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RESUMO

PENHA, Alice Demaria Silva. O papel do profissional de Design no
desenvolvimento de software sob a perspectiva da usabilidade, 2013. 64
p. Dissertagdo (Mestrado em Design) — Programa de Pds-Graduagdo em
Design da Universidade do Estado de Santa Catarina, Florianopolis, 2013.

Com a expansdo da informatizagdo para diversos setores da economia (e,
assim, para diversos tipos de usudrio ndo programadores) vieram a tona os
problemas de usabilidade dos sistemas informatizados. Design de Interagdo é
uma disciplina que busca compreender a melhor forma de projetar sistemas
interativos, possuindo como foco ajudar as pessoas a atingirem suas metas e
realizarem suas atividades cotidianas. Entre os interesses dos Designers de
Interagdo, estdo a usabilidade e a experiéncia do usuario. Diversas instituigdes
de fomento da economia brasileira divulgam a importéncia e os beneficios do
design. No entanto, poucas publicagdes exploraram o papel do Designer
dentro das empresas e qual a percep¢do dos empresarios em relagdo a esse
investimento. A presente pesquisa, entdo, tem por objetivo investigar os
efeitos da presenca do Designer e a sua relagdo com a usabilidade dos
produtos na area de desenvolvimento de software em Floriandpolis/SC. Esta
pesquisa qualitativa utiliza a Teoria Fundamentada em Dados (STRAUSS;
CORBIN, 2008) para explicar o fendmeno do Design dentro das empresas de
desenvolvimento de software, com o intuito de descobrir as percep¢des dos
responsaveis pelas empresas sobre o profissional de Design e suas
contribuigdes. Para coleta de dados, foi utilizado um roteiro baseado na
pesquisa realizada nas ultimas décadas pelo Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade em Software (PBQP-Software), programa do
governo brasileiro que visa fomentar o desenvolvimento de software no pais.
Participaram desta pesquisa seis empresas localizadas na Grande
Floriandpolis, nas quais foram realizadas entrevistas para coleta de dados. As
entrevistas foram transcritas e codificadas para que as categorias emergissem
das falas dos participantes. Foram encontradas 6 categorias, que englobam os
processos do projeto da interface com o usuario, a mensuragéo de satisfagao
pelas empresas, os beneficios do design percebidos pelos participantes, o
relacionamento profissional existente na area, a fun¢do do Design e do
Designer dentro da industria e os desafios apresentados aos profissionais para
a melhoria do campo de trabalho.

Palavras-chave: Design. Engenharia de Usabilidade. Desenvolvimento
de Software.






ABSTRACT

PENHA, Alice Demaria Silva. The role of professional design in
software development from the perspective of usability. Dissertation
(Master of Design) - Design Graduate Program, University of the State
of Santa Catarina, Florianopolis, 2013.

Due to computerization expansion for many sectors of the economy
(thus, for different types of non-programmer users), usability problems
of computerized systems have arised. Interaction Design is a course that
searches for the best way to build interactive systems, focused on
helping people achieve their goals and accomplish their daily activities.
Usability and user experience are among the interests of Interaction
Design. Several funding agencies of the Brazilian economy disclose the
importance and benefits of design. However, very few publications have
explored the role of the designer within companies and the perception of
entrepreneurs related to this type of investment. This qualitative
research aims to investigate the effects of the presence of the designer
and its relation to product usability in the software development area. It
is based upon the Grounded Theory (STRAUSS; CORBIN, 2008) to
explain the phenomenon of design within software development
companies, in order to discover what perceptions the responsible for
those companies have on the professional of Design, as well as their
contributions. For data collection, a script based on a research carried
out in recent decades by Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade em Software (PBQP-Software), the Brazilian government
program aimed to encourage the development of software in the
country, was used. Interviews for data collection were conducted in six
companies located in the greater Florianopolis area, in the State of Santa
Catarina. The interviews were transcribed and coded, enabling
categories to emerge from statements of the participants. Six categories
were found and included: processes related to the user interface project,
satisfaction measurement by the companies, benefits of design observed
by the participants, professional relationship in the area, role of design
and of the designer within the industry and the challenges presented to
professionals to improve the labor market.

Key-words: Design. Usability engineering. Software development.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho pertence ao Mestrado Académico do
Programa de Pos-Graduacdo em Design da Universidade do Estado de
Santa Catarina (UDESC), na area de concentra¢do “Métodos para os
Fatores Humanos”. Integrando a linha de pesquisa “Interfaces e
Interagdes Comunicacionais”, o alinhamento do projeto com o programa
estd na investigagdo da importancia dos Fatores Humanos no
desenvolvimento de projetos de softwares, buscando referencial tedrico
e dados que demonstrem o papel do design inserido na sociedade
produtiva.

A Human Factors and Ergonomics Society' disponibiliza uma
pesquisa que organiza e analisa defini¢des de diversos autores e
instituicdes sobre Fatores Humanos e outros termos correlatos. No
estudo, conclui-se que as areas Ergonomia, Fatores Humanos e
Engenharia Humana sdo intercambiaveis, mas que existem diferencas
entre elas. Enquanto os Fatores Humanos se apresentam como uma area
de pesquisa abrangente em seus objetos de estudo e categorias de
classificacdo, as definicdes de Ergonomia possuem mais énfase no
estudo de seres humanos no ambiente de trabalho como principal
caracteristica. (LICHT et al., 2011). Como o termo Ergonomia ¢é usado
com mais frequéncia nos estudos publicados no Brasil, no presente
trabalho os termos Ergonomia e Fatores Humanos serdo utilizados como
sindnimos.

A Ergonomia esta ligada ao desenvolvimento de produtos e
suas interfaces, na busca por uma melhoria na eficiéncia, visando
sempre a seguranca, ao conforto e ao bem-estar dos seres humanos. Para
Moraes ¢ Mont’Alvdo (2009, p. 44), “o objetivo da Ergonomia ¢
otimizar o desempenho dos sistemas e melhorar tanto a eficiéncia
humana quanto a do sistema, a partir da modifica¢do da interface entre o
operador e os equipamentos”.

Quando se trata de sistemas informatizados, a Ergonomia se
conecta a outro campo de estudos: a usabilidade. A usabilidade, de
acordo com Nielsen (1993), ¢ uma qualidade que caracteriza o uso. Ela
se relaciona a facilidade que um individuo tem para aprender e lembrar
de algo, a eficacia de um artefato, a prevencdo de erros e a satisfacdo de

" Institui¢do que redne profissionais do campo dos Fatores Humanos ao redor
do mundo, fundada em meados da década de 1950.

2 Associagdo de Profissionais em Usabilidade, fundada em 1991, focada em
promover os conceitos e as técnicas relacionadas a usabilidade.
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uso. Para o autor, a usabilidade ¢ uma pequena parte do reconhecimento
de um sistema, que se divide entre social e pratico. O primeiro se refere
a relevancia social do software, enquanto que o segundo esta
relacionado ao uso, ao custo, a compatibilidade, a confiabilidade e a
outras questoes. Para Santa Rosa e Moraes (2008, p. 14), a “usabilidade
se refere a como a pessoa interage com o produto. Testar a usabilidade
significa ter certeza de que as pessoas podem reconhecer e interagir com
fungdes que satisfagam suas necessidades”. Para o campo da Engenharia
de Software, a usabilidade é entendida como um atributo da Qualidade
de Softwares, entre os quais estdo a funcionalidade, manutenibilidade,
confiabilidade, eficiéncia e portabilidade de acordo com a ISO/IEC
9126. (KOSCIANSKI, 2007).

Donald Norman, psicélogo e pesquisador, em 1988,
identificava que as pessoas teriam dificuldades para compreender os
sistemas informatizados que comegavam a se massificar. Utilizando
exemplos do cotidiano, o autor demonstrava o quanto os instrumentos
nos indicam (ou ndo) como manipuld-los. Para ele, o conhecimento
exigido para realizagdo de uma determinada tarefa esta inserido parte na
cabeca do individuo, parte no mundo e parte nas restricdes do mundo. E,
naquela época, a maioria dos sistemas informatizados exigia que o
conhecimento para utilizd-los estivesse na cabeca do usuario.
(NORMAN, 2006).

No inicio da era da informatica, quando os usuarios de
computadores eram os proprios desenvolvedores, a interface grafica ndo
era relevante. Os comandos eram realizados por c6digos que estavam na
cabeca dos usuarios (desenvolvedores). Depois, os computadores eram
destinados para um pequeno grupo de usuarios que recebiam um intenso
treinamento para lidar com as interfaces. Com a expansdo da
informatizagdo para diversos setores da economia (e, assim, para
diversos tipos de usudrio ndo programadores), vieram a tona os
problemas de usabilidade. (CYBIS et al., 2007).

Ainda em 1995, pesquisadores da Universidade de
Loughborough, no Reino Unido, observavam as tendéncias e
consequéncias da introdu¢do da Tecnologia da Informagdo (TI) nas
industrias no inicio da década de 1990. Para os pesquisadores, as areas
dos Fatores Humanos e da Interagdo Humano-Computador (IHC) iriam
desempenhar um papel importante nessa nova configuracdo de mercado,
pois a aplicagdo de recursos de TI nas industrias deveria ser
acompanhado de interfaces apropriadas para interacdo humano-
computador e de uma estratégia de design centrado no usuario. Como o
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uso de graficos e multimidia era recente, o design de interfaces deveria
ser desenvolvido para aumentar a capacidade de processamento visual
das informagdes. Dessa forma, explicitava-se a estreita relacdo dos
Fatores Humanos e dos principios do Design centrado no usuario,
indicando a importancia das duas areas no desenrolar da introducdo da
TI na industria. (SIEMIENIUCH; SINCLAIR, 1995).

Schiavini (2004) também aponta que o Design e a Ergonomia
devem atuar como parceiros no desenvolvimento de produtos. O
Design, atendendo aos requisitos ergonémicos, propde-se a “maximizar
conforto, satisfacio e bem-estar, além de garantir a seguranga do
usuario.” (p. 39). Porém, o autor alerta para a percepgdo equivocada de
alguns empresarios que “s6 contratam o servico de designers, na etapa
final de seus projetos, apenas para deixa-los ‘com uma aparéncia
melhor’.” (p. 38). Essa vis@o do design — aliada apenas a fungdo estética
(ou cosmética) — torna-se uma barreira para a implementacdo da
Ergonomia no desenvolvimento de produtos, impedindo-a de ajudar “a
minimizar constrangimentos e custos humanos, otimizando o
desempenho da tarefa, o rendimento do trabalho e a produtividade do
sistema homem-tarefa-maquina.” (p. 39).

No Brasil, a cultura do design inserido nas empresas vem se
estendendo gradualmente, sendo notdvel o aumento significativo do
numero de trabalhos académicos que investigam o papel do designer na
industria de mdveis (NASCIMENTO, 2001; LUZA, 2003) ¢ em outros
mercados. A valorizagdo do design na esfera empresarial e produtiva ¢
reforcada por publicagdes nacionais (CNI, 1998; LUNA, YAMADA,
2005; SANTOS, 2002) e internacionais (CHIVA, ALEGRE, 2009;
MOZOTA et al., 2011).

Para a Confederacdo Nacional da Industria, o design deve atuar
como estratégia de “diferenciacdo e agregacdo de valor aos produtos e
servicos, além da qualidade e do prego” (CNI, 1998, p. 5). Nesse
sentido, ¢ do interesse da industria nacional que o design auxilie na
transformacdo das empresas, indicando um novo padrio de qualidade
para a inddstria nacional, no intuito de aumentar a competitividade no
cenario internacional.

Na industria de desenvolvimento de softwares, embora o design
ndo seja uma atividade primaria e essencial, os Fatores Humanos e a
Usabilidade possuem um papel importante no desempenho dos
produtos. Em um recente estudo sobre recursos humanos publicado pela
ACATE (Associacdo Catarinense de Empresas de Tecnologia) em
parceria com o Governo do Estado de Santa Catarina e com a FAPESC
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(Fundagdo de Amparo a Pesquisa e Inovagdo em Santa Catarina), foram
levantadas: (1) as vagas abertas para contratagdo nas empresas
associadas, (2) os conhecimentos e as habilidades exigidos e (3) os
cursos de qualificagdo necessarios as empresas do ramo de Tecnologia
da Informacdo no Estado de Santa Catarina. Nesse estudo, sdo
observados trés periodos para a necessidade de contratagio de
profissionais: imediata, em um ano e em quatro anos. A seguir, esta
reproduzida uma parte da tabela de Totais por cargo enfatizando as
vagas relacionadas aos profissionais de design e o total com todas as
vagas abertas para todo o setor (ACATE, 2012).

Tabela 1 — Totais por cargo: énfase para as vagas relacionadas a Design

Cargo N° atual Vagas Vagas em | Vagasem | N°
de imediatas | 1 ano 4 anos empresas
emprega-
dos
Analista de 998 158 428 1.030 218
Sistemas
Estagiario de 10 6 29 34 37
Web Design
Web 24 2 18 37 23
Designer
Total para 10.098 2.272 5.711 11.771 354
todos os
cargos

Fonte: ACATE, 2012, p. 219.

Como se pode perceber, o nimero de profissionais atualmente
empregados e o de vagas a serem abertas ¢ baixo em relacdo aos totais
do estudo. Isso parece reforcar a ideia de que o design ndo ¢ essencial
para o setor. O estudo também questionou as empresas em relagdo as
habilidades necessarias para os cargos com vagas abertas. Das 405
habilidades citadas pelas empresas, “Usabilidade/Ergonomia de
Software” aparece em 13° lugar entre as mais demandadas para vagas
imediatas. Para vagas em um ano, a habilidade sobe para 11° lugar; e
10° lugar para as vagas em quatro anos.
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Tabela 2 — Habilidade Usabilidade/Ergonomia de Software em relagdo
aos periodos

Periodo Vagas Vagas em 01 Vagas em 04
imediatas ano anos

N de indicagdes da 401 1.059 2.478

habilidade

Posicionamento na 13° 11° 10°

lista de habilidades

Fonte: ACATE, 2012, p. 115-120.

