do profissional desta area. Sera necessario que o UX Design acompanhe as modificagdes de

tendéncias mundiais em um mundo pds pandemia e se prepare para as necessidades do mercado.
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3.11 USUARIOS DO UX DESIGN

Diversas empresas ja perceberam as vantagens de utilizar UX Design no
desenvolvimento de seus produtos e servicos. Ele pode ser empregado em agéncias de
publicidade, consultoria e design ou pode ser estruturado dentro de uma area da empresa, neste
grupo estdo também as startups.

A procura por agéncias esta mais ligada a empresas que buscam uma visdo externa de
seus produtos e servicos, além de agregar inovacdo. Dentro das agéncias, podem ser
encontrados profissionais diversificados, o que faz com que este modelo de trabalho se torne
mais variado. As agéncias costumam trabalhar com projetos de curto prazo e desenvolvé-los
simultaneamente. Também ha uma vantagem nesse modelo de trabalho em relacdo aos UX
Designers, que possuem maiores chances de se destacarem como profissionais, ja que em algum
momento estardo a frente de algum trabalho.

O UX Design trabalhado em areas estruturadas especificamente para o tema dentro das
empresas esta diretamente conectado com a busca pela cria¢do e desenvolvimento baseado em
suas diretrizes e objetivos. As empresas do ramo da tecnologia costumam investir forte neste
ponto, principalmente para o desenvolvimento de projetos de longo prazo. Ha uma preocupacéo
maior com as estratégias do negdcio e o processo de criagdo como um todo, além do
acompanhamento das avaliagcGes dos usuarios.

Exemplos de empresas que empregam muito bem o UX Design em suas plataformas
sdo o Airbnb, plataforma on-line do setor de turismo conhecida mundialmente pela facilidade
e praticidade de conectar pessoas que desejam alugar seus imdveis com pessoas que estdo
procurando por um, a Netflix, que possui um dos melhores servicos de streaming atualmente e
que se utiliza, além dos conceitos de UX Design, da experiéncia do omnichannel — véarios canais
integrados — para oferecer uma experiéncia Unica e agradavel, e também o Spotify, que é
atualmente uma das grandes plataformas de streaming de musica e oferece uma experiéncia
bastante intuitiva e agradavel para seus usuarios dentro das suas plataformas.

As agéncias e empresas sao direcGes bastante opostas dentro da area do UX Design,
visto que existem particularidades desde sua estrutura até o perfil de profissional procurado.
Portanto, para garantir que o processo seja bem empregado, € importante para as empresas
assegurar que o UX Design esteja no nucleo de desenvolvimento de qualquer produto ou

Servico.
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4. METODOLOGIA

Neste capitulo, sera apresentada a metodologia de pesquisa utilizada para o
desenvolvimento deste trabalho. Serdo descritos a natureza, o nivel, a estratégia, 0s

participantes do estudo, o processo de coleta de dados e o processo de analise de dados.

4.1 NATUREZA: QUALITATIVA

O delineamento do presente trabalho é de natureza qualitativa, que por alguns autores
¢ entendida como uma “expressdo genérica”.

De acordo com Godoy:

“algumas caracteristicas basicas identificam os estudos denominados qualitativos.
Segundo esta perspectiva, um fendmeno pode ser melhor compreendido no contexto
em que ocorre e do qual é parte, devendo ser analisado em uma perspectiva integrada.
Para tanto, o pesquisador vai a campo captar o fenémeno em estudo a partir da
perspectiva das pessoas nele envolvidas, considerando todos os pontos de vista
relevantes”. (GODOY, 1995, p.21)

A pesquisa qualitativa esta mais ligada em utilizar dados para buscar um significado,
podendo estes levarem a resultados diferentes de acordo com o que 0 pesquisador procura

apresentar. Para Goldenberg:

“Os dados qualitativos consistem em descricdes detalhadas de situagdes com o
objetivo de compreender os individuos em seus proprios termos. Estes dados ndo séo
padronizaveis como os dados quantitativos, obrigando o pesquisador a ter
flexibilidade e criatividade no momento de coleta-los e analisa-los. Néo existindo
regras precisas e passos a serem seguidos, o0 bom resultado da pesquisa depende da
sensibilidade, intui¢do e experiéncia do pesquisador”. (GOLDENBERG, 2004, p.53)

Percebe-se que essa natureza de pesquisa € utilizada na busca de novos conhecimentos
por meio de dados e informagdes que, por muitas vezes, ndo possuem um padrao para analise.
O resultado desse tipo de pesquisa também depende do pesquisador.

Ainda, de acordo com Minayo:

“A pesquisa qualitativa responde a questdes muito particulares. Ela se preocupa, nas
ciéncias sociais, com um nivel de realidade que ndo pode ser quantificado. Ou seja,
ela trabalha com o universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e
atitudes, o que corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, dos processos e
dos fenomenos que ndo podem ser reduzidos & operacionalizacdo de variaveis”.
(MINAYO, 2001, p.22)
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Entende-se que a pesquisa qualitativa trabalha com diversas frentes do conhecimento
para sua elaboracdo e desenvolvimento. Nela se busca por fenbmenos que possam ser

diagnosticados através de diversos fatores e variaveis.

4.2 NIVEL: EXPLORATORIO

Esta pesquisa se enquadra em nivel exploratério, onde Gil (2008, p.27) afirma que “as
pesquisas exploratorias tém como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideias, tendo em vista a formulagdo de problemas mais precisos ou hipdteses
pesquisaveis para estudos posteriores”. Ainda segundo o autor, este tipo de pesquisa apresenta
menos rigidez em seu planejamento.

Para Gil (2002, p.41) “Estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior
familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipoteses”.

De acordo com Malhotra:

“A pesquisa exploratoria caracteriza-se por flexibilidade e versatilidade com respeito
aos métodos, pois ndo sdo empregados protocolos e procedimentos formais de
pesquisa. Questiondrios estruturados, grandes amostras e planos de amostragem
probabilistica raramente estdo envolvidos; em vez disso, os pesquisadores estdo
sempre alerta para novas ideais e informacGes & medida que procedem com a
pesquisa”. (MALHOTRA, 2019, p.60).

Compreende-se que a pesquisa exploratoria se orienta de acordo com as necessidades
que surgem e sdo encontradas durante seu desenvolvimento. Este nivel de pesquisa se baseia

em entender os dados coletados e utiliza-los conforme sua evolugéo.

4.3 ESTRATEGIA: ESTUDO DE CASO

A estratégia utilizada nesta pesquisa foi o estudo de caso, que é definido por Yin (2001,
p.32) como “uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de
seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo
estao claramente definidos”.

Gil (2008, p.57) afirma que “O estudo de caso ¢ caracterizado pelo estudo profundo e

exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e
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detalhado, tarefa praticamente impossivel mediante os outros tipos de delineamentos
considerados”.

Ainda, para Trivifios (1987, p.133) o estudo de caso "é uma categoria de pesquisa cujo
objeto é uma unidade que se analisa aprofundadamente”.

Entende-se que o estudo de caso orienta 0 pesquisador a chegar em uma tomada de
deciséo para que possa intervir sobre o problema apresentado em sua pesquisa.

4.4 PARTICIPANTES DO ESTUDO

O presente estudo sera realizado com as empresas Sicredi e Raia Drogasil. Participardo

da pesquisa gestores e responsaveis pelas areas de UX Design.

4.5 PROCESSO DE COLETA DE DADOS

A ferramenta utilizada neste trabalho sera a coleta das informacdes com os gestores e
responsaveis pelas areas de UX Design das empresas, com a observacdo e a entrevista
semiestruturada, que conforme afirma Jorgensen (1989 apud Sampieri, p.419) se trata de “[...]
compreender processos, vinculos entre pessoas e suas situa¢des ou circunstancias, os eventos
gue ocorrem ao longo do tempo, os padrfes desenvolvidos, assim como 0s contextos sociais e
culturais em que ocorrem as experiéncias humanas”.

Para Trivifios (1987, p. 146) “a entrevista semiestruturada tem como caracteristica
questionamentos basicos que sdo apoiados em teorias e hipoteses que se relacionam ao tema da
pesquisa”. Ainda para o autor, a entrevista semiestruturada “favorece ndo s6 a descricao dos
fendmenos sociais, mas também sua explicagdo e a compreensdo de sua totalidade”
(TRIVINOS, 1987, p. 152).

Para Manzini (1990/1991, p. 154), “a entrevista semiestruturada esta focalizada em
um assunto sobre o qual confeccionamos um roteiro com perguntas principais, complementadas
por outras questdes inerentes as circunstancias momentaneas a entrevista”.

Entende-se que a pesquisa semiestruturada deve buscar compreender, por meio de
guestionamentos, questdes sociais e de natureza humana que envolvam eventos e experiéncias

ocorridas, a fim de tornar possivel uma explicacdo e melhor entendimento sobre estes assuntos.
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4.6 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS

O processo de analise de dados ira ocorrer a partir da analise de contetdo das
entrevistas e pesquisas com gestores e responsaveis das empresas alvo. Conforme definido por
Moraes:

“A analise de contetido constitui uma metodologia de pesquisa usada para descrever
e interpretar o conteldo de toda classe de documentos e textos. Essa analise,
conduzindo a descricBes sistematicas, qualitativas ou quantitativas, ajuda a
reinterpretar as mensagens e a atingir uma compreensao de seus significados num
nivel que vai além de uma leitura comum”. (MORAES 1999, p. 8).

A partir da analise dos dados coletados, pode-se redesenhar modelos mentais ja
construidos e repensar as informacoes ja existentes a respeito do assunto.

Para Gil, (1999, p.168) “A andlise tem como objetivo organizar e sumariar os dados
de tal forma que possibilitem o fornecimento de respostas ao problema proposto para
investigacao”.

Através das entrevistas e pesquisas que serdo aplicadas serd possivel analisar com as

empresas alvo a utilizacdo do UX Design em suas estruturas.
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5. DESCRICAO DAS EMPRESAS PESQUISADAS

Neste capitulo estdo caracteristicas das empresas alvo deste estudo, que sdo Sicredi e

Raia Drogasil.

5.1 Sicredi — CAS (Centro Administrativo Sicredi)

A sequir, caracterizacao da empresa Sicredi — CAS.

a)

Nome da empresa: CONFEDERACAO DAS COOPERATIVAS DO SICREDI

- CONFEDERACAO SICREDI.

b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)

Ramo de atividade: Servigos combinados de escritorio e apoio administrativo
CNPJ: 03.795.072/0001-60

Endereco: Avenida Assis Brasil, 3940, S&o Sebastido, Porto Alegre/RS.
Telefone: (51) 3358-4700

E-mail: (n&o possui e-mail “genérico’)

Site: sicredi.com.br

Pagina em rede social:

Youtube: https://www.youtube.com/user/sicredioficial

Twitter: https://twitter.com/sicredi

Linkedin:https://www.linkedin.com/company/sicredi

Instagram: https://www.instagram.com/sicredi/

Facebook: https://www.facebook.com/Sicredi

i)
pelo Bragi)l.

K)

1)

m)

Data da fundagdo: 28 de dezembro de 1902, em Nova Petropolis/RS.

N° de funcionérios atual: 30 mil colaboradores distribuidos em 108 cooperativas

Sécios: (sem definicdo)
Total da area construida: (ndo e possivel informar)

Breve historico: Em 28 de dezembro de 1902 foi constituida a primeira

cooperativa de crédito brasileira, na localidade de Linha Imperial, municipio de Nova Petrépolis

- Rio Grande do Sul, atual Sicredi Pioneira RS. Em 27 de outubro de 1980 foi constituida a


https://www.youtube.com/user/sicredioficial
https://twitter.com/sicredi
https://www.linkedin.com/company/sicredi
https://www.instagram.com/sicredi/
https://www.facebook.com/Sicredi
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Cooperativa Central de Crédito do Rio Grande do Sul - Cocecrer/RS fruto da unido de nove
cooperativas de crédito remanescentes do sistema Raiffeisen no Rio Grande do Sul. Em 10 de
julho de 1992, por decisdo de todas as cooperativas, a Cocecrer/RS e suas filiadas passam a
adotar a marca Sicredi, unificando a identidade de todas as cooperativas do Sistema em
representacdo ao Sistema de Crédito Cooperativo. No ano de 2000 foi constituida a
Confederacdo Sicredi com o0 objetivo de prestar servigos ao Sistema e entidades conveniadas e
a Corretora de Seguros Sicredi Ltda. Em 2016 o Sicredi lanca sua nova marca com foco na
presenca nacional, com atuacao regional e, consequentemente, na categoria de instituicdes

financeiras cooperativas no Brasil.

n)  Por que o fundador criou a empresa?