Assim, € possivel notar que a Usabilidade e a Ergonomia sio
consideradas importantes na industria de software em Santa Catarina,
indicando uma crescente busca por profissionais com essas habilidades,
porém com poucos cargos disponiveis em que as teorias de Usabilidade
e Ergonomia poderiam ser aplicadas de fato.

1.1 QUESTAO DE PESQUISA

Tendo em vista o contexto apresentado acima, o ponto de
partida desta pesquisa ¢ o fendmeno da relacdo entre empresarios,
diretores, programadores e designers que trabalham na industria de TI
na busca pela melhoria da usabilidade nos seus produtos. Assim, o
problema desta pesquisa se constitui em: como as empresas de
desenvolvimento de software da Grande Florianopolis percebem a
influéncia do design na usabilidade dos seus produtos?

1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo geral

Interpretar o papel do Design na industria de desenvolvimento
de software na Grande Floriandpolis.

1.2.2 Objetivos especificos
* Explicar as etapas do desenvolvimento de software que
interessam ao design de interacao.
* Descrever o processo do design de interagdo e classificar
os profissionais do campo de acordo com suas atribuicdes.
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e Situar o profissional de design na atividade de
desenvolvimento de software.

* Operacionalizar e aplicar o método da Teoria
Fundamentada em dados, através de entrevistas com
empresas de desenvolvimento de software.

* Analisar os dados coletados por codificagio e
categorizacao dos dados.

* Interpretar o papel do Designer na industria de
desenvolvimento de software atualmente e os desafios
futuros.

1.3 JUSTIFICATIVA

No campo do design de interface, o Retorno sobre Investimento
(ROI) em wusabilidade ainda é um ponto de discussdo entre
pesquisadores. Enquanto Nielsen (2003; 2008) acredita que o
investimento em usabilidade gere um retorno de 83% e que 10% do
custo do projeto devam ser destinados a usabilidade, Merholz e Hirsch
(2003) discordam dos numeros e da metodologia usada pelo
pesquisador.

Varios estudos mostram a importincia da
usabilidade e da arquitetura da informagdo como
diferenciais competitivos e alguns se arriscam a
definir valores sobre o retorno de investimento em
usabilidade. Esses dados sdo importantes para que
empresarios, investidores e tomadores de decisao
se conscientizem sobre a fundamental importancia
de um projeto centrado no usuario. (SANTA
ROSA, 2008, p. 31).

Para a Usability Professionals’ Association’ (2012), os
beneficios de investir em usabilidade incluem: (1) aumento na
produtividade, (2) diminui¢do dos custos de treinamento e suporte, (3)
aumento de vendas e rendimentos, (4) redugdo de tempo e custos de
desenvolvimento, (5) redu¢do dos custos de manutencgdo e (6) aumento
da satisfacdo do cliente. Além desses beneficios, Cybis er al. (2007)
ainda colocam a melhoria da imagem de mercado com um fator positivo

2 c o~ . . o
Associagdo de Profissionais em Usabilidade, fundada em 1991, focada em
promover os conceitos e as técnicas relacionadas a usabilidade.
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do investimento na usabilidade dos produtos.

Ainda segundo dados da pesquisa realizada pelo Standish
Group® em 2009, apenas 32% dos projetos de TI obtiveram sucesso,
sendo entregues no prazo, dentro do or¢gamento, com 0S recursos ¢
funcdes necessarias. Outros 44% dos projetos estavam em dificuldades,
atrasados em relacdo ao orgamento e/ou com menos fungdes e recursos
do que foram solicitados. E 24% deles foram cancelados antes do
término ou foram entregues e nunca usados. Os numeros de 2009 nao
sdo novidade na area de TI. Os dados coletados ao longo de uma década
flutuam entre esses percentuais.

Tabela 3 — Dados do Standish Group ano a ano. Relatorio atualizado de

2009.
(Project 1994 1996 1998 | 2000 | 2002 2004 | 2009
outcome)
Succeeded 16% 27% 26% 28% 34% 29% 32%
Challenged 53% 33% 46% 49% 51% 53% 44%
Failed 31% 40% 28% 23% 15% 18% 24%

Fonte: KINZZ, 2012.

A pesquisa ainda demonstra que os principais fatores que
determinaram o posicionamento dos projetos dentro dos grupos estdo
relacionados a questdes de requisitos: sejam elas envolvimento e
informagdo dos wusuarios ou declaragdo dos requerimentos e
especificacdes. (KINZZ, 2012).

Segundo a Associacdo Brasileira de Empresas de Software, no
ano de 2010, os setores de software e servicos no Brasil cresceram
quase 24%. J& o mercado mundial de software e servigos sofreu o
pequeno crescimento de 0,5% no mesmo ano. Dessa forma, a pesquisa
indica uma situagdo de destaque para o pais, pois o Brasil alcangou “a
11? posi¢@o no ranking mundial, tendo movimentado 19,04 bilhdes de
dolares, equivalente a 1,0% do PIB brasileiro daquele ano.” (ABES,
2012, p. 4).

Esse aquecido mercado ¢é explorado por cerca de 8.520
empresas no Brasil, focadas em desenvolvimento, produgio e
distribui¢do de software e em prestagdo de servigos. Dessas empresas

3 Empresa norte-americana, criada em 1985, localizada em Boston/EUA, que
realiza pesquisas de investimentos periodicamente na 4rea de TI.
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que atuam com desenvolvimento e produgdo, 94% caracterizam-se
como micro e pequenas empresas. (ABES, 2012).

O Estado de Santa Catarina ¢ um polo tecnoldgico importante
no pais e tem se destacado em busca de inovagdo para permanecer
competitivo no mundo globalizado. (TISC, 2011). Em Florianépolis,
capital do Estado, a partir da década de 1970 algumas iniciativas
formaram um Arranjo Produtivo Local (APL)4 de softwares: a presenca
dos cursos de Engenharia da Universidade Federal de Santa Catarina
(UFSC) e da Universidade do Estado de Santa Catarina (UDESC); a
criagdo do Centro de Informatica e Automacdo do Estado de Santa
Catarina S. A. (CIASC) em 1975, do curso de Ciéncia da Computacdo
na UFSC em 1976, e da incubadora CELTA em 1986. (VASQUEZ,
2007). Assim, o Estado vem investindo continuamente ao longo das
ultimas décadas para que a regido se estabelega como polo tecnologico
do pais.

1.4 METODOLOGIA

Para compreender a questdo de pesquisa apresentada, serdo
utilizados procedimentos e técnicas da Teoria Fundamentada,
abordagem que pressupde que os conceitos relacionados ao fendmeno
de estudo ainda ndo foram identificados neste local ou nesta populagdo
(STRAUSS; CORBIN, 2008). A pesquisa qualitativa permite uma
“descri¢do detalhada e contribui para uma compreensdo e uma eventual
analise do contexto estudado.” (GIBBS, 2009, p. 19). Dessa forma,
explicam Strauss e Corbin (2008, p. 52):

Pesquisa  qualitativa nf3o  significa  fazer
declaragdes sobre as relagdes entre uma variavel
dependente e uma variavel independente, como ¢
comum em estudos quantitativos, pois seu
objetivo ndo ¢é testar hipdteses. A questdo de
pesquisa em um estudo qualitativo ¢ uma
declaragdo que identifica o fendmeno a ser
estudado.

*APL é uma aglomeracgdo de empresas de uma mesma localidade que interagem
entre si e possuem atividades correlatas. Geralmente estdo incluidas nas APLs
institui¢cdes publicas e privadas voltadas ao apoio na formacdo e capacitacdo de
recursos humanos. (VASQUEZ, 2007).
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Os procedimentos de pesquisa e as motivagdes pela escolha deste
tipo de pesquisa sdo apresentados com maior detalhamento no capitulo 3.

Assim, o presente estudo se constitui de um levantamento
bibliografico sobre os temas Desenvolvimento de Softwares, Design de
Interagdo e Gestdo do Design no contexto da Interagdo Humano-
Computador. O interesse em discorrer de forma direta sobre cada uma
das areas e sua importincia para o design de softwares esta em
apresentar o contexto no qual serd realizada a Teoria Fundamentada. A
partir do referencial teérico, foram elaborados e realizados os seguintes
procedimentos de pesquisa: elaboragdo do roteiro de entrevista,
realizagdo e transcricdo de entrevistas, anonimizagdo dos entrevistados,
impressdo da transcrigdo, codificagdo e categorizagdo dos dados.
(GIBBS, 2009).

As delimitagdes desta pesquisa sdo: (1) conhecer as
perspectivas e experiéncias das empresas com o design e a usabilidade
no processo de produgido dos softwares, (2) descobrir como as empresas
mensuram necessidades e satisfagdo de clientes e usuarios e (3)
investigar como o design se insere no desenvolvimento de software.
N3ao serdo avaliados neste trabalho o impacto do design no desempenho
econdmico-financeiro das empresas, bem como ndo fara parte da analise
da relagdo entre metodologias de desenvolvimento de software e
métodos de design de interacdo. As variaveis de controle utilizadas na
pesquisa sdo: empresas de desenvolvimento de software, localizadas na
regido da Grande Florianopolis, que atuam no segmento de softwares
para gestdo empresarial.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

No capitulo 1 estda a contextualizagdo do trabalho e a
demonstracdo da relevancia e da justificativa desta pesquisa. O
problema e os objetivos também estdo contemplados nessa segao.

O capitulo 2 expde as areas da Engenharia de Software, Design
de Interagdo e Usabilidade. Esse capitulo de fundamentagdo tedrica se
mostra importante para contextualizagdo dos campos a serem
abordados. O posicionamento do design no processo de
desenvolvimento de software, as pesquisas recentes sobre IHC que
apontam a necessidade crescente por Usabilidade e o Design atuando
nas esferas mais estratégicas das empresas sdo os assuntos discutidos
nesse capitulo.

J& no capitulo 3 sdo apresentados os procedimentos
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metodologicos adotados nesta pesquisa, bem como as justificativas das
técnicas utilizadas durante sua realizacdo.

No capitulo 4 podem ser encontradas as andlises e discussdes
acerca do fendmeno investigado com a descricdo das categorias
encontradas no estudo e sua relagdo com o corpo teorico existente.

No capitulo 5, estdo as consideragdes finais e indicacdes de
trabalhos futuros.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 ENGENHARIA DE SOFTWARE

A Engenharia de Software é uma disciplina de engenharia que
se ocupa dos aspectos relacionados a produgdo, ao desenvolvimento e a
manutencdo de softwares. A area tem como objetivo a aplicacdo de
métodos e técnicas da engenharia no desenvolvimento de softwares. A
defini¢do mais comumente utilizada ¢ a do Institute of Electrical and
Electronics Engineers (IEEE) que coloca a Engenharia de Software
como aplicagdo sistematica, disciplinada e quantificavel para o
desenvolvimento, a operagdo e a manutencdo do software.
(SOMMERVILLE, 2007; TONSIG, 2008; PRESSMAN, 2011). Assim,
a Engenharia de Software foi uma disciplina que nasceu com o intuito
de sistematizar o processo de desenvolvimento de software, agrupando
as metodologias e observando as necessidades de cada empresa ou
projeto, com foco na qualidade do produto final.

Ao longo do tempo, foram criadas varias metodologias para
desenvolvimento de software. As metodologias podem ter etapas com
denominagoes diferentes, mas as atividades fundamentais de
desenvolvimento de software se mantém. Algumas atividades sdo
comuns a todas as metodologias, variando o tempo ou a etapa de
aplicagdo. (QUADROS, 2002; KOSCIANSKI, 2008; PRESSMAN,
2006 apud FERREIRA, 2011; ARGILA, 2000 apud SOUZA, 2009). De
forma geral, existem as seguintes fases:

* Especificacdo: defini¢do das funcionalidades e
caracteristicas do produto.

* Projeto e implementacio: defini¢do da arquitetura do
software, das ferramentas e hardwares que serdo
utilizados na implementagdo e producdo de acordo
com as especificagoes.

* Validacao: revisdo e testes no produto.

* Evolucdo: manutengdo no intuito de continuar a
atender as necessidades dos clientes.

Dentro dessas quatro etapas, as atividades podem variar de
acordo com a estrutura da equipe e o método estabelecido em cada
empresa. Algumas empresas, geralmente as de pequeno e médio porte,
ndo utilizam nenhuma metodologia, pois os processos tradicionais
exigem recursos pesados, inadequados para as suas realidades.
(KOSCIANSKI; SOARES, 2007). Diante desse cenario, surgiram as
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chamadas metodologias ageis. Atualmente as metodologias podem ser
diferenciadas entre tradicionais e ageis.

Entre as metodologias tradicionais estd o modelo classico, em
que cada etapa acontece apos o término da anterior, considerando uma
sequéncia rigida de etapas. Dessa forma o desenvolvimento se torna
muito inflexivel, pois ndo permite alteracdo das especificagdes apos o
desenvolvimento. J4 o modelo espiral, proposto por Boehm em 1988,
prevé o retorno as fases anteriores, porém ndo aceita a execugdo de fases
em paralelo. Esse fator pode ser um ponto negativo, como colocado por
Koscianski e Soares (2007, p. 191), tendo em vista que “isso ¢
necessario em um projeto em que se aplique engenharia concorrente ou
diferentes componentes de um produto sejam construidos de forma
independente.”

Como observado, os modelos tradicionais ndo preveem
alteragdes nos projetos durante a sua execugdo. Dessa forma, se algo foi
definido equivocadamente na fase de Especificagdo, o erro somente sera
revelado no final de todas as etapas. Assim, em diversas publicagdes, ¢
enfatizado alto custo que as alteragdes implicam no processo de
desenvolvimento do projeto. Os custos de alteragdo ficam maiores a
medida que as fases prosseguem. (QUADROS, 2002; KOSCIANSKI;
SOARES, 2007).