A empresa foi criada em 1902 pelo padre Theodor Amstad, com o objetivo de apoiar
e incentivar os imigrantes a se estabelecerem na regido, a fim de fomentar o crescimento e
desenvolvimento econdmico. Objetivos esses que ainda continuam fortemente presentes no

Sicredi mesmo ap6s 117 anos de sua fundacéo.

0) Fato marcante da historia da empresa.
A unificacéo de todas as cooperativas fundando a marca Sicredi em 1992,
p)  Missdo, visdo, valores.

Missdo: Como sistema cooperativo, valorizar o relacionamento, oferecer solugdes
financeiras para agregar renda e contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos
associados e da sociedade.

Visdo: Ser reconhecido pela sociedade como instituicdo financeira cooperativa,
comprometida com o desenvolvimento econdmico e social dos associados e das comunidades,

com crescimento sustentavel das cooperativas integradas em um sistema solido e eficaz.

Valores:

a)  Preservacdo irrestrita da natureza cooperativa do negocio.
b)  Respeito a individualidade do associado.

c) Valorizacdo e desenvolvimento das pessoas.

d)  Preservacdo da instituicdo como sistema.

e)  Respeito as normas oficiais e internas.

f)  Eficéacia e transparéncia na gestéo.
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q) Foto da fachada da empresa.

A seguir, a Figura 20 apresenta a fachada do Centro Administrativo Sicredi.

Figura 20 — Fachada Sicredi — CAS

“(\'“. 22 “ P
Fonte: Google Imagens, 2020.

r) Produtos/servigos.

Cambio: Aqui vocé realiza operagdes e remessas financeiras de acordo com suas
necessidades.

Cartdes: Escolha o cartdo e os servicos que mais se adaptam as suas necessidades.
Certificado Digital: Maior agilidade e segurancga para 0 seu negocio.

Conta corrente: Abra uma conta no Sicredi e conte com servigos e conveniéncias
especiais.

Consorcios: Planos de acordo com seus rendimentos e que facilitam a realizagdo dos
seus projetos.

Crédito: Realize seus planos e conte com o0s servi¢os de quem coopera para 0 seu
crescimento.

Investimentos: Rentabilidade e garantia de contar com quem trabalha para crescer
junto com vocé.

Pagamentos: Mais comodidade e tranquilidade para vocé organizar seus
compromissos financeiros.

Previdéncia: Planeje seu futuro com seguranga e estabilidade financeira.
Recebimentos: Solugdes préaticas para vocé controlar os valores que tem a receber.
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Seguros: Solugbes que oferecem tranquilidade e seguranca para voceé e sua familia.
s) Marca.

A seguir, a Figura 21 apresenta a marca da empresa Sicredi.

Figura 21 - Marca Sicredi

\.‘ y
v

Fonte: Google Imagens, 2020.

5.2 Raia Drogasil
A seguir, caracterizagdo da empresa Raia Drogasil.

a)  Nome da empresa: Raia Drogasil S/A

b) Ramo de atividade: Comércio varejista de produtos farmacéuticos, sem
manipulacdo de férmulas.

c) CNPJ: 61.585.865/0240-93

d)  Enderego: Avenida Nossa Senhora Da Assungéo, 638, Bairro Vila Butantd, S&o
Paulo/SP.

e)  Telefone: (11) 3769-5678

f)  E-mail: cgois@raiadrogasil.com.br

g) Site: https://www.rd.com.br/

h)  Pagina em rede social:

Facebook: https://pt-br.facebook.com/DrogasilOficial/
Instagram: https://www.instagram.com/drogasiloficial/?hl=pt-br
Twitter: https://twitter.com/drogasiloficial
YouTube: https://www.youtube.com/channel/UCrkAv7_hpINuQKFRwBxcpPA
i)  Data da fundagéo: 10 de novembro de 2011.
j)  N°de funcionarios atual: a rede possui atualmente mais de 31 mil funcionarios.
k)  Sdcios: (Sociedade Anbnima)
I)  Total da area construida: (ndo é possivel informar)

m)  Breve historico:
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A Drogasil comecou sua histéria em margco de 1935 apds a fusdo das farmacias
paulistas Drogaria Braulio e Drogaria Brasil. Dois anos depois, adotou o conceito de rede ao se
juntar a outras drogarias. Em 2011, houve a fusdo com outra grande empresa do setor, a Droga
Raia, nascendo assim a RD — Gente, Salde e Bem-Estar. Hoje o grupo conta com 8 centros de
distribuicdo e mais de 2.100 lojas espalhadas em 23 estados pelo Brasil, sendo assim, a maior
rede de farmacias do Brasil.

n)  Por que o fundador criou a empresa? (nao é possivel informar)

0) Fato marcante da historia da empresa: (ndo é possivel informar)

p)  Missdo, visdo, valores

Missdo: Construir relacionamentos de confianca todos os dias, por meio da exceléncia
em EXECUCAO e ATENDIMENTO, gerando oportunidades de crescimento para o0s

colaboradores e resultados sustentaveis para a empresa.

Crenga/Visdo: Farmacia é saude e beleza para toda a vida.

Valores:

a)  Etica—fazer o que sabemos ser o certo, de forma transparente e com honestidade,
seja qual for a situacao.

b)  Empreendedorismo — cuidar do neg6cio como se fosse o dono, se comprometer
e procurar fazer sempre o melhor.

c) Empatia — se colocar no lugar do outro, compreendé-lo e tratd-lo como ele
gostaria de ser tratado, seja ele cliente ou colega de equipe.

d) De bem com a vida — ser positivo ao encarar a vida. E ver oportunidade nos
desafios. E manter a alegria e o entusiasmo no dia a dia.

e) Simplicidade — ser natural, espontaneo, acessivel e nada complicado, assim
como é 0 negocio da empresa.

f)  Inovacdo — ter uma inquietacdo constante para fazer melhor, propor mudangas e

solugdes que aperfeicoem noSSOS Processos e servicos e trazer resultado

q) Foto da fachada da empresa: (nédo é possivel informar)
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r)  Produtos/servigos

o Comeércio e distribuicdo de produtos farmacéuticos

s)  Marca

A seguir, a Figura 22 apresenta a marca da empesa Raia Drogasil S.A.