Figura 1 — Ilustracdo do custo de modificagdes no modelo classico

Fases
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Fonte: KOSCIANSKI; SOARES, 2007, p. 192.

Nesse sentido, em 2001, um grupo de desenvolvedores
publicou o Manifesto Agil, buscando melhorias no processo de
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producdo dos softwares e de sua qualidade. As metodologias ageis t€ém
como premissa bdsica ndo tentar prever o futuro através de longas
documentagdes de analistas, mas sim aceitar as mudangas que ocorrem
durante o processo de desenvolvimento (KOSCIANSKI; SOARES,
2007). Os métodos Extreme Programming (XP), Scrum, DSDM, Crystal
representam algumas dessas metodologias e valorizam os seguintes
conceitos-chave (BECK et al., 2013):

¢ Individuos e interacio entre eles mais que processos e

ferramentas.

* Software em funcionamento mais que documentacgdo
abrangente.

* Colabora¢do com o cliente mais que negociacido de
contratos.

* Responder a mudancas mais que seguir um plano.

Essas metodologias 4ageis ndo rejeitam as atividades da
metodologia classica de levantamento de requisitos, documentagdo e
validag¢do; mas buscam se aproximar de como as empresas realmente
trabalham no seu cotidiano, com solicitagdes de mudangas e altera¢des
frequentes de clientes.

A Engenharia de Software discute diversos pontos do processo
de desenvolvimento de software, desde a operagdo até a manutencdo.
Dentre esses pontos, dois sdo muito importantes para este trabalho: a
Engenharia de Requisitos e o Projeto da Interface com o usuario.

2.1.1 Engenharia de Requisitos

A Engenharia de Requisitos tem por objetivo

estabelecer e manter um acordo com o cliente e
com o0s stakeholders quanto as funcdes que o
sistema deve desempenhar; esbogar a interface
com o usudrio; fornecer a equipe de
desenvolvimento uma tradugdo clara dos
requisitos do sistema; e prover informagdes para o
planejamento do projeto, como contetido técnico
abordado nas interagdes e subsidios para
estimativas de prazo e custo. (MARTINS;
RAMIREZ, 2008, p. 181).

Sommerville (2007) indica que os requisitos podem ser
classificados entre requisitos de usudrio e requisitos do sistema, e
também entre requisitos funcionais e ndo funcionais.
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Requisitos de usuario: sdo as necessidades declaradas do
cliente. Por meio de uma linguagem natural — abstrata — ele
deve indicar como o sistema deve se comportar, quais
servicos deve fornecer e as restrigdes que tera durante o uso.
Requisitos do sistema: devem detalhar fungdes, servigos e
restricdes do sistema. Deve definir o que serd implementado
e pode ser usado como parte do contrato entre as partes
(cliente e fornecedor).

Funcionais: descrevem o que o sistema deve fazer
detalhadamente: entradas, saidas ¢ exce¢des. Podem ser
escritos em diferentes niveis de detalhamento. Deve ser feito
da forma mais completa e consistente: completa no sentido
de definir todos os servicos exigidos pelo cliente e
consistente para que ndo existam defini¢des contraditorias.
Nao funcionais: ndo estdo diretamente relacionados as
fung¢Ses do sistema. Sdo restrigdes sobre os servigos, sobre o
processo de desenvolvimento ou uso de padrdes no sistema.
Especificam  desempenho, protecdo, disponibilidade.
Algumas propriedades para especificar requisitos néo
funcionais sdo: a velocidade, o tamanho, a facilidade de uso,
a confiabilidade, a robustez e a portabilidade.

2.1.1.1 Técnicas De Levantamento De Requisitos

Para o levantamento ou captura dos requisitos, diversos autores

sugerem técnicas de coleta de informagdes conforme apresentado no
quadro 1. A seguir, uma breve explicacdo sobre cada técnica:

Quadro 1 — Técnicas de levantamento de requisitos por autor

PRESSMAN TONSIG KOSCIANSKI; SOMMERVILLE
(2011) (2008) SOARES (2007)
(2007)

- Questionario Questionario -

- Verificacdo de - Informagdes em
Documentos documentos

- Observagado in Etnografia Etnografia/observagao
loco do usuario

Cenarios de uso | Cenarios Cenarios Cenarios

participativos
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- Entrevistas Entrevistas Entrevistas

QFD - Qualitty - - -

Function of

Deployment
Coleta - — _
Colaborativa
- - - Casos de uso
- - - Pontos de vista
Fonte: Elaboragdo da autora (2013).
Questionario

Citado por Tonsig (2008) e Koscianski e Soares (2007), os
questiondrios sdo indicados como uma forma rapida e barata de obter
informagdo. Sdo interessantes para utilizacdo com grande nimero de
pessoas, especialmente se o grupo estiver disperso em uma ampla regido
— 0 que poderia tornar a visita a todos os pesquisados muito
dispendiosa. A desvantagem do uso do questionario ¢ que dependendo
da forma da sua aplicag@o pode se tornar muito impessoal, omitindo os
fatos importantes para os requisitos ou, caso a redagdo da pergunta nao
ficar clara ao sujeito da pesquisa, pode gerar dados inconsistentes. O
questionario pode ser usado em conjunto com outras técnicas como a
entrevista ou estudo da documentacdo. Koscianski e Soares (2007)
ainda apontam que algumas pessoas se expressam melhor oralmente do
que por escrito.

Entrevistas

As entrevistas podem ser abertas ou fechadas. Nas entrevistas
fechadas ja existe um roteiro de perguntas que deve ser seguido. Nas
entrevistas abertas, ¢ importante explorar varios assuntos a respeito do
sistema para desenvolver uma compreensio maior das necessidades. E
importante que o entrevistador mantenha a mente aberta durante a coleta
de informacdes e evite fazer julgamentos. As pessoas costumam gostar
de falar do seu trabalho e ficam felizes em participar de entrevistas.
Porém, ¢é preciso ficar atento aos relacionamentos politicos sutis que
existem nos ambientes organizacionais. Uma informagdo pode ser
omitida ou distorcida tendo em vista a prote¢do de um posto de trabalho.
(SOMMERVILLE, 2007; TONSIG, 2008).
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Verificacio de documentos/Informag¢des em documentos

Sommerville (2007) indica que esta técnica de levantamento de
requisitos ndo deve ser utilizada como uUnica fonte de coleta. A
observagdo dos documentos e manuais de uma organizagdo podem nao
demonstrar claramente o que se realiza nas praticas do cotidiano,
reforgando a questdo de que o trabalho real difere do trabalho prescrito.
(MORAES; MONT’ALVAO, 2009). Tonsig (2008) indica que esta
deve ser uma atividade complementar. Para este autor, é possivel que se
encontrem documentos com campos que nunca sdo preenchidos ou, do
contrario, que os usudrios utilizem dados que ndo sdo mencionados nos
documentos esperados. A vantagem da utilizacdo desta técnica ¢ o ndo
comprometimento do tempo dos usudrios, tendo em vista que a
documentagdo podera ser analisada sem a interferéncia de outra pessoa.

Observacio in loco/Etnografia/Observaciao do usuario/Observacgio
natural

Esta técnica prevé que o observador esteja no ambiente onde o
produto sera utilizado, junto ao usudrio, acompanhando durante alguns
dias, em diferentes situacdes. O objetivo € observar o trabalho diario em
tarefas reais, pois “as praticas de trabalho reais s@o muito mais ricas,
complexas e dindmicas do que os modelos obtidos da descricdo de
funcionarios ou da leitura de manuais de processos da empresa”
(KOSCIANSKI; SOARES, 2007, p. 182). A técnica também ¢ utilizada
quando os entrevistados ndo podem cooperar no levantamento de
requisitos por questdes de tempo ou ruidos no local de trabalho que
inviabilizam a utilizagdo de entrevista ou questionarios.

Cenarios/Cenarios participativos/Cenarios de uso

Os cenarios s@o construcdes abstratas de situagdes de trabalho
que podem ser descritas de diversas formas: diagramas de caso de uso
ou histérias de usuario. Depois que os cenarios estdo disponiveis, €
possivel simular as tarefas descritas, compreender as funcionalidades e
prever excegdes e erros do sistema. (KOSCIANSKI; SOARES, 2007).
Sommerville (2007, p. 79) aponta que as pessoas poderiam
“compreender e criticar um cenario de como interagiriam com um
sistema de software”. Para o autor, o cenario comec¢a como um esbogo
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da interacdo e logo apds, enquanto os requisitos sdo elencados, sdo
acrescentados detalhes para completar a descri¢do dessa interagao.

Coleta Colaborativa/Focus Group

Conforme proposto por Pressman (2011), a coleta colaborativa
pode acontecer em uma reunido com a participacdo de engenheiros de
software e outros interessados com regras para preparagdo ¢
participacdo. Um facilitador deve conduzir a reunido e deve ser utilizado
um “mecanismo de defini¢des” (por exemplo, planilhas, adesivos ou
foruns virtuais). O documento de solicitagdo do produto deve ser
entregue antes da data da reunido. “A meta ¢ identificar o problema,
propor elementos da solugdo, negociar diferentes abordagens e
especificar um conjunto preliminar de requisitos da solugdo em uma
atmosfera que seja propicia para o cumprimento da meta.”
(PRESSMAN, 2011, p. 133).

QFD - Quality Function Deployment

O QFD ¢ uma técnica da gestdo da qualidade que tem por
objetivo identificar as necessidades dos clientes, de forma a traduzi-las
em requisitos técnicos. O QFD identifica trés tipos de necessidades:
requisitos normais (objetivos e metas estabelecidos para o produto),
requisitos esperados (implicitos no produto e podem nao ser declarados
pelo cliente) e requisitos fascinantes (recursos além da expectativa do
cliente). O QFD utiliza observagio e entrevistas com clientes, pesquisas
e analise de documentos. Esses dados sdo traduzidos em uma tabela de
requisitos normais, que deve ser revisada com o cliente e outros
interessados. Depois, uma série de diagramas, matrizes ¢ métodos de
avaliacdo sfo usados para encontrar os requisitos esperados e, se
possivel, os fascinantes. (PRESSMAN, 2011).

Casos de uso

Sommerville (2007) explica que os casos de uso sdo uma
técnica baseada em cenarios. Eles se tornaram uma caracteristica
fundamental da Unified Modeling Language (UML). A UML ¢ um
padrio utilizado atualmente para a modelagem orientada a objetos —
uma técnica de desenvolvimento de softwares. Assim, os casos de uso
identificam o tipo da interagdo e os agentes envolvidos (atores). Podem
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ser descritos em forma de texto ou diagramas de sequéncia. Um caso de
uso pode possuir diversos cendrios, com diversos encadeamentos,
demonstrando as intera¢des individuais com o sistema.

Pontos de vista

Sommerville (2007) apresenta a abordagem orientada a pontos
de vista como uma forma de organizar o processos de elicitagdo dos
requisitos. Para o autor, existem trés tipos genéricos de pontos de vista:
(1) de interagdo, (2) indiretos e (3) de dominio. O primeiro representa as
pessoas ou os sistemas que interagem de forma direta com o sistema.
No segundo estio os stakehoders’ (partes interessadas) que ndo usam o
sistema diretamente, mas que, de alguma forma, influenciam os
requisitos. O terceiro tipo sdo as caracteristicas e restrigdes do dominio,
como, por exemplo, os padroes de comunicacdo entre sistemas. Apds a
coleta, deve-se organizar e estruturar os pontos de vista em uma
hierarquia. Apds essa organizagdo sera possivel iniciar a coleta de
requisitos do sistema.

2.1.1.2 Dificuldades na Engenharia de Requisitos

Sommerville reconhece que a tarefa de especificacdo de
requisitos ¢ uma das dificuldades da Engenharia de Software. Ele
explica que “é natural que um desenvolvedor de sistema interprete um
requisito ambiguo de modo a simplificar a sua implementagdo”
(SOMMERVILLE, 2007, p. 81). Geralmente a implementagdo efetuada
ndo é a que o cliente esperava. Assim, serd necessario definir novos
requisitos e o sistema devera ser alterado, gerando atrasos e aumento de
custos. A dificuldade aumenta quando ¢ necessario especificar
requisitos em sistemas grandes e complexos que possuem diversos
stakeholders com necessidades diferentes. Ele explica que

essas inconsisténcias podem ndo ser Obvias
quando os requisitos sdo especificados
inicialmente, de modo que  requisitos
inconsistentes sejam incluidos na especificagao.

* Diferentes pessoas ou grupos de pessoas que estdo interessadas ou detém
algum controle na especificagdo do produto.
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Os problemas podem aparecer apenas depois de
uma analise mais profunda ou, as vezes, depois
que o desenvolvimento estiver concluido e o
sistema tiver sido entregue para o cliente.
(SOMMERVILLE, 2007, p. 82).

Este mesmo ponto também ¢ levantado por Koscianski e Soares na
avaliacdo de qualidade de software. Os autores afirmam que “as principais
causas de falhas em projetos sdo relativas aos requisitos. Essas falhas se
devem as dificuldades em entender o que o usudrio quer, descrigdes
incompletas ¢ mudangas ndo controladas nos requisitos” (KOSCIANSKI;
SOARES, 2007, p. 174). Os interesses diferentes dos stakeholders e, por
vezes, o fato de o cliente ndo saber o que precisa — pois 0 processo ainda
ndo estd consolidado para o uso de um software — sdo algumas das
dificuldades em levantar os requisitos para o desenvolvimento com
qualidade.

A questdo do levantamento de requisitos ¢ muito importante
para o andamento do projeto. Como visto, os custos de alteracdo no
software com o passar do tempo aumenta. Se os requisitos ndo forem
bem identificados, as alteragcdes em fases posteriores irdo despender
mais de recursos do que estava previsto no escopo inicial.
(KOSCIANSKI; SOARES, 2007).

Para os autores, a frase “o cliente ndo sabe o que quer”, tdo
repetida na industria de software, demonstra como ¢ dificil indicar as
caracteristicas de um sistema antes que ele esteja pronto. Dessa forma,
todas as partes envolvidas devem ser responsaveis pelo levantamento,
analise, documentacdo e verificagdo dos requisitos. Tanto as perguntas
feitas pelos analistas devem ser pertinentes, quanto as respostas dadas
pelos clientes devem ser claras em relacdo as dificuldades e
necessidades que devem ser solucionadas com o software.

Para Tonsig (2008, p. 119), a atividade de levantamento de
requisitos pertence ao Analista de Sistemas, pois o profissional deve
aplicar “métodos e técnicas de investigagdo e especificacdo da solugdo
de problemas a partir dos requisitos levantados”, considerando que os
problemas se referem as necessidades que um cliente possui para
preservar a continuidade de seus negocios.

O grande problema relacionado aos requisitos ¢ que, de certa
forma, tornam o analista ou a pessoa que fard o levantamento de
requisitos um artista (o que ndo € bom ja que se pretende um ambiente
de engenharia), visto que o usudrio nem sempre consegue expressar
todas as necessidades que possui frente ao sistema que sera construido.
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(TONSIG, 2008, p. 121).

Além dos aspectos apontados aqui sobre a Engenharia de
Requisitos, outro topico da Engenharia de Software que interessa a esta
pesquisa é o Projeto da Interface do Usuario.

2.1.2 Projeto da Interface com usuario

Pressman (2011, p. 287) define o projeto de interface do
usuario como a criacdo de “um meio de comunicagdo efetivo entre o ser
humano e o computador”. Nesta etapa, devem ser definidos: quem € o
usudrio, quais tarefas ele ira realizar e quais os requisitos do ambiente
em que ele se encontra. Assim, criam-se cendrios para estabelecer os
objetos e as acdes da interface. Esses cenarios servem como passo
inicial para o projeto grafico, layout de telas, posicionamento de icones,
elaboracdo de textos descritivos, menus principais e secundarios. Sao
criados os prototipos e os resultados sdo avaliados em relacdo a
qualidade da interag@o.

Sommerville (2007) divide o processo de projeto de interface
com o usudrio em trés etapas: analise de usuario, prototipacdo de
interface com o usuario e avaliagdo da interface.

* Analise de usuario: esta ¢ uma atividade critica do projeto
de interface, pois busca determinar o que 0s usuarios
querem fazer com o sistema. Nesta fase, ¢ importante o
envolvimento do usuario no processo. Podem ser
utilizadas as seguintes técnicas de analise: Hierarchical
Task Analysis (HTA — em portugués, Analise de Tarefas
Hierarquicas), entrevista, observacdo direta, etnografia.
Para melhores resultados, sugere-se a utilizagdo dessas
técnicas combinadas entre si.

* Prototipacdo de interface: nesta etapa, ¢ observada a
natureza da dindmica das interfaces com usudrios. Por
vezes, o uso de diagramas e textos podem ndo ser boas
formas de expressar os requisitos de interfaces. Na
realizagdo da prototipagdo deve ficar mais clara a
abordagem do projeto centrado no usudrio. E um processo
iterativo em que se usam exemplos de como a interface
sera elaborada para identificar as rea¢des de usudrio. Pode
ser realizada em dois estagios: prototipos de papel para
simular, com baixo custo, como o sistema pode ser usado
e, depois, prototipos automatizados gradativamente
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disponibilizados para testes e simulagdes.

Avaliagao da interface: fase de avaliacdo da usabilidade
da interface com o intuito de verificar se o projeto atende
aos requisitos de usuario. Utilizagdo de métricas de
usabilidade para realizar a avaliagdo: facilidade de
aprendizado, de recuperacdo e de adaptagdo, velocidade de
operagdo, robustez. Algumas técnicas para avaliagdo
podem ser dispendiosas: laboratorios de avaliagdo,
rastreamento de movimentos de mouse, movimento dos
olhos etc. Mas o autor propde alternativas mais baratas de
avaliacdo através da aplicagdo de questionarios,
observacdo e sessdes de “pense alto” — quando o usuario
realiza tarefas e verbaliza o que estd pensando para um
avaliador.

Pressman (2011) cita as regras de ouro do livro The Elements of
User Interface Design de Theo Mandel, de 1997, como principios para o
projeto de interface: deixar o usuario no comando, reduzir a carga de
memoria do usudrio e tornar a interface consistente. Na lista de
principios para projeto da interface com o usuario de Sommerville
(2007), além do item consisténcia, o autor acrescenta: familiaridade do
usuario, surpresa minima, facilidade de recuperagdo, guia do usudrio e
diversidade do usuario.

Deixar o usuario no comando: possibilitar ao usuario
definir os niveis de interagdo e dar a ele a capacidade de
interromper a operagdo sem perder tudo que ja foi feito até o
momento.

Reduzir a carga de memoéria do usuario: uso de atalhos
intuitivos, informagdo revelada de forma progressiva, usar
metaforas do mundo real para representar a interface.
Tornar a interface consistente: contexto significativo para
a tarefa que o usudrio esta realizando e consisténcia em
todas as interagdes (menus, atalhos etc).

Familiaridade: a interface deve usar termos e metaforas
familiares aos usudrios, objetos devem estar relacionados ao
que o usuario conhece.

Consisténcia: comandos ¢ menus com o mesmo formato,
pardmetros devem ser transmitidos da mesma maneira,
acionamento de comandos de forma similar.

Surpresa minima: evitar que o sistema se comporte de
modo diferente em contextos diferentes, impedir que o
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sistema se proceda de modo inesperado.

Facilidade de recuperacio: possibilitar ao usuario a
minimizagdo de erros, através de confirmacdo de acdes
destrutivas, refazer uma agdo anterior, possibilidade de
recuperacdo de um estado anterior.

Guia do usuario: assisténcia ¢ orienta¢do aos usuarios em
diferentes niveis, evitando a sobrecarga de informagao.
Diversidade do wusuario: considerar a experiéncia do
usuario com o sistema, usuarios casuaiS € usuarios
experientes. Levar em conta o design universal no
desenvolvimento de sistemas, evitando a exclusdo de
usudrios — interface adaptavel.

Para Sommerville (2007), os topicos gerais que interessam ao
projetista da interface com o usudrio sdo os tipos de interagdo do usuario
e a apresentacdo das informagdes. No tipo de interacao interessa se o
usuario ira utilizar manipulagdo direta, sele¢cdo de menu, preenchimento
de formuldrios, linguagem de comando ou linguagem natural. Ja a
apresentacio das informacgdes estdo as preocupacdes com cores,
estilos de mensagens de erro e exibi¢do de graficos.

Ainda sobre o projeto da interface com o usudrio, Pressman
(2011) aponta algumas questdes de projeto que devem ser analisadas no
inicio do projeto, quando as mudancas ainda sdo faceis e menos
dispendiosas. Sdo elas:

Tempo de resposta: trata-se do tempo que o sistema leva
para responder entre uma a¢do do usudrio e a saida ou acao
desejada. Possui duas importantes caracteristicas: duragdo e
variabilidade.

Recursos de ajuda: deve-se estabelecer como a ajuda sera
oferecida ao usudrio, em quais func¢des do sistema ela estara
disponivel, como serd representada € como o usuario
retornara a interacdo normal.

Tratamento de erros: mensagens de erro e alertas
compreensiveis aos usudrios, que possibilitem a recuperacao
do erro, indiquem as consequéncias das ag¢des tomadas e
jamais coloquem a culpa no usuadrio.

Atribuicio de nomes a comandos e menus: o uso de
comandos e atalhos de teclados devem ser consistentes e
planejados para usudrios que preferem o uso do teclado ao
invés da interagdo “apontar e clicar”. Os comandos devem
ser consistentes entre os diversos sistemas (usar sempre “crtl
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+ S” para salvar um documento ou “Esc” para sair de um
processo).

* Acessibilidade as aplicacées: elaborar o sistema
garantindo o acesso a todos os usudrios, permitindo fécil
acesso para aqueles com necessidades especiais (visuais,
auditivas, motores, de fala e de aprendizado).

¢ Internacionalizacfo: criar um software globalizado, com
recursos de localizagdo que permitam que a interface seja
personalizada para o mercado em que atua.

2.1.2.1 DISCUSSOES SOBRE O PROJETO DA INTERFACE COM O USUARIO

Esta ¢ uma etapa voltada para as apresentacdes graficas dos
sistemas e para determinar como serdo as intera¢cdes do usudrio com o
sistema. Esta é uma etapa importante pois aproxima os desenvolvedores
dos usuarios e pode demonstrar como estes dois grupos pensam de
forma diferente. Para Pressman (2011), o projeto da interface deve
estabelecer um modelo de usudrio para definir os perfis dos usuarios
finais e critica os projetistas e desenvolvedores que, na auséncia de um
modelo mental de usuario consistente, tentam se colocar no lugar do
usuario.

Ainda sobre essa fase do processo, os autores colocam sempre a
figura de um projetista de interface, sem especificar a formacao desse
profissional. Sobre esse assunto, Sommerville (2007) afirma que
somente grandes organizagdes normalmente contratam projetistas
especializados em interface para seu software de aplicagdo. Portanto, os
engenheiros de software devem, muitas vezes assumir a
responsabilidade pelo projeto de interface com o usuario, bem como
pelo projeto do software para implementar essa interface. (p. 240).

Para Pressman (2011, p. 287), quem realiza esta etapa do
processo € o engenheiro de software “por meio da aplicacdo de um
processo iterativo que faz uso de principios de projeto predefinidos”.

Como se pode observar, os autores do campo da Engenharia de
Software apontam o aumento nos custos de um projeto com a
contratagdo de um profissional com formagdo especifica para o Projeto
da interface do usudrio, delegando esta tarefa ao engenheiro de
software. Dessa forma, ignoram estudos que apontam a influéncia do
design em empresas e industrias de variados segmentos (WATSON,
2010; CHIVA, ALEGRE, 2009). Watson (2010, p. 271), em sua
experiéncia na direcdo da IBM, reafirma a importancia de investir em
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design como estratégia empresarial.

Na IBM Company, ndo acreditamos que o bom
design possa tornar bom um produto ruim, seja
ele uma maquina, um edificio, um folheto
promocional ou um empresario. No entanto,
estamos convencidos de que o bom design pode
ajudar consideravelmente um produto a alcangar o
seu pleno potencial. Em suma, acreditamos que
bom design ¢ bom negocio.

2.2 O DESIGN DE INTERACAO

O design de interacdo ¢ uma disciplina que busca compreender
a melhor forma de projetar sistemas interativos, possuindo como foco
ajudar as pessoas a atingirem suas metas e realizarem suas atividades
cotidianas. Entre os interesses do Design de Interacdo, estdo a
usabilidade e a experiéncia do usuario. (PREECE, 2005). A usabilidade,
conforme exposto anteriormente, trata da eficicia, eficiéncia e
satisfagdo do uso de um produto. A importancia da experiéncia do
usudrio estd no fato de que “as mesmas entradas e saidas do sistema
podem significar coisas diferentes para diferentes pessoas, em fungdo do
momento e do contexto em que elas se encontram.” (CYBIS et al.,
2007, p. 15). Dessa forma, o design de interagdo tem por intuito
compreender as necessidades dos usudrios e projetar a melhor solugdo
para o problema identificado.

O design de interacdo se relaciona com praticas em design,
disciplinas académicas e alguns campos interdisciplinares que se
preocupam em pesquisar e projetar sistemas baseados em computador
para pessoas, conforme a figura a seguir.



43

Figura 2 — Relagdo entre disciplinas académicas, praticas de design e
campos interdisciplinares que se preocupam com o design de interagao

Préticas em design

Discr‘pliqas Design grafico
dcagenlicas Design de produtos
Ergonomia Design artistico
Psicologia/ Design industrial
Ciéncia cognitiva
\ Industria de filmes
Informatica _—
Design de
Engenharia ———————> interacao
Ciéncia da computagéao/ /
Engenharia de software
~
Ciéncias sociais Sistemas de
(p. ex.: sociologia, informagao
antropologia)
hur::t:g:s(FH) Interagdo homem-
computador (IHC) Trabalho cooperativo
Engenharia cognitiva Ergonomia suportado por

cognitiva computador (CSCW)

Campos interdisciplinares

Fonte: PREECE et al., 2005, p. 29.

Observando as diferengas nos objetivos e focos das disciplinas
da Engenharia de Software e do Design de Interacdo, Preece et al.
(2005) afirmam que enquanto a primeira busca solu¢des de software
para as aplicagdes, o design de interagdo estd mais interessado em
fornecer suporte as pessoas.

O design de interagdo possui trés caracteristicas-chave: o foco
nas necessidades do usuario, critérios de usabilidade especificos e a
iteracdo. A abordagem centrada no usuario ¢ a base do design de
interagdo buscando identificar as necessidades e incluir a pessoa no
processo de desenvolvimento do produto. A identificacio e
documentacio dos objetivos especificos e da experiéncia do usuario
auxiliam na tomada de decisdo e na verificacdo do progresso dentro do
projeto. E, por fim, a iteragdo permite o refinamento do projeto por
meio de interlocucdo entre usuarios e designers, em varias revisoes dos
requisitos, das necessidades, dos desejos e das aspira¢des daqueles que
irdo se beneficiar do produto.

Basicamente, o processo de design de interacdo envolve 4
atividades:

* Identificacdo das necessidades e estabelecimento dos
requisitos: conhecimento do publico-alvo e identificagdo
do tipo de suporte que pode ser oferecido como produto
interativo. Essa atividade ¢ importante para a abordagem
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centrada no wusuario e vai determinar 0s passos
subsequentes.