Figura 22 — Marca Raia Drogasil S.A.

Gente,
Salde e

Bem-estar.
RaiaDrogasil S.A.

Fonte: Google, 2020.
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6. APLICACAO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Este capitulo apresenta aspectos relacionados as ENTREVISTAS aplicadas aos
gestores de empresas e recomendacdes sobre as melhores estratégias e ferramentas para o

desenvolvimento de produtos e servicos focados na experiéncia dos usuarios.

6.1 ENTREVISTAS

Esta secdo apresenta o desenvolvimento do Instrumento de pesquisa do tipo
entrevistas, apresentagdo dos resultados da aplicacao das entrevistas e analise dos resultados da
aplicacdo das entrevistas.

6.1.1 Desenvolvimento do Instrumento: Entrevistas

A seguinte pesquisa ird atender aos objetivos especificos definidos para o
desenvolvimento do trabalho, que sdo: levantar estratégias e ferramentas de UX DESIGN
utilizadas para intensificar o desenvolvimento de produtos e servicos e analisar os beneficios e

as desvantagens da utilizacdo de estratégias e ferramentas de UX DESIGN para as empresas.

Prezado,

A presente pesquisa estd sendo desenvolvida pelo académico Douglas Cristiano
Cadore, sendo requisito parcial a obtencdo do titulo de Bacharel em Administracdo pela
Universidade de Caxias do Sul — Campus Universitario de Guaporé.

Essa pesquisa de mercado representa uma etapa fundamental para avaliar a
importancia do tema “UX DESIGN — Um estudo sobre o desenvolvimento de produtos e
servicos focado na experiéncia do usuario” e sua aplicabilidade em empresas.

Todas as informacgdes aqui prestadas sdo tratadas de forma confidencial, tendo
utilidade apenas para este trabalho, ndo sendo divulgadas informacdes tampouco nomes dos
pesquisados. Ndo é necessario identificar-se.

Desde ja agradeco sua compreensao e colaboracao.

Atenciosamente,

Douglas Cristiano Cadore.
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Caracterizacao socio grafica
1) Qual seu género?

( ) Feminino
() Masculino
( ) Outro

2) Qual seu grau de escolaridade?

() Ensino fundamental
() Ensino médio

() Ensino superior

( ) P6s-graduagdo

() Outros.

Especificar

3) Faixa etéria

( )16 a25anos
( )26 a35anos
( )36 a45anos
() acima de 46 anos

Questdo 1

A grande maioria das empresas busca diariamente atender as necessidades e oferecer
amelhor experiéncia para seus usuarios. A estratégia de UX Design busca encontrar o equilibrio
entre 0s desejos dos usuarios e as estratégias de negocios. Na sua empresa ou nas empresas em
gue voce realiza projetos de UX Design, como sdo construidas as estratégias? O que é levado

em conta e 0 que é necessario para desenvolver uma boa estratégia?

Questédo 2
A seguir, estdo listadas algumas ferramentas utilizadas em projetos de UX Design, que
sdo: Sketch, InVision, Adobe XD, Axure RP, Just in Mind, UXPin, Framer, Origami Studio,

Principle e Marvel App. VVocé utiliza alguma delas no desenvolvimento das suas atividades? Se
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possivel, mencionar quais e porque as utiliza. Cite também caso vocé utilize ou conheca outras

ferramentas importantes.

Questao 3

As empresas que optam pela utilizacdo de projetos de UX Design garantem que seus
produtos e servigos possam chegar ao seu consumidor final com uma maior aceitagdo e
adaptacdo. Quais sdo as principais vantagens que VOCé observa para as empresas com 0 uso de
UX Design?

Questéo 4

Algumas empresas podem se frustrar com os resultados de seus projetos de UX Design,
seja por ndo atender ao que era solicitado pelo usuario ou por ndo gerar o retorno esperado.
Neste contexto, vocé observa que existem desvantagens ou pontos fracos no uso de UX Design

em empresas?

6.1.2 Apresentacdo dos Resultados da Aplicacédo das Entrevistas

Nesta secdo serdo apresentados os resultados da aplicacdo das entrevistas em formato
de pesquisa com os profissionais da area de UX Design nas empresas definidas, que sdo: Raia

Drogasil e Sicredi.

6.1.2.1 Empresa Raia Drogasil

O perfil do respondente é do género masculino, possui escolaridade de nivel superior

e esta na faixa etaria de 26 a 35 anos.

Questéo 1

A grande maioria das empresas busca diariamente atender as necessidades e oferecer
a melhor experiéncia para seus usuarios. A estratégia de UX Design busca encontrar o equilibrio
entre 0s desejos dos usuarios e as estratégias de negocios. Na sua empresa ou nas empresas em
que voce realiza projetos de UX Design, como sdo construidas as estratégias? O que é levado

em conta e 0 que € necessario para desenvolver uma boa estratégia?
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RESPOSTA: “Levamos em conta o estudo aprofundado dos desejos dos
consumidores, buscando ndo so6 equilibrar com os desejos dos negdcios, mas principalmente,
entender as restri¢cdes tecnoldgicas as quais estamos atados, isso nos permite termos pé no chéo

para que nossas estratégias sejam enxutas e nao desperdicem esfor¢os dos nossos clientes.”

Questéao 2

A seguir, estdo listadas algumas ferramentas utilizadas em projetos de UX Design, que
sdo: Sketch, InVision, Adobe XD, Axure RP, Just in Mind, UXPin, Framer, Origami Studio,
Principle e Marvel App. VVocé utiliza alguma delas no desenvolvimento das suas atividades? Se
possivel, mencionar quais e porque as utiliza. Cite também caso vocé utilize ou conheca outras

ferramentas importantes.

RESPOSTA: “Atualmente estou atuando principalmente com o Figma e o ProtoPie,
apesar de ndo estarem listadas acima, sdo ferramentas que permitem mais realismo na
prototipacdo e uma melhor colaboracdo em equipe.

Porém em minha carreira ja usei todas as citadas, e todas possuiam vantagens na época

que foram criadas.”

Questéo 3

As empresas que optam pela utilizacdo de projetos de UX Design garantem que seus
produtos e servicos possam chegar ao seu consumidor final com uma maior aceitacdo e
adaptacdo. Quais sdo as principais vantagens que VOCé observa para as empresas com o uso de
UX Design?