* Desenvolvimento de projetos alternativos: a atividade
central de sugerir ideias que atendam aos requisitos
estabelecidos anteriormente. Pode-se dividir em design
conceitual, em que é determinado o que o produto deve
fazer, como ira se comportar; e design fisico, que indica as
cores, 0s sons ¢ as imagens do produto.

¢ Criacio de versdes interativas dos projetos, de forma
que possam ser comunicadas e analisadas: construcdo
de versdes interativas que possam ser manipuladas. Essas
versdes podem ser prototipos em papel que transmitam a
nog¢ao de como sera interagir com o produto.

* Avaliacido do projeto durante o processo: determinar a
usabilidade e a aceitagdo do produto ou do design. Sdo
utilizadas métricas para determinar numero de erros,
preenchimento de requisitos etc. E fundamental a
participacdo do usudrio para aumentar as chances de se
entregar um produto aceitavel.

Preece et al. (2005) explicam que existe uma demanda de
empresas que percebem a importancia do design de interagcdo, mas nio
sabem como realiza-lo. Com frequéncia, elas acabam recorrendo a
outras empresas, especializadas, em busca de auxilio: realizando uma
avaliacdo de usabilidade ou desenvolvendo os produtos parcialmente.
Ainda sobre a atuagdo mercadoldgica do design de interagdo, € possivel
perceber o aumento gradativo nos tipos de profissionais que trabalham
com produtos interativos. Dessa forma, atualmente, podem ser
encontrados os seguintes profissionais e suas respectivas atribuigdes:

* designers de interacdo: se preocupam com todos os

aspectos interativos da interface, além do design grafico.

* engenheiros de usabilidade: avaliadores de produtos que
utilizam métodos e principios da usabilidade.

* web designers: desenvolvem e elaboram o design visual
de websites, criam os layouts.

* arquitetos da informacgdo: planejam e estruturam
produtos interativos, em especial websites.

* designers de novas experiéncias aos usuarios: além de
todas as tarefas acima, podem realizar pesquisas de campo
para fomentar o design de produtos, estudando novas
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formas de criar experiéncias positivas com os produtos
desenvolvidos.

23 O PAPEL DO DESIGNER NO DESENVOLVIMENTO DE
SOFTWARE

E possivel encontrar na literatura da area da Computacio
referéncias ao profissional de design e ao seu campo de atuagdo, mesmo
ndo desempenhando um papel principal na inddstria de
desenvolvimento de softwares. Entre os profissionais mais requisitados
pelas empresas do ramos estdo Analistas e Programadores.

Quadro 2 — Totais por cargo para vagas imediatas

Cargo N° de vagas imediatas
Analista Desenvolvedor 241
Analista de Sistemas 158
Programador Java 116
Programador Delphi 80
Programador .Net (DotNet) 75
Analista de Implantagdes 68
Consultor Implanta¢io 68
Analista de Suporte ERP 57
Analista de Neg6cios 56
Estagidrio de Programagao Delphi 53
Consultor ERP 50

Fonte: ACATE, 2012, p. 87.

Quadros (2002, p. 144) menciona o Webdesigner (ou
Programador Visual) como um “profissional que cuida da aparéncia do
software”. Entre as tarefas, o autor descreve o planejamento e a
prototipacdo da interface grafica do software, criagdo de imagens,
icones e botdes e a realizacdo de analises sobre a facilidade de uso do
aplicativo.

Ja Martins e Ramirez (2010) retomam a figura do Projetista de
Interface de Usuario, citado por Sommerville (2007) e Pressman (2011),
reiterando a visdo sobre o profissional que lida com a interface e com o
usuario. Os autores ndo fazem men¢do a formagdo ou experiéncias
profissionais, apenas descreve a atividade do projetista como integrante
da etapa de Levantamento de Requisitos, em que o projetista deve
auxiliar o Analista de Sistemas a entender as intera¢des do usuario com
o sistema e elaborar os prot6tipos.
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2.4 0S OBSTACULOS DA INTEGRACAO ENTRE O DESIGN DE
INTERACAO, A ENGENHARIA DE USABILIDADE E A
ENGENHARIA DE SOFTWARES

Seffah et al (2005) discorrem sobre os maiores obstaculos para
uma integracdo efetiva entre as areas da Engenharia da Usabilidade e da
Engenharia de Software. Para os autores as dificuldades estdo
relacionadas ao significado de Usabilidade, a lacuna existente nas
equipes de desenvolvimento, & omissdo de responsabilidades dentro de
um projeto, a falacia da modularidade, a dispensabilidade da Engenharia
de Usabilidade, a caréncia de treinamento e de profissionais de
Usabilidade, a inércia das organizacdes e a falta de evidéncias empiricas
de efetividade da Usabilidade. A seguir, explora-se cada um desses
temas de acordo com a visdo dos autores.

O significado de Usabilidade ainda ndo esta estabelecido de
forma homogénea. Os autores, que atuam como professores ¢
consultores de projetos da Engenharia de Software, afirmam que
poucos estudantes conhecem a Usabilidade além do conceito de “facil
de usar” e que muitos de seus clientes entendem a Usabilidade como
uma “ornamentacdo de vitrine”.

Sobre a lacuna na equipe, os autores lembram que os
especialistas em Usabilidade e em Engenharia de Software geralmente
ndo compartilham a mesma cultura, ndo possuem as mesmas
perspectivas ¢ ndo compreendem as condigdes de trabalho uns dos
outros. Por experiéncia, os autores reconhecem que quando o
especialista em Usabilidade também ¢é Programador ou Analista, os
métodos de Usabilidade propostos tendem a ser melhor aceitos pelos
desenvolvedores e mais integrados ao processo de desenvolvimento
como um todo.

A omissdo das responsabilidades nos projetos refere-se a
percepgdo diferente entre os Engenheiros de software e os especialistas
em Usabilidade. Para os Engenheiros, eles constroem todo o software e
suas funcionalidades para depois os especialistas em Usabilidade
produzirem uma camada amigavel do sistema. Por outro lado, os
especialistas em Usabilidade acreditam que devem desenhar a interface
primeiro e, uma vez que as funcionalidades estdo definidas e validadas,
os engenheiros implementam o sistema para dar suporte ao que foi
projetado, sob sua constante supervisio. Uma das sugestdes para
minimizar essa falha € que os especialistas em Usabilidade devem
pensar como os Engenheiros, ja que a Engenharia de Usabilidade ¢ uma
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disciplina da Engenharia de Software.

Os autores ainda citam a faldcia da modularidade como um dos
obstaculos a ser transposto. Modelos de trabalhos dos anos 1980 ¢ 1990
se baseavam num principio de separagdo entre funcionalidade do
sistema ¢ a interface do usuario. Os sistemas tradicionais de produgio
de software preveem uma parti¢do entre a interface do usuario e as
funcionalidades basicas, supondo que separar a interface do usuario da
logica do software tornaria mais facil modificar, adaptar ou personalizar
a interface apods a realizacdo de testes com usuarios. No entanto essa
suposi¢do ndo assegura a producdo do sistema como um todo, de forma
homogénea. Assim, os autores defendem uma integracdo dos
Engenheiros de software e dos especialistas em Usabilidade durante o
desenvolvimento dos produtos.

Outro obstaculo é a concepcdo da usabilidade como elemento
supérfluo no desenvolvimento de software por conta dos custos ou do
tempo que deve ser investido. O medo de que os ciclos de melhoria
propostos pelos especialistas em Usabilidade nunca acabe e que o
pessoal responsavel pela interagdo humano-computador queria que tudo
esteja perfeito, faz com que os gerentes de projetos tratem a usabilidade
como elemento dispensavel. Para este obstaculo, os autores colocam
duas sugestdes: os objetivos de mensuragdo da usabilidade devem estar
dentro do planejamento e os participantes do projeto de software devem
ser estimulados a colocar em pratica novas técnicas durante o
desenvolvimento, pois o efeito na autoestima e na produtividade dos
colaboradores tende a ser positivo.

O caréncia em treinamentos de usabilidade também ¢ citada
pelos autores como uma barreira para a integragdo. Os métodos e
técnicas sdo desconhecidos pelos desenvolvedores de pequeno e médio
porte. Embora, os desenvolvedores conhegam os conceitos relacionados
a usabilidade, nem todos conseguem compreender o processo por
completo de forma a incorpora-lo ao seu ciclo de desenvolvimento.

A inércia natural das organizagdes € também parte do
problema. Para os autores, ndo apenas a falta de aplicagdo dos métodos
e técnicas de usabilidade, mas a aprendizagem organizacional e a
melhoria nos processos de software ¢ um dos obstaculos para a
integragdo das areas. As perspectivas de mudanga dos individuos e das
organizagdes existem, mas requerem abertura e iniciativa.

Por fim, os autores citam a falta de evidéncias empiricas sobre
o valor dos métodos de Usabilidade e Design centrado no usuario. Essa
lacuna no conhecimento se explica pelo fato de que, para avaliar um
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método especifico, utilizando métodos cientificos, seria necessario
comparar repetidamente o mesmo projeto, utilizando ou ndo os métodos
de usabilidade, enquanto se controla motiva¢ao, habilidades, abordagens
de Engenharia de Software e possiveis diferengas entre as equipes de
cada projeto. Este experimento precisaria ser repetido diversas vezes até
conseguir validade estatistica (SEFFAH et al., 2005).

Além das dificuldades apontadas acima, Friedland e Yamauchi
(2011) ainda colaboram para a discussdo sobre a necessidade de
transformar as abordagens de Interagdo Humano-Computador com
praticas mais humanas, pensadas além do viés tecnologico. Em um
projeto realizado pelos autores, utilizando de design participativo, os
individuos de uma organizacao sofreram uma transformagio, passando a
colaborar mais com os outros. Durante o desenvolvimento do projeto,
adotaram uma nova forma de pensar com os designers e passaram a ter
uma postura mais reflexiva sobre o seu proprio trabalho, visualizando-o
de outras formas e revendo continuamente seus métodos de trabalho.

Ao observar esse comportamento, os autores propdem uma
nova direcdo para a pesquisa de Interacdo Humano-Computador,
levantando 4 aspectos sobre o profissional de design inserido nesse
contexto:

1. Designers observam um problema como uma situagdo Unica
porém, ao mesmo tempo, um tanto quanto familiar. Eles
imaginam uma situagcdo e fazem experimentacdes. Entdo,
remontam a situagdo com o que aprenderam. Para muitos
gerentes esse tipo de pratica é subjetiva e instavel.

2. Além disso, os designers adotam uma abordagem em que
exploram as solu¢des e o problema de forma concomitante,
para compreender melhor o problema. Dessa forma, os
resultados obtidos por diferentes designers, em diferentes
situagdes, podem variar.

3. Os designers criam a partir de um contexto global, que ¢é
descoberto e gerado durante o processo de design. Em uma
organizacdo, este contexto ¢ a estratégia de negocio. No
entanto, essa estratégia nem sempre ¢ tdo clara quanto
deveria em todas as esferas da organizagdo. Para os autores
a estratégia deve se manifestar em todos os detalhes
(comunicagio, processos, documentos, linguagem, etc).

4. Outro obstaculo sdo as relacdes de poder dentro de uma
organizacdo. O processo de design se torna um processo
politico quando uma ou outra equipe tenta adquirir mais
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controle, a partir de um processo que a favorega perante
outro grupo de colaboradores. Esse tipo de postura torna a
encarece a implementagdo do projeto. Em parte, essa luta
pelo poder ocorre porque as pessoas sdo resistentes a
mudan¢a, visualizando a mudanga a partir de uma
perspectiva pessoal. O pensamento do designer ensina as
pessoas a observar os problemas a partir de outros angulos,
antecipando e abordando de forma direta os conflitos.

A partir desses estudos, pode-se observar a efetiva integragdo
do Designer no ambiente de desenvolvimento de software ainda esta em
uma fase embrionaria, na qual se discutem solu¢des para os conflitos
interpessoais. Muitas mudancas, nas organizagdes ¢ nos individuos,
ainda devem ser observadas com o passar dos anos. O pensamento do
Design ainda ¢ desconhecido para quem gerencia os processos de
desenvolvimento de software. A subjetividade encontrada na atividade
de Design parece provocar apreensdo e a dificuldade de provar
empiricamente os beneficios nos resultados dos projetos ndo contribuem
para a disseminagdo do design na industria de desenvolvimento de
software.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Tendo em vista o exposto, pesquisou-se uma metodologia que
pudesse compreender de forma aprofundada o cenario que se apresenta
ao profissional de design dentro da industria de desenvolvimento de
software. Em funcdo dessa finalidade, optou-se pela abordagem
qualitativa, no intuito de abordar o fendémeno no seu contexto e os
detalhes da interagdo entre designers e desenvolvedores.

3.1 CARACTERIZAGCAO DA PESQUISA

Esta ¢ uma pesquisa exploratéria que visa a identificar e
descrever a percepcdo das empresas de desenvolvimento de software
sobre o design em relacdo a usabilidade dos seus produtos. Mais
especificamente, a pesquisa busca investigar e compreender a presenca
dos designers no ramo do desenvolvimento de software.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA DO ESTUDO

A pesquisa foi realizada na regido da Grande Florian6polis por
conta do polo de software existente na regido. Para selecionar as
empresas, foi realizada uma coleta de informacdes no site da ACATE
(2012), em setembro de 2012, buscando na se¢do “Associadas” por
aquelas que pertencessem ao segmento de atuagdo “Gestdo
empresarial”. A escolha deste segmento motivou-se pela diversidade de
usuarios envolvidos, pois eles podem variar entre diretores, gerentes,
supervisores, analistas e secretarias de organizagdes. Nesta se¢do foram
encontradas 25 empresas. Foi estabelecido contato telefonico com as 21
empresas localizadas na Grande Florianopolis. As 4 empresas restantes,
por estarem fora da regido da APL, ndo foram incluidas no conjunto da
amostra. Pelo telefone, explicou-se a natureza da pesquisa e,
posteriormente, efetuou-se um convite formal via correio eletronico para
a participacdo. Algumas empresas solicitaram o envio prévio do roteiro
da entrevista.