RESPOSTA: “Maior aderéncia e satisfacdo dos consumidores, uma vez que uma
empresa se abre para uma cultura de colocar o cliente no centro do neg6cio e o escutar mais
ativamente, obtém resultados financeiros mais expressivos e cria um diferencial no préprio
negocio, o que permite a empresa investir mais em P&D e criar produtos e servigos inovadores,

através de uma estrutura de pesquisa clara e entendimento dos desejos do mercado.”

Questéo 4
Algumas empresas podem se frustrar com os resultados de seus projetos de UX Design,

seja por ndo atender ao que era solicitado pelo usuario ou por ndo gerar o retorno esperado.
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Neste contexto, vocé observa que existem desvantagens ou pontos fracos no uso de UX Design

em empresas?

RESPOSTA: “Pelo contrario, o UX Design utiliza do método Fail Fast, Fail Often, ou
seja, é através de falhas frequentes, em entregas de baixo esforco que agregamos mais
resultados, por isso, buscamos testar muitas solugdes em fases iniciais, ainda em prot6tipos
navegaveis gque desprendem pouco tempo de construcao, permitindo que ao colocar esfor¢os de

desenvolvimento de software, tenhamos mais certeza do que deve ser construido.”

6.1.2.2 Empresa Sicredi

O perfil do respondente é do género masculino, possui escolaridade de nivel superior

e esta na faixa etaria de 26 a 35 anos.

Questdo 1

A grande maioria das empresas busca diariamente atender as necessidades e oferecer
amelhor experiéncia para seus usuarios. A estratégia de UX Design busca encontrar o equilibrio
entre 0s desejos dos usuarios e as estratégias de negocios. Na sua empresa ou nas empresas em
gue voce realiza projetos de UX Design, como sdo construidas as estratégias? O que é levado

em conta e 0 que € necessario para desenvolver uma boa estratégia?

RESPOSTA: “As estratégias sao baseadas em dois pilares: Necessidade (demanda)
dos clientes e base tecnoldgica. Pois 0s programas que trabalhamos possuem limitacées, mesmo

sendo uma inteligéncia artificial. Portanto, precisamos tomar cuidado para nao “bugar” a [A.”

Questéao 2

A seqguir, estdo listadas algumas ferramentas utilizadas em projetos de UX Design, que
sdo: Sketch, InVision, Adobe XD, Axure RP, Just in Mind, UXPin, Framer, Origami Studio,
Principle e Marvel App. VVocé utiliza alguma delas no desenvolvimento das suas atividades? Se
possivel, mencionar quais e porque as utiliza. Cite também caso vocé utilize ou conheca outras

ferramentas importantes.

RESPOSTA: “No trabalho de fato trabalho apenas com duas ferramentas:
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1) Figma: Desde rabiscos e wireframes, até alta fidelidade, prototipacéo e teste de
usabilidade. E uma plataforma colaborativa que retine tudo que necessito.
2) Miro: Crio fluxogramas, que apesar de poderem ser feitos no Figma, acho mais

redondo a proposta do Miro.”

Questéo 3

As empresas que optam pela utilizacdo de projetos de UX Design garantem que seus
produtos e servicos possam chegar ao seu consumidor final com uma maior aceitacdo e
adaptacdo. Quais sdo as principais vantagens que vOcé observa para as empresas com 0 uso de
UX Design?

RESPOSTA: “O UX assim como Customer success, Product Owner entre outros,
nasceram de uma metodologia agil de trabalho, onde o erro é mitigado, ou seja, o trabalho é
parcelado e as demandas séo entregues de forma menos espagadas, diminuindo a chance de a
entrega final dar errada. O UX designer é essencial, pois faz 0 meio de campo entre empresa e
consumidor final. Além do mais, faz parte de todos os processos de dentro da empresa, tanto
uma viséo macro, como micro de tudo que a empresa oferece e pode oferecer. O estado atual e

futuro do negdcio passa pelas maos dos UX designers.”

Questao 4

Algumas empresas podem se frustrar com os resultados de seus projetos de UX Design,
seja por ndo atender ao que era solicitado pelo usuario ou por ndo gerar o retorno esperado.
Neste contexto, vocé observa que existem desvantagens ou pontos fracos no uso de UX Design

em empresas?

RESPOSTA: “UX ¢ isso, ¢ uma constante evolucao dos seus procedimentos. Dizer
que projeto esta finalizado é errado, pois as concep¢bes mudam, a tecnologia evolui e novas
demandas sdo geradas. Ndo atender o que é solicitado pelo publico tem o seu lado bom, pois é

um caminho do qual foi testado e nao houve resultado, portanto, nao deve ser seguido.”
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O perfil do respondente é do género feminino, possui escolaridade de nivel superior e
esta na faixa etaria de 16 a 25 anos.

Questdo 1

A grande maioria das empresas busca diariamente atender as necessidades e oferecer
amelhor experiéncia para seus usuarios. A estratégia de UX Design busca encontrar o equilibrio
entre 0s desejos dos usuarios e as estratégias de negocios. Na sua empresa ou nas empresas em
que voce realiza projetos de UX Design, como sdo construidas as estratégias? O que é levado

em conta e 0 que é necessario para desenvolver uma boa estratégia?

RESPOSTA: “Primeiramente levamos em conta o que o usudrio necessita para
verificar se a entrega gerara valor a ele. Ap0s isso, montamos a estratégia junto com as areas

envolvidas buscando entregar uma melhor experiéncia possivel.”

Questao 2

A seqguir, estdo listadas algumas ferramentas utilizadas em projetos de UX Design, que
sdo: Sketch, InVision, Adobe XD, Axure RP, Just in Mind, UXPin, Framer, Origami Studio,
Principle e Marvel App. VVocé utiliza alguma delas no desenvolvimento das suas atividades? Se
possivel, mencionar quais e porque as utiliza. Cite também caso vocé utilize ou conheca outras

ferramentas importantes.

RESPOSTA: “Das que ndo estdo listadas, utilizo o Miro e o Figma principalmente

para montar jornadas do usudrio e prototipagdo de telas.”