No contato telefonico, primeiro solicitava-se para conversar com o
responsavel pelos recursos humanos da empresa. Caso a empresa nao
possuisse um departamento de Recursos Humanos, solicitava-se o
responsavel pela empresa. Ao explicar o tema do trabalho, foi interessante
notar a perplexidade de alguns interlocutores com a realizagdo de uma
pesquisa que relacionasse design e desenvolvimento de software.
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Dessas 21 empresas, 6 aceitaram o convite para participar da
pesquisa, agendando um horario de entrevista de acordo com a
disponibilidade dos participantes. A pesquisadora se deslocou até a sede
da empresa para realizag@o de uma entrevista semiestruturada focalizada
(MARCONI; LAKATOS, 2010) com duragdo média prevista de 30
minutos. A seguir, uma breve caraterizagdo das empresas participantes
do estudo.

A empresa A foi fundada em 2005 e possuia 5 colaboradores
em junho de 2012. A empresa desenvolve softwares sob encomenda e
estava incubada no MIDI Tecnologico da ACATE. O participante da
entrevista foi um dos sécios da empresa, que também atuava como
Diretor Comercial.

A empresa B possuia 9 colaboradores e desenvolve um
software para web. Iniciou suas atividades em 2009 e parecia ser uma
empresa jovem, com 6 socios. O participante da entrevista foi um dos
socios, que também atua como Analista.

A empresa C iniciou suas atividades com consultorias na area
de processo produtivo de softwares e, em 2011, passou a trabalhar
também com desenvolvimento. Possuia 17 colaboradores na época do
estudo e desenvolve softwares sob encomenda. Um dos sbcios
colaborou com a pesquisa, concedendo a entrevista.

A empresa D desenvolve solugdes interativas para
transformacdes de grupos em ambientes corporativos. Possuia um grupo
de colaboradores com 55 pessoas em junho de 2012. A entrevista foi
realizada com um designer da empresa que atualmente trabalha na area
de Comunicagdo, mas que ja havia atuado na equipe de
desenvolvimento.

A empresa E iniciou seus trabalhos em 2001 e contava, no
momento do estudo, com 12 colaboradores. O participante da empresa
era um dos diretores. Trabalha com desenvolvimento de softwares sob
encomenda, em geral, em projetos de inovagao.

A empresa F possui um software oferecido como servigo
(Software As Service — SAS), atualmente em operacdo. O software ja
esta em fase de manutengdo, ou seja, ja passou pela etapa de
desenvolvimento e atualmente estd no ciclo de melhoria continua. A
empresa possuia 5 colaboradores. O entrevistado era Diretor da empresa
e ja havia trabalhado na equipe de desenvolvimento.
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3.3 INTRUMENTOS DE ESTUDO

Para realizagdo da coleta de dados, foi elaborado um roteiro de
entrevista com base na pesquisa realizada pelo Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade em Software (PBQP-Software) desde 1993,
criado para acompanhamento da qualidade das empresas de software no
Brasil. Com o passar dos anos, a pesquisa do PBQP-Software foi
evoluindo, tanto em seus métodos de coleta, quando na profundidade
das questdes levantadas. (BRASIL, 2012). O roteiro do PBQP-Software
serviu como base para as secOes de Identificagdo, Caracterizagio,
Processo de Desenvolvimento de Software, Recursos Humanos e
Relacionamento com o cliente. Além destas — e no intuito de explorar
ainda mais os topicos de interesse desta pesquisa —, foram acrescentadas
as segOes Design e Fatores Humanos, Design e desenvolvimento de
software. O roteiro foi composto de perguntas de multipla escolha e
perguntas abertas (ver Apéndice I). Conforme o recorte teorico
apresentado no capitulo anterior, os topicos acrescentados visam a
investigagdo da experiéncia da empresa com os profissionais de design
no processo de levantamento de requisitos, no projeto da interface com
0 usuario e no sucesso obtido através da sua metodologia de trabalho.

Na pesquisa qualitativa diversos documentos podem ser
utilizados para efetuar a coleta de dados: andlise de documentos,
observacdo in loco, entrevistas, gravacdes em audio e video, diario de
campo, notas de campo. (GIBBS, 2009). Nesta pesquisa, optou-se pela
realizagdo de entrevistas com os responsaveis pelo desenvolvimento de
software nas empresas. A escolha deste procedimento se deu pelos
seguintes fatores: (1) as organizagdes entrevistadas sdo microempresas,
na sua maioria com poucos funcionarios, assim, acreditou-se que nem
todas possuiriam seus processos documentados; (2) os processos de
desenvolvimento de software que interessam a esta pesquisa ndo sio
realizados cotidianamente, de forma que a presenga da pesquisadora em
todas as empresas pesquisadas, por um longo periodo de tempo (para
observar a interagdo com o usudrio) seria inviavel.

Além disso, a entrevista como procedimento de pesquisa ¢ uma
oportunidade de aprofundar o tema e “pode permitir que as pessoas falem
extensa e detalhadamente sobre questdes que em geral ndo abordariam.”
(GIBBS, 2009, p. 24). Para Lakatos e Marconi (2009, p. 279), “o objetivo da
entrevista ¢ compreender as perspectivas e experiéncias dos entrevistados”.
Assim, a entrevista possui um carater interativo e permite aprofundar os
temas discutidos de uma forma que questionarios nao permitiriam.
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3.4 PROCEDIMENTOS DE COLETA, ANALISE E TRATAMENTO
DE DADOS

3.4.1 Consideracoes éticas

No dia da entrevista, os participantes assinaram um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, permitindo o uso da gravacdo de
audio para fins académicos. Além disso, para preservar os
conhecimentos desenvolvidos em cada uma das empresas, no momento
da transcri¢do das entrevistas, qualquer citacdo ao nome da empresa ou
de funcionarios foi substituido por um termo genérico, executando a
anonimizagﬁoé.

3.4.2 As entrevistas

As entrevistas foram realizadas no meses de novembro e
dezembro de 2012, na sede das empresas participantes. Os encontros
foram realizados nas salas de reunides das empresas, com duragdo
média de 30 minutos. Cada entrevista gerou um arquivo de audio, do
qual foi realizada uma transcricdo e a imediata anonimizagdo das
empresas e pessoas do estudo.

O ato de transcrever um material € uma mudanca no meio que
pode gerar uma transformagdo dos dados. As transcricdes podem ser
realizadas desde apenas um esbog¢o do que foi dito na inten¢do de captar
uma ideia até o nivel do discurso, em que se caracterizam as énfases,
hesitagoes, variagdes de tom e volume da fala. Para esta pesquisa,
optou-se pelo estilo de transcri¢do Literal com fala coloquial, que
demonstra a linguagem natural dos entrevistados. (GIBBS, 2009).

Sobre os procedimentos desta etapa, Gibbs afirma que

a medida que o pesquisador coleta seus dados, por meio de
entrevistas, notas de campo, aquisicdo de documentos e assim por
diante, e possivel iniciar sua andlise. [...] Fazer analise e coleta de dados
ao mesmo tempo nao apenas € possivel como pode ser uma boa pratica.
(GIBBS, 2009, p. 18).

Assim, as transcri¢des eram realizadas apos a realizagdo das
entrevistas. A partir da terceira entrevista, iniciou-se a codificagdo das

® A anonimizagfo preserva a identidade das empresas e seus funciondrios,
evitando constrangimentos aos entrevistados e tornando o processo mais seguro
para os participantes e para o pesquisador. (GIBBS, 2009).
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transcricdes. A codificagdo das entrevistas subsequentes foi sendo
realizada logo apds a transcrigdo. A sexta entrevista pode ser codificada
quase integralmente com o uso de codigos ja utilizados nas anteriores,
ndo trazendo acréscimos significativos as informagdes sobre os temas de
interesse do estudo. Percebendo-se esta repeticdo, e com o numero
limitado de empresas que aceitaram participar da pesquisa, optou-se
pelo encerramento da coleta de entrevistas.

3.4.3 Analise e tratamento dados

Seguindo a perspectiva da Teoria Fundamentada (STRAUSS;
CORBIN, 2008; GIBBS, 2009), optou-se pelo procedimento de
codificagdo baseada em dados. A Teoria Fundamentada é um método de
pesquisa que busca uma teoria derivada de dados coletados e analisados
sistematicamente durante o processo de pesquisa. Nesse método, a
coleta de dados e a analise mantém uma rela¢do proxima, sendo que o
pesquisador ndo inicia sua jornada com uma teoria preconcebida, mas
sim permite que a teoria da area de estudo surja a partir dos dados.
(STRAUSS; CORBIN, 2008). Para Gibbs (2009, p. 19), esse tipo de
pesquisa se caracteriza por uma descri¢do que “demonstre a riqueza do
que esta acontecendo e enfatize a forma como isso envolve as intengdes
e estratégias das pessoas”.

A teoria derivada dos dados tende a se parecer mais
com a “realidade” do que a teoria derivada da
reuniao de uma série de conceitos baseados em
experiéncia ou somente por meio da especulagdo
(como alguém acha que as coisas devem funcionar).
Teorias fundamentadas, por serem baseadas em
dados, tendem a oferecer mais discernimento,
melhorar o entendimento e fornecer um guia
importante para a¢do. (STRAUSS; CORBIN, 2008,
p- 25).

As andlises iniciais foram realizadas em codificagdo aberta,
identificando as categorias no texto. Depois foi realizada a codificacdo
axial, estabelecendo as relagdes entre categorias.

A codificagdo basecada em dados ¢ um dos modos de realizar a
construgdo de um livro de codigos. Esse processo analitico ¢ realizado
sem uma lista de ideias tematicas fundamentais coletadas da literatura,
pois nele o pesquisador deve “tentar, na medida do possivel, ndo
comecar com visdes preconcebidas.” (GIBBS, 2009, p. 68). O autor
argumenta que ninguém inicia uma pesquisa sem ideias, mas o ideal
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dessa pesquisa € que o pesquisador deve extrair dos dados o que eles de
fato significam em vez de impor uma interpretacdo baseada em teorias
anteriores.

Apos a realizagdo da codificagdo aberta, foi iniciado o processo
de refinamento e hierarquiza¢do dos codigos, organizando as falas em
tabelas de comparagdes. A partir destas tabelas, as categorias surgiram e
estabeleceram relagdes para o desenvolvimento da analise do proximo
capitulo.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 RESULTADOS E ANALISE PRELIMINAR

4.1.1 Caracterizacio dos participantes

Todos os entrevistados sdo do sexo masculino. Cinco eram
diretores das empresas entrevistadas, sendo em alguns casos, também,
socios das empresas. O unico participante que ndo era diretor foi o
representante da empresa D, a empresa com maior numero de
colaboradores. Este profissional era responsavel pela area de
Comunicacdo e Branding, mas trabalhou durante bastante tempo com a
equipe de desenvolvimento.

Observou-se que em estruturas menores de trabalho os socios
acabam revezando diversas fun¢Ges entre diretores comerciais,
financeiros, administrativos ou até mesmo no trabalho de programacédo
ou andlise.

Quadro 3 — Perfil dos entrevistados (em novembro e dezembro de 2012)

CARGO AREA DE ATUACAO NA
ORGANIZACAO

Participante A Sécio, Diretor Diregédo

Administrativo
Participante B Sécio, Analista de sistemas | Diregdo ¢ Analise
Participante C Sécio fundador Direcéo, Comercial e Consultoria
Participante D Designer Comunicagdo e Branding
Participante E Diretor Executivo Direcédo e Comercial
Participante F Diretor Executivo Direcéo e Comercial

Fonte: Elaboragdo da autora, 2013.
4.1.2 Caracterizaciio das empresas

Em relagdo ao porte, todas as empresas se declararam como
microempresa conforme a classificagdo do BNDES. Todas as empresas
afirmaram trabalhar com uma metodologia propria de trabalho, sendo
que quatro delas referenciaram as metodologias 4ageis quando
explicaram como elaboraram a metodologia usada.

Nem todas as empresas possuiam designers em seus quadros
funcionais, mas ja estabeleceram algum contato com o profissional. A
seguir, uma figura demonstrando a relacdo das empresas com os
profissionais de Design.
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Figura 3 — Representacdo de linha do tempo do relacionamento das
empresas com o profissional de Design

| ] ] ]

T T T T
Ja possuiu  Terceiriza Designer Deseja
designer 0 servico integra a contratar
na equipe equipe profissional

Fonte: Elaboracdo da autora, 2013.

Figura 4 — Quantidade de colaboradores e tipo de desenvolvimento de
software por empresa

Empresa A Empresa D

5 colaboradores 55 colaboradores
teiee teded
Sofware sob encomenda TIITIILLL;
gngf)TSE?)rgdores 'I' 'ﬂ' 'I' 'ﬂ' 'I' 'ﬂ' 'I' 'ﬂ' 'I' 'ﬂ'
--------- reereoroey
rrrn T

Sofware para web
Solugdes para

ambientes corporativos

Empresa C

17 gqle.lb.o.radores Empresa E

'H'WT'”“WW . 12 colaboradores

rereroerony i

Sofware sob encomenda TTTIIITYL
Sofware sob encomenda
Empresa F
5 gq]qbpradores
Teeen

Software como Servico (SAS)
Fonte: Elaboragdo da autora, 2013.

A empresa A possui 1 designer atuando como estagidrio na area
de desenvolvimento. As empresas B e E utilizam os servigos de design
de forma terceirizada, contratando empresas ou profissionais autdbnomos
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para executar os layouts dos sistemas. A empresa C estd em um
processo de transi¢do e abertura de uma nova frente de trabalho e, por
isso, buscava um profissional para integrar a equipe. Na empresa D, um
quarto da equipe de colaboradores é formada por designers, tendo em
vista a sua atuagdo no mercado de desenvolvimento de experiéncias
interativas. A empresa F ja possuiu um designer na equipe, porém esta
na fase de manutencdo de software e acredita que manter o profissional
de design nesse momento geraria um alto custo e, assim, descarta a
necessidade de manter o profissional nesta etapa.

Todas as empresas entrevistadas afirmaram conhecer e aplicar
os processos da Engenharia de Software, confundindo, por algumas
vezes, Engenharia de Software com aplicacdo de ferramentas de
monitoramento de projetos.

Todas as empresas declararam possuir uma metodologia propria
de trabalho, utilizando diversas técnicas disponiveis no mercado,
adaptando as metodologias aos seus ambientes de trabalho. Quatro
empresas afirmaram trabalhar com as premissas das metodologias ageis.

Esta breve analise das empresas participantes da pesquisa
permite identificar uma influéncia das metodologias ageis no mercado
de desenvolvimento de softwares. Além disso, também ¢ possivel notar
que todas as empresas ja estabeleceram alguma relacio com um
designer, ou seja, conhecem a natureza do trabalho desenvolvido pelo
profissional.

4.2 ANALISE DAS CATEGORIAS

O quadro a seguir apresenta as categorias e subcategorias
encontradas no estudo. A sequéncia de apresentacdo das categorias
procura ilustrar um caminho a partir da situagdo atual até os desafios
que se apresentam ao campo do design inserido na esfera do
desenvolvimento de software. Posteriormente, as categorias e
subcategorias serdo exploradas de modo mais descritivo, destacando as
mais significativas e as que agrupam os codigos mais frequentes, de
modo a expor o contetido das entrevistas.
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orias da codificacdo baseada em dados

4.2.1 Processos do projeto da
interface com o usuario

4.2.1.1 Guia de usuério

4.2.1.2 Diversidade de usuario

4.2.1.3 Prototipacdo

4.2.2 Mensuragao de
satisfagdo

4.2.2.1 Impactos na area de suporte

4.2.2.2 Outras formas de identificar
satisfagdo

4.2.3 Os beneficios do design

4.2.3.1 Importancia comercial

4.2.3.2 Importancia em relagdo a
estética

4.2.3.3 Importancia da usabilidade

4.2.4 Relacionamento
profissional

4.2.4.1 Diferengas na formacao

4.2.4.2 Comunicagao entre designers
e programadores

4.2.4.3 Empirismo — uso do bom
senso nas decisoes

4.2.4.4 A posigao do design no
sistema produtivo

4.2.5 A fungdo do designer

4.2.5.1 Inovagdo no campo de
desenvolvimento de software

4.2.5.2 Design estratégico versus
design operacional

4.2.6 Desafios

4.2.6.1 Dificuldades no processo de
levantamento de requisitos

4.2.6.2 Necessidades do usuario ou
do cliente?

4.2.6.3 A responsabilidade do
insucesso

Fonte: Elaboracdo da autora, 2013.

4.2.1 Processos do projeto da interface com o usuario

4.2.1.1 GUIA DE USUARIO

Um dos principios do

Projeto da interface com o usudrio

encontrado na literatura da Engenharia de Software é o Guia do usuadrio.
Este conceito parece ser bem compreendido pelos entrevistados sendo
que trés deles observaram este principio como uma das atividades do

design.
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O que impacta mais num software ¢ o design,
[...], mas o design [...] induz a pessoa a usar
mais ou menos. Participante da empresa A.

O camarada ndo pode precisar de um help
pra poder fazer um procedimento dele.[...]
Nao pode ter dificuldade nesse processo.
Participante da empresa C.

Enquanto o participante da empresa A se refere ao design como
o responsavel por orientar o usudrio em como ele deve agir perante o
sistema, o entrevistado da empresa C € mais enfatico e sugere que ndo
podem haver davidas no processo por causa do software. O participante
da empresa C acredita que o sistema deve indicar como deve ser
utilizado sem a ajuda de um manual.

4.2.1.2 DIVERSIDADE DE USUARIO

Outro principio que surgiu na codificacdo dos dados foi
inicialmente categorizados como tipos de usudrio. Observando a
literatura, alterou-se a categoria para ajustar ao conhecimento existente.
Era possivel perceber que os entrevistados compreendem a existéncia de
uma diversidade em seu proprio publico.

[...] a empresa trabalha em trés nichos
diferenciados, |[...] vocé tem um nicho
voltado pras pessoas mais jovens, média
idade e pessoas mais velhas. Entdo, isso ai
também contribui pra propria cultura das
pessoas que vdo usar o sistema. Participante
da empresa A.

Além desse tipo de diversidade, as empresas também
reconhecem a existéncia de usuarios com experi€ncias anteriores e
expectativas diferentes em relacdo ao software que estdo desenvolvendo
e utilizam ferramentas para evitar conflitos entre stakeholders.

As vezes, na propria reunido tem dois
diretores, trés, ou tem funciondrio, eles
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comegam a falar coisas, coisas divergentes,
comegcam os conflitos [...], monta uma
estratégia pra ai poder chegar numa
proposta de trabalho. Participante da
empresa C.

Nosso publico é bem diversificado também,
faz com que a gente tenha um pouco mais de,
de... precisa ter um pouco mais de cuidado,
as vezes, pra propor alguma coisa pra ndo
impactar de forma prejudicial um ou outro.
Participante da empresa F.

Assim, foi possivel perceber nas falas uma preocupagdo em
conhecer os usuarios com quem estdo trabalhando, cada empresa com
uma metodologia propria.

Na fase inicial a gente ja identifica quem sdo
os usuarios-chave. A literatura fala isso, a
minha experiéncia mostrou que [...] FEu
preciso dos usuarios-chave, dessa
capacidade maxima, e eu preciso dos
usuarios-chave da capacidade minima. O
pior usuario possivel, daquele nicho, daquele
segmento. Participante da empresa C.

[...] e dai nos temos um que noés chamamos
carinhosamente de ‘guerreiro’, entdo essa é
a pessoa-referéncia nossa li. E a pessoa
capacitada pra utilizar [o sistema]. E a
pessoa que tem o dominio naquele cliente. E
ai, la naquele cliente, teve 600, 800 usuarios,
mas aqueles usudrios vdo se reportar ao
guerreiro. E esse guerreiro é quem faz o
contato conosco. Entdo, nos temos uma
espécie de filtro dentro da empresa. [...JE
uma estratégia que a gente adotou pra
diminuir o nosso fluxo de suporte e
fortalecer a relagdo comercial. Porque vocé
deixa o cara mais preparado, mais
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importante dentro da empresa. Participante
da empresa F.

Os entrevistados também demonstraram a sua preocupagdo com
a capacidade que os usuarios tém em utilizar o sistema, indicando que
observam a formacdo, género, idade, entre outros atributos.

[...] porque os celulares estdo na mdo de
promotores de venda que as vezes tém o nivel
de escolaridade até mais baixo. Entdo, a
gente tem bastante preocupagdo com a
questdo da usabilidade. Participante da
empresa B.

Falando do meu publico, o meu publico ...
nada contra, mas muito feminino, nem todas
pensam de forma logica, entdo ¢é uma
dificuldade que a gente enfrenta. [...] Vocé
ndo tem nogdo, ds vezes, se 0 cara é uma
pessoa altamente capacitada na drea.
Participante da empresa F.

Esta subcategoria trata de wum aspecto delicado no
desenvolvimento de softwares: observar e aceitar essa diversidade de
usuario pode ser uma barreira para a empresa. E interessante notar que
existe uma preocupagdo em relacdo a diversidade, mas também uma
dificuldade em aceitar as limita¢des dos usuarios.

4.2.1.3 PROTOTIPACAO

Cinco das seis empresas entrevistadas afirmaram trabalhar com
algum tipo de prototipacdo, seja ela feita em papel ou em interfaces
mais elaboradas antes da versdo final. A técnica ¢ utilizada quando o
novo produto difere do cotidiano dos profissionais, como, por exemplo,
o uso de dispositivos moveis.

Prototipagdo as vezes a gente faz alguma
coisa, mais com rela¢do ao celular “ah, tem
que fazer alguma coisa aqui que é totalmente
diferente do que tem” a gente trabalha com
prototipo. Participante da empresa B.
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A gente faz uma técnica de prototipagdo com
ele com papel mesmo, representado o que
iria acontecer com relagdo a tela, ao produto
funcionando de fato. Inclusive a gente leva o
material pra montar na hora coisas que ele

vai

pedindo, a

gente vai

montado,

substituindo, simulando com ele. Participante
da empresa C.

A gente faz uma simulagdo até ele seria um
mock-up navegdvel que a pessoa poderia
sentir mais ou menos como é, como flui essa
experiéncia, pra depois estar partindo pra
interface final. Participante da empresa D.

A prototipagdo permite imaginar e mostrar ao cliente como o
produto funcionara depois de pronto. Em alguns casos, a prototipagdo é
realizada na frente do cliente e em outros casos a solugdo € proposta em

reunidio e o prototipo realizado posteriormente.

Veja um quadro estabelecendo as relagdes entre as empresas ¢
os métodos mencionados.

Quadro 5 — Relagdo entre os principios de projeto de interface com o
usudrio e as empresas participantes

Guia de usuério D1V§r‘51dade de Prototipacao
usuario

Empresa A X X

Empresa B X X X
Empresa C X X X
Empresa D X
Empresa E X
Empresa F X X X

Fonte: Elaboragao da autora, 2013.

Assim, na categoria Processos de projeto da interface com o
usuario, foi possivel encontrar a utilizagdo de dois principios e uma
técnica de desenvolvimento ao questionar as empresas sobre o

relacionamento com o usuario.
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4.2.2 Mensuracio de satisfacio
4.2.2.1 IMPACTOS NA AREA DE SUPORTE

Trés participantes destacaram a mensuragdo de satisfacdo pela
demanda na area de suporte da empresa.

[...] a empresa identifica a satisfagdo do
usudrio exatamente pela diminui¢cdo do
suporte [e] controle do nosso banco de
dados pra saber se o sistema td sendo usado.
Participante da empresa A.

Quando [o cliente] ndo ta satisfeito, a gente
percebe pelos chamados, pelas liga¢oes que
fazem. Participante da empresa E.

O suporte tem diminuido drasticamente, a
gente quase ndo tem suporte, até porque o
usudario, a pecinha por de tras do
computador as vezes ¢ meio complexa.
Participante da empresa F.

A presenca desta subcategoria demonstra a percepcdo dos
participantes sobre os impactos na area de suporte e como ¢ feita a
avaliagdo do produto desenvolvido. Para eles, se o produto estd
atendendo as expectativas dos clientes e usudrios, as aberturas de
chamados no departamento de suporte tendem a diminuir.

4.2.2.2 OUTRAS FORMAS DE IDENTIFICAR SATISFACAQO

Além da diminuicdo de demanda para a equipe de suporte, um
dos participantes citou a renovagdo anual de contratos como uma forma
de avaliar a satisfagdo do seu cliente. Mesmo néo sendo uma avaliagdo
direta com os usudrios, o participante acredita que esta seja uma forma
coerente com o seu modelo de negdcio:
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O que que nos entendemos, no momento
que ele diz que quer renovar, significa que
ele ta recolocando, reafirmando aquele
compromisso conosco também. [...] Entdo
é momento que realmente a gente para e dd
a cara a tapa mesmo, correndo o risco de
ndo renovar contrato.  Participante da
empresa F.

Os outros participantes citaram didlogos, conversas informais e
as homologacdes de produtos como momentos em que a satisfacdo era
discutida. Porém, como esta ndo € uma atividade aplicada através de
métricas estabelecidas anteriormente pelas empresas, o retorno nem
sempre pode ser confiavel.

No caso da satisfagdo do uso nem sempre é o
gestor, ele pode estar super satisfeito do
sistema estar funcionando, mas do usudrio
final a gente nem sempre tem esse feedback.
Participante da empresa E.

Dessa forma, o cliente que pagou pelo produto, ou o gestor de
uma empresa, pode fazer avaliagdes diferentes do wusudrio que
efetivamente estd interagindo com o software.

Quadro 6 — Mensuragao de satisfagdo nas empresas

Diminuigdo | Conversas Homolggagao Renovacgao
. . nos ciclos de
no suporte | informais contratual
trabalho
Empresa A X
Empresa B X
Empresa C X X
Empresa D X
Empresa E X X
Empresa F X

Fonte: Elaboragdo da autora, 2013.

Esta categoria demonstra que as empresas entrevistadas nao
possuem métricas estabelecidas para a mensuragédo de satisfagdo de seus
produtos. Essa falta de dados em relagdo a satisfacdo pode gerar um
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processo de melhoria sem um discernimento sobre o que deve ser
aperfeigoado no sistema.

4.2.3 Os beneficios do design
4.2.3.1 IMPORTANCIA COMERCIAL

Em cinco das entrevistas, o design foi associado ao sucesso
comercial de um produto, atribuindo a ele um aspecto vendavel. O
produto de/com design se torna mais atraente para o cliente e, por
consequéncia, mais facil de vender.

[...] a gente vé que faz muita diferenca, tu
chegar com um software que brilha o olho do
cliente so pela usabilidade, so pelo fato de
ser bonito o sistema. Participante da empresa
B.

E a percep¢do que nos temos tido, é de que,
de forma geral, o design, a necessidade do
design na empresa ela ¢é essencial,
especialmente pra vender. Participante da
empresa E.

Contudo, o participante da empresa D — que possui um quarto
de designers entre os seus colaboradores — citou o design como parte
integrante de todo o processo de producgio, desde a etapa comercial até a
entrega do produto.

Ele se insere em todas as camadas. Eu vou te
falar até que é um pouco antes, porque como
a gente tem a agéncia, a agéncia trabalha
desde as propostas comerciais. Entdo, desde
as apresentagdes que sdo feitas nos eventos,
na primeira conversa com o cliente, até a
proposta comercial formal e ai depois todo o
desenvolvimento das experiéncias.
Participante da empresa D.