Questao 3

As empresas que optam pela utilizacdo de projetos de UX Design garantem que seus
produtos e servicos possam chegar ao seu consumidor final com uma maior aceitacdo e
adaptacdo. Quais sdo as principais vantagens que VOCcé observa para as empresas com 0 uso de
UX Design?

RESPOSTA: “Acredito que a experiéncia ¢ o que a gente leva depois de um
atendimento ou servico. E necessario que as empresas invistam em profissionais capacitados

em UX Design se quiserem promover uma boa experiéncia aos seus clientes, caso contrario,
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ndo estardo sendo efetivos no seu negocio e perderdo seus clientes para empresas melhor

preparadas.”

Questao 4

Algumas empresas podem se frustrar com os resultados de seus projetos de UX Design,
seja por ndo atender ao que era solicitado pelo usuario ou por ndo gerar o retorno esperado.
Neste contexto, vocé observa que existem desvantagens ou pontos fracos no uso de UX Design

em empresas?

RESPOSTA: “O principal erro em UX Design é quando os profissionais acham que
sdo os clientes, ou que entendem eles sem fazer uma pesquisa antes e ver o que realmente esta
sendo necessario. Diante disso, acabam fazendo entregas que ndo geram valor e acabam

prejudicando ainda mais a experiéncia. UX € colocar o usudrio no centro sempre.”

6.1.3 Analise dos Resultados da Aplicacdo Das Entrevistas

A partir da analise das informacdes coletas com a entrevistas em formato de pesquisa,
pode-se apresentar dados socio graficos sobre os respectivos respondentes. Em se tratando de
género, a pesquisa foi respondida por duas pessoas do género masculino e uma do género
feminino. A nivel de escolaridade, todos os trés respondentes possuem ensino superior
completo. Ainda, dos trés respondentes, um esta na faixa etéria entre 16 e 25 anos e dois estéo
na faixa etéria entre 26 e 35 anos.

As respostas da primeira questdo da pesquisa demonstram que 0 usuario esta sempre
no centro do desenvolvimento de produtos e servigos. A solucdo deve ser criada para suprir
suas demandas e/ou necessidades, e a partir disso, deve-se levar em conta qual a estratégia de
negocios que serd utilizada. A empresa deve alinhar quais sdo seus objetivos as necessidades
de seus usuarios e executar projetos de UX Design buscando entender quais sao suas limitacdes

tecnoldgicas, financeiras e também com prazos.
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O autor Norman corrobora com a visdo de que o projeto deve entender e atender desde

0 inicio as demandas dos usuarios:

“Design apropriado e centrado no humano exige que todas as consideracfes sejam
abordadas desde o principio, com cada uma das disciplinas relevantes de design
trabalhando juntas como uma equipe. A maior parte do design visa a ser usada por
pessoas, de modo que as necessidades e exigéncias delas deveriam constituir a forca
que impulsiona grande parte do trabalho ao longo de todo o processo.” (NORMAN,
2002, p.15)

Assim como deve haver a busca pela entrega da melhor experiéncia do usuario,
também deve haver engajamento da equipe que esta trabalhando no projeto. O resultado final
deve ser satisfatdrio tanto para o usuario quanto para a empresa.

A segunda questao da pesquisa buscou entender sobre as ferramentas utilizadas pelos
profissionais da area, os UX Designers. Dentre as opc¢Ges de ferramentas listadas, percebe-se
que a ferramenta Figma, que ndo foi listada nas opcOes apresentadas para a questdo, é bastante
utilizada nas empresas entrevistadas. A principal justificativa para o uso dessa ferramenta é por
comportar os mais diversos tipos de projetos de UX Desgin, desde prototipos simples até
projetos de alta fidelidade, incluindo a prototipacao e a possibilidade da realizacao de testes de
uso.

A Figma é uma ferramenta que oferece um ambiente bastante colaborativo, onde as
criagdes sdo feitas de forma online no proprio navegador, o que possibilita um desenvolvimento
claro e objetivo dos projetos.

A Figura 23 apresenta a ferramenta Figma:

Figura 23 — Figma

Fonte: Google imagens, 2021.
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Na terceira pergunta da entrevista, os UX Designers reforcam ainda mais a necessidade
de manter o usuério no centro de seus projetos. Entende-se que o processo de UX Design garante
uma maior aderéncia e também melhora o processo de fidelizacdo dos clientes e consumidores.
Ainda, o processo de UX Desgin pode ser responsavel também pela manutencao e melhora dos
neg6cios da empresa, visto que possibilita uma visdo micro e macro de todos 0s processos.
Destaca-se também que o profissional da &rea trabalha com uma metodologia &gil e que busca
pela mitigacdo de erros ou retrabalho. O que contribui para que esse processo seja trabalhado
de forma assertiva € o desenvolvimento por etapas, assim garantindo que cada etapa seja
concluida com a menor necessidade de ajustes possivel.

O autor Norman constata que a importancia de um bom processo de Design e 0 quanto
é importante que ele seja bem pensado para que traga vantagens para o usuario ao escolher um

determinado produto ou servico:

“A dificuldade de lidar com situag¢des novas esta diretamente relacionada ao nimero
de possibilidades. O usuério considera a situacdo e tenta descobrir as partes dos
componentes que podem ser operadas e as operacdes que podem ser efetuadas. Os
problemas ocorrem sempre que existe mais de uma possibilidade. Se ha uma Unica
parte componente que pode ser operada e apenas uma agao possivel a executar, ndo
havera dificuldade”. (NORMAN, 2002, p.184)

Pode-se entender que uma boa estratégia de design serad aquela que torne o produto ou
servico acessivel e de facil entendimento quando o usuario for manuseéa-lo. O autor ainda
complementa Norman (2002, p.184) “¢ claro que, se o designer tiver sido “inteligente” demais
e escondido todas as indicagdes visiveis, o consumidor poderd acreditar que ndo existem
alternativas e ndo sabera nem como comegar”. Dessa forma, fica claro que as vantagens do
processo de UX Design estdo ligadas diretamente a simplicidade e funcionalidade do produto
0U Servigo.