Dessa forma, percebe-se que uma empresa com uma cultura de
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design mais aprofundada consegue elaborar melhor o uso do design
dentro de sua organizagdo, ndo apenas para tornar um produto aceitavel,
mas permeando 0s processos internos no intuito de contribuir para uma
atuacdo diferenciada no mercado.

4.2.3.2 IMPORTANCIA EM RELACAO A ESTETICA

Quatro das empresas entrevistadas citaram a estética como um
fator importante do design no desenvolvimento de softwares. Utilizando
termos como “chamar a aten¢do” e “caixinha bonitinha” para relacionar
design e beleza, os participantes enfatizaram a relevancia do design para
0 segmento como um elemento estético. Para o participante A, “o que
impacta mais num software é o design” e ele chama a atengdo do
consumidor. J& para a empresa B, que esta evoluindo para a versdao 2 do
seu software, o planejamento das telas do sistema ¢ importante, pois na
primeira versdo ndo tiveram esse cuidado e o sistema cresceu sem uma
identidade: eles perceberam que precisavam mudar a forma como
estavam fazendo na primeira versdo porque o retorno foi ruim. A
questdo da “beleza” do sistema foi apontada de forma direta pelos
participantes das empresas B e E.

A gente vé que faz muita diferenca, tu chegar
com um software que brilha o olho do cliente
s0 pela usabilidade, so pelo fato de ser
bonito o sistema. Participante da empresa B.

O design inicial do sistema e ele foi
evoluindo, foi crescendo, e algumas coisas
sairam do padrdo. Isso a gente sentia que o
pessoal ndo gostava muito. Tinham algumas
telas que a gente fazia por conta nossa que
ndo ficavam legais, ficavam bem ruins de
usar. Participante da empresa B.

No final de 2011, nés fechamos um contrato
com uma empresa e que eles pediam pra ser
uma forma um pouco mais bonitinha, entdo
nos contratamos dois  designers [...].
Participante da empresa E.
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O que que eu to entregando efetivamente?
Ele ta preocupado em produzir uma
‘caixinha bonitinha’ pra me impressionar,
ele ta preocupado realmente com o meu
cliente. Participante da empresa F.

Esta importincia estética, as vezes, se confunde com a
usabilidade. No contexto da fala do participante B, ele falava sobre o
padrio do sistema, em como os objetos deveriam ficar dispostos. Assim,
ele fala “ruins de usar” anténimo de “legal”.

4.2.3.3 IMPORTANCIA DA USABILIDADE

Em relag@o a usabilidade, trés das cinco empresas mencionaram
a sua importancia no desenvolvimento e na comercializacdo dos seus
produtos.

Nesse momento, ¢ importante que seja
pratico, que seja autoexplicativo, que ele
consiga entender o proposito daquilo pra
que ele possa utilizar de forma correta. [...]
Mas ai eu encaro usabilidade ndo apenas na
parte visual. A usabilidade num contexto
mais global. Participante da Empresa F.

No contexto da fala, o participante utiliza o termo “nesse
momento” para se referir ao instante em que o usudrio entra em contato
com o produto, demonstrando que a usabilidade do produto deve ser
intrinseca, sem grandes dificuldades de aprendizado ou memorizagao.

Mesmo com essa declaragdo sobre a usabilidade além da
estética, ainda foi possivel notar algumas referéncias a questao visual:

A gente tem bastante interesse nessa parte de
design, a gente vé que faz muita diferenca, tu
chegar com um software que brilha o olho
do cliente so pela usabilidade, so pelo fato
de ser bonito o sistema. Participante da
empresa B.
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A unica forma de vocé vender um produto
como produto ¢ com usabilidade. Talvez eu
esteja banalizando o termo. Mas a gente fez
uma relagdo aqui: Quem é que disse que
Windows é bom, ninguém. Mas ele vende.
Todo mundo compra. Por qué? Por causa da
sua cara. Quem é que fala que o Linux ¢
bom? Todo mundo fala. Mas porque ndo é
todo mundo que usa Linux, porque ndo tem a
cara do Windows. Participante da empresa C.

Na figura abaixo foram organizados os beneficios que as
empresas visualizam em relagdo ao design.

Figura 5 — Importancias do Design percebidas pelas empresas

COMERCIAL ESTETICA

D A

USABILIDADE

Fonte: Elaboracdo da autora, 2013.

A importancia comercial do design ¢ a mais frequente entre os
entrevistados e a usabilidade € citada por apenas 3 das empresas. Além
disso, percebe-se que a importincia comercial se liga a estética pelo
apelo visual na hora da comercializagdo e que a importancia estética se
confunde com a usabilidade como mencionado do item 4.2.3.2. Apenas
a relagdo entre usabilidade e comercializagdo ndo se manifesta.
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4.2.4 Relacionamento profissional

4.2.4.1 DIFERENCAS NA FORMACAO

Outra categoria que surgiu na etapa de categorizagdo do dados,

foi a diferenca no perfil de designers e programadores. Em relagdo ao
perfil do designer, os participantes citaram qualidades como senso
critico, espirito inovativo e capacidade de integragao.

[...] é que eles [os designers] tém um senso
critico bem apurado, em rela¢do a
usabilidade; tém ideias que nos
desenvolvedores ndo temos. Participante da
empresa A.

[...os designers] sdo pessoas assim,
altamente inovadoras, gostam de dar muitas
ideias, dificuldades que eu tive de
relacionamento, sdo pessoas assim, mudam
de humor do dia pra noite. Alguns tiveram
muito foco, uma preocupag¢do com o cliente
sim, mas alguns se demostravam mais
preocupados com o seu ego mesmo “eu fiz
aquilo” do que uma preocupa¢do com o
cliente efetivamente, “eu fiz aquela caixinha
daquele jeito. Agora, se vai servir ou se ndo
vai servir, que se exploda”. Participante da
empresa F.

Cabe ressaltar que o participante da empresa F ja possuiu um

designer em sua equipe e, durante a entrevista, citou as dificuldades de
relacionamento com esse profissional. Isso pode gerar uma imagem
distorcida em relacdo aos outros profissionais, conforme observa-se na

declaragdo a seguir:

[...] é uma autoafirmag¢do bem frequente,
bem presente, pelo menos em todos que eu
conversei até hoje. Eles tentam se vender e
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quando vocé busca alguém normalmente é
pra colocar em alguma equipe, entdo ja
comega ai os problemas de relacionamento,
acha que é o rei, né? E bem complicado. [...]
Normalmente td, mais uma caracteristica
muito presente é a dificuldade de mudar, tipo
“ndo, tem que ser assim”, “olha so o cara
ndo ta disposto a pagar desse jeito, isso aqui
vai encarecer o projeto, vamos ter que criar
uma coisa mais simples”, “ndo, ndo, tem que
ser desse jeito”. E ai come¢a a criar atritos
na equipe também. Isso era outro problema
como era: nossa, gerava muita discussdo! A
falta da flexibilidade também dificultava
bastante. Participante da empresa F.

Os participantes também citaram as diferencas na formacao de
designers e programadores, conforme se observa abaixo.

As vezes tu se preocupa mais com a
funcionalidade e ndo com a tela em si.
Participante da empresa B.

A nossa interagdo ¢é maquina, homem-
madquina, a gente ndo foi preparado pra
fazer a interagcdo maquina-homem, entdo é
uma deficiéncia que a gente tem, como
formacgao em Ciéncias da Computagdo. [...]
Essa facilidade, essa questdo de enxergar o
mundo de um prisma diferente. Meu cérebro
foi preparado, fui treinado pra enxergar o
mundo de uma forma 0 e I e o outro
camarada foi preparado pra enxergar o
mundo com formas, cores e fluxo.
Participante da empresa C.

Também foi observado que essas diferengas na formacdo dos
profissionais € necessaria para a complementacgdo entre as areas, sendo
cada um responsavel por uma parte do trabalho.
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S6 nos olhando praquilo, os analistas
olhando praquilo, a gente vai pensar, mas
aqui esse campo de texto na verdade teria
que ser transformado em um conjunto de
outros campos, porque vai ter que ser tal
informagdo e essa informagdo vem do banco.
Quer dizer, ¢ uma cabe¢a um pouco mais
fechada, so que isso é uma necessidade.
Participante da empresa E.

E um dos maiores booms assim que a gente
realmente teve um ganho considerdvel em
termos de desenvolvimento, foi quando a
gente dividiu e comegou a utilizar [a
biblioteca pra separar a parte de
programagdo e a parte de design], que ai
conseguimos identificar efetivamente o que
era papel de um e o que que era papel de
outro. Participante da empresa F.

4.2.4.2 COMUNICACAO ENTRE DESIGNERS E PROGRAMADORES

A comunicagdo entre os profissionais da area também foi

destacada pelos participantes. Enquanto o participante da empresa B
afirma uma facilidade de comunica¢do com os profissionais de design
que prestam servigo, o participante da empresa E indica uma dificuldade
no entendimento entre designers e desenvolvedores.

Mais parceria eu acho mesmo, com o pessoal
do design, a gente chama aqui, senta junto,
passa o escopo pra eles e eles chegam com
ideias pra gente. A gente deixa eles até
surpreenderem a gente com alguma coisa.
[...] E eu ndo sei se por elas ja conhecerem o
pessoal aqui, [...], mas elas sempre pegaram
muito bem as nossas ideias e conseguiram
projetar coisas que foram bem ao encontro
do que a gente buscava. Participante da
empresa B.
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[...] 0 que é muito comum acontecer é que
na nossa conversa com o designer ainda
existe um abismo muito grande. Participante
da empresa E.

No contexto da fala do participante da empresa E, ele explicava
que estava buscando aprimorar um processo para melhorar a
comunicagdo com os designers na questdo do entendimento das
necessidades do cliente e de como as percepgdes de solucdo sdo
diferentes entre as areas: enquanto o designer pensa em solucionar a
interface para o cliente, os desenvolvedores pensam em melhores

solugdes para o sistema.

[...] quando ¢ o designer quem estd
atendendo, o cliente diz assim “eu preciso de
uma tela onde eu vou falar com o meu
funcionario, através dessa tela” entdo ele
pensa, “eu vou fazer aqui uma tela onde ele
vai digitar aqui e perfeito”. Toda a teoria de
usabilidade e fechou. So6 nos olhando
praquilo, os analistas olhando praquilo, a
gente vai pensar, mas aqui esse campo de
texto na verdade teria que ser transformado
em um conjunto de outros campos, porque
vai ter que ser tal informag¢do e essa
informag¢do vem do banco. Participante da
empresa E.

Ja o participante da empresa F ja afirmava utilizar uma
metodologia para definir as responsabilidades de cada profissional, mas
isso ndo impede, na sua visdo, que os atritos continuem dentro da
equipe, conforme observamos abaixo.

[...] nos tinhamos uma metodologia nossa de
distribui¢do de tarefas, justamente por causa
da problematica toda de intera¢io com
design e programacgdo, que sempre, sempre
eu acho que acontece e que vai acontecer.
Participante da empresa F.
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4.2 4.3 EMPIRISMO — USO DO BOM SENSO NAS DECISOES

A utilizagdo da experiéncia pratica foi citada como uma das
formas de tomada de decis@o nos layouts dos produtos. Mesmo sabendo
das suas limitagdes, os entrevistados se julgavam capazes de criticar os
produtos em relagdo ao seu design.

Eu ndo sou especialista em design, mas eu ja
interagi com varios profissionais em empresas
que ja tem maturidade [...] Eu fui, vamos
chamar assim... absorvendo algumas etapas,
alguns passos, com relagdo a parte do
trabalho. Isso ndo quer dizer que eu seja um
designer. Isso me permitiu desenvolver uma
capacidade critica. Eu ndo sei resolver, eu ndo
consigo resolver tecnicamente, mas eu consigo
criticar. Participante da empresa C.

Alguns entrevistados, participantes das empresas B e C,
afirmaram que tomavam decisdes com base no senso comum da equipe
ou deles proprios.

Tinham algumas telas que a gente fazia por
conta nossa que ndo ficavam legais, ficavam
bem ruins de usar. Participante da empresa B.

Nesse ponto [decisdo de layout de produtos]
a gente é bem democratico, a gente chama
todo mundo aqui a gente vé as proposta,
sejam das empresas contratada ou sejam até
interna, e ai ¢é apreciagdo do grupo.
Participante da empresa E.

Assim, tomando as decisdes de design internamente, sem um
profissional capacitado para julgar as decisdes de layout, as percepgdes
tétm como base o senso comum. Empiricamente os participantes
afirmam se algo estd bom ou ruim. Esse fato foi declarado por um dos
participantes: a falta de habilidades para gerenciar o design dentro da
empresa.
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Pra mim e pro meu socio, que, claro, bonito
é bom, mas ndo era essencial, comegou a ter
mais importancia. Al nos comegamos a ter
um pouco mais. S6 que nos ndo adotamos
nenhuma prdtica da questdo da geréncia
disso. O que nos fazemos é: nos
subcontratamos designers por projeto. [...] O
ideal na minha opinido era que a gente
tivesse um profissional na drea de design
responsavel aqui que pudesse comunicar
para o designer exatamente aquilo que
precisa ser comunicado pra ele fazer a
melhor interface possivel. Participante da
empresa E.

Assim, observa-se que mesmo os gerentes ¢ diretores ndo se
sentem seguros para avaliar o trabalho de um designer: ndo sabem como
mensurar suas tarefas. Essa mesma preocupacgdo aparece na fala do
participante da empresa F:

[...] conseguir extrair o profissionalismo na
criagdo é complexo. Tipo, vamos supor, uma
situagdo nos tinhamos uma release la pra
produzir e tinha um material novo a ser
feito: desde icones, botoes, tinha que ser
proposto um conjunto de artefatos novos.
Entdo vocé deixava o designer criar, e