As respostas para a quarta questdo da entrevista confirmam o que foi mencionado nas
demais, o usuario deve estar no centro e evoluir € sempre necessario. Entende-se que 0 processo
de UX Design ndo oferece desvantagens, mas sim, oportunidades de constante desenvolvimento
e melhoria. Os métodos utilizados sdo sempre focados em mitigar ao maximo qualquer tipo de
erro, portanto apenas se for mal empregado e desenvolvido poderd trazer resultados

insatisfatorios.
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O autor Norman aponta que:

“Uma forga negativa ¢ questao do tempo e as limitagdes impostas pelas exigéncias de
prazos: novos modelos ja estdo no processo de design antes que os mais antigos sejam
lancados para os clientes no mercado. [...] Outra forca € a pressao para se distinguir,

para se destacar, para fazer cada design parecer diferente do que veio antes”.
(NORMAN, 2002, p.296)

E necessario portanto, que haja uma cultura de aprimoramento dos projetos, e que
ocorra a revisitacao destes sempre que necessario. Um risco para um projeto mal sucedido esta
na visdo do UX Designer, pois este profissional precisa entender que o desenvolvimento de um
projeto deve se basear exclusivamente nos feedbacks e necessidades geradas pelos usuarios, e
néo levar em conta seus desejos ou 0 que considera melhor com base nas suas experiéncias e
no seu conhecimento.

Norman também defende que:

“Tarefas desnecessariamente complexas podem ser reestruturadas, de maneira geral
com a utilizacio de inovacdes tecnoldgicas. E neste ponto que o designer deve prestar
atencdo a psicologia da pessoa, aos limites de quanto uma pessoa é capaz de guardar
na memoria de cada vez, aos limites de quantos pensamentos ativos podem ser
seguidos na mesma ocasido”. (NORMAN, 2002, p.296)

O profissional de UX precisa, de certa forma, ser imparcial quanto ao desenvolvimento
para buscar atender ao publico-alvo de seus projetos de maneira eficaz. Ha, portanto, a defini¢do
de que os processos de UX Design estdo atrelados também a psicologia humana, sendo ele
responsavel por captar avaliacdes e fazer delas melhorias.

A partir das respostas dos entrevistados, pode-se afirmar que as empresas que buscam
por se destacar no mercado e oferecer cada vez mais inovagao aos seus clientes e consumidores
precisam de estratégias solidas. E necesséario agregar ferramentas corretas para os projetos
corretos e ter profissionais da area capazes de se adaptar as mudancas e com capacidade de
inovar. O processo de UX Design oferece muito mais vantagens e torna os produtos e servigos
de uma empresa mais propicios a fidelizacdo do publico consumidor, portanto se torna

importante ficar atento ao mercado e as necessidades impostas por ele.
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6.2 RECOMENDACOES AS EMPRESAS SOBRE AS MELHORES
ESTRATEGIAS E FERRAMENTAS PARA O DESENVOLVIMENTO DE
PRODUTOS E SERVICOS FOCADOS NA EXPERIENCIA DOS
USUARIOS.

A partir dos estudos desenvolvidos e das pesquisas realizadas para a construcdo do
presente trabalho se constata a importancia de conhecer o usuario de um produto ou servico
para poder entregar a ele a melhor forma de suprir sua necessidade. Recomenda-se que o inicio
de um projeto de UX Design seja pensado em atender ao que estd sendo demandado pelo
mercado consumidor em que a empresa esta inserida.

E importante que as empresas possuam uma Vvisdo ampla sobre seus processos e esteja
aberta para melhora-los e adapta-los, caso for necessario. O processo de UX Design deve ser
construido em conjunto, devendo estar de encontro com as estratégias da empresa e também
com as necessidades de seus respectivos usudrios. Para isso se torna fundamental o bom
trabalho de um UX Designer, que saberd como coletar as informacdes através de pesquisas e
entrevistas para depois as transformar em oportunidades de melhoria, por meio de testes e
projetos.

Pode-se destacar também que, além de um bom profissional da &rea de UX, é
fundamental que empresas realizem uma boa escolha da ferramenta que sera utilizada na
construcdo do projeto de UX Design. Com a ferramenta correta, os resultados se tornam mais
assertivos e possibilitam uma entrega que garanta a melhor aceitacdo dos usuarios ao final do
processo. Destaca-se ainda que na fase de construcdo do projeto, o UX Designer deve trabalhar
no desenvolvimento &gil e focado na reducdo de erros, ou seja, o profissional deve esgotar o
maximo de tentativas e testes possiveis antes de disponibilizar o projeto final, tendo assim um
resultado satisfatorio.

Para garantir uma boa estratégia, as empresas devem pensar como o usuario final, e
n&o a partir das suas necessidades ou do que julgam como a forma correta. E necessario buscar
atender seu publico-alvo e também se reinventar sempre que possivel, visto que 0s usuarios
estdo cada vez mais exigentes e atentos as vantagens oferecidas em determinados produtos ou
servigos. A estratégia de UX Design, exige conhecimento acerca do usuario e também da
propria empresa, flexibilidade e dinamismo para inovar e se manter em constante
aprimoramento, além de estar atento ao que seus usuarios esperam ou estao solicitando.

Portanto, as recomendag0es para empresas que desejam investir em UX Design séo de

buscar entender seus objetivos com este projeto, encontrar um bom profissional e que também
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esteja alinhado as demandas dos usuérios, obter boas ferramentas dentre as disponiveis no
mercado, e, 0 mais importante, promover e criar uma cultura de inovagéao e busca constante de

melhoria entre 0s envolvidos neste processo.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Levando-se em conta o objetivo geral definido para este estudo de “Identificar a
importancia do UX DESIGN para o desenvolvimento de produtos e servi¢os” ¢ o problema de
pesquisa, formulado da seguinte forma: “Qual a importancia do UX DESIGN para o
desenvolvimento de produtos e servigos?”, conclui-se que com base no avango da tecnologia e
no uso desta para a interatividade humana, é fundamental que as empresas executem projetos
de UX Design em seus produtos e servigos. Os usuarios ndo buscam mais apenas obter, mas
sim buscam por experiéncias de consumo.

Com base na entrevista aplicada com UX Designers fica clara essa relagdo que deve
haver entre usabilidade e experiéncia, especialmente na questdo 3, que questionava aos
respondentes sobre as principais vantagens obtidas nas empresas que utilizam UX Design. Os
trés entrevistados frisam que nos projetos onde ha aplicacdo de UX Design para seu
desenvolvimento trazem retornos positivos para as empresas em termos de satisfagéo,
fidelizag&o, otimizagdo e manutencdo de sua marca no mercado, facilitando seu crescimento e
projecdes para o futuro.

O tema do UX Design vem de encontro ao cenario atual que estamos enfrentando, onde
exige que todos os dias haja novas adaptagdes provocadas pelas mudancgas constantes - e muitas
vezes de situagdes inesperadas - no formato das interacGes e relagdes humanas, seja dentro ou
fora das empresas. Os resultados obtidos com o estudo desenvolvido neste trabalho e também
com as entrevistas aplicadas com os profissionais da area de UX apontam para uma forte
tendéncia de inovagdo no ramo tecnoldgico e na forma como a tecnologia esta sendo inserida
nas tarefas executadas no dia a dia das pessoas.

As empresas que desejam se manter no mercado - ultra concorrido - atual, precisam se
reinventar a cada dia e estarem prontas para atender ao seu publico. Uma vez que o usuario
sentir que suas necessidades ndo estdo mais sendo supridas, a busca por outras empresas sera
um processo automatico, visto a facilidade de encontrar novas ofertas para suas demandas.
Nesse contexto, ndo € sobre ofertar o produto ou servico mais caro, é sobre oferecer uma
experiéncia realmente satisfatdria e que traga mais facilidade e praticidade ao seu usuario.

Os efeitos da globalizacdo no acesso aos contetidos de informag&o e os novos estilos
de vida mais sustentaveis e minimalistas, transformaram a forma como 0s usuarios enxergam
seu consumo. A opc¢éo ndo é mais baseada apenas em status, mas sim em agregar valor em sua
utilizacdo. Para garantir isso, as empresas que investem em UX Design encontram meios de

melhora constante. E essa melhora ndo é apenas em seus produtos e servigos, é também em
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toda sua organizacdo. O UX é uma area multidisciplinar que trabalha com diversos processos
dentro de uma mesma empresa, pois em seu desenvolvimento é necessario conhecer tudo o que
envolve o processo de construcdo do projeto de um produto ou servico.

O UX Design oferece as empresas uma Vvisdo bastante estratégica dos seus negécios,
ja que busca entender seu usuario final e o que ele esta buscando. Dessa forma, a relacdo das
empresas com seu publico consumidor também se torna uma atribuicdo do UX. Em suma, a
busca por praticidade, rapidez e facilidade é o que faz o mercado do UX Design estar se
tornando importante para qualquer empresa, independentemente do seu ramo de atuacdo ou de
seu publico alvo.

Com os estudos desenvolvidos e pesquisas realizadas para a construcao deste estudo,
pode-se afirmar que é importante conhecer o usuario de um produto ou servico e desenvolver
um projeto de UX Design baseado em atender suas necessidades. O processo de UX Design
também precisa ir de encontro com as estratégias da empresa, e para garantir que estes pontos
sigam na mesma linha, torna-se fundamental o bom trabalho de um UX Designer, que sabera
identificar pontos de melhoria e oportunidades para as empresas. Além disso, as empresas
devem realizar a escolha de boas ferramentas para o desenvolvimento dos seus projetos e que
estas sejam adequadas a sua realidade.

Utilizando-se da ferramenta correta, os resultados obtidos se tornam mais assertivos e
possibilitam uma maior aceitacdo dos usuarios. Durante a construgdo do projeto, o0 UX Designer
deve utilizar uma metodologia agil no desenvolvimento e que esteja focada na reducéo de erros
antes da disponibilizacdo do projeto final. A garantia de uma boa estratégia esta em pensar
como o usuério final, e ndo partindo do que as empresas julgam como a forma correta.

A inovacao também deve estar sempre presente, reinventando-se sempre que possivel,
tendo claro que os usuarios estdo cada vez mais exigentes e atentos ao mercado e nas vantagens
oferecidas por diferentes produtos ou servigos. A estratégia de UX Design exige dinamismo por
parte da empresa e de seus profissionais, para que se possa manter um constante aprimoramento
e atencdo as demandas e necessidades dos usuarios.

Portanto, recomenda-se para empresas que desejam investir em UX Design que
busquem entender seus objetivos com o desenvolvimento deste projeto, que encontrem bons
profissionais e que estes estejam alinhados aos objetivos e estratégias da empresa, mas que
tambem busquem alinhamento as demandas dos usuarios. Recomenda-se também obter boas
ferramentas dentre as disponiveis no mercado e que estas também sejam adequadas a demanda
da empresa. Ainda, é recomendado promover e criar uma cultura de inovagéo e busca constante

por inovacgéo e melhoria entre os envolvidos com este processo.
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Desta forma, conclui-se que o objetivo geral para este trabalho foi atingido,
demonstrando a importancia que o tema UX Design exerce para as empresas no
desenvolvimento de produtos e servicos. Esta area do Design também possui algumas divisdes
das quais podem ser desenvolvidos estudos mais aprofundados sobre o assunto. Sugere-se
temas como UX Researcher, tema que trata sobre o profissional responsavel por elaboragéo e
aplicacdo de pesquisas com usuarios, aqui pode-se destacar a necessidade de conhecer bem o
usuario para entdo poder estruturar e iniciar um bom projeto de UX Desgin. O Information
Architect ou Arquiteto da Informacdo, tema que trata sobre o profissional responsavel por
estruturar o contetdo dentro de sites e aplicativos, aqui pode-se destacar a necessidade de
atender o usuario e ndo se basear nas expectativas da empresa para desenvolvimento dos
projetos. Ainda, temos o tema UI/UX Developer, um profissional que atua como designer e
desenvolvedor simultaneamente, bastante requisitado nas empresas por ser um profissional
mais completo e capaz de atuar nas frentes de projetos. O Usability Analyst, profissional
responsavel por analisar e se preocupar com a usabilidade das interfaces, com esse tema pode-
se buscar a compreensdo sobre ter um profissional que atue de forma critica e construtiva dentro
das empresas, buscando agregar valor ao desenvolvimento dos projetos e entregas para que
sejam solidas e confidveis. Ainda, temos o UX Writer, profissional responsavel pelo
posicionamento e voz das marcas em aplicativos e sites, neste tema pode-se abordar sobre a
importancia da elaboracdo de textos que sejam de fécil entendimento e ajudem o usuario durante
sua jornada de usabilidade. Todos os temas citados possuem grandes oportunidades para
desenvolvimento a aprofundamento dos estudos dentro da area de UX Design, ajudando na

compreensdo do tema e de sua importancia para as empresas.
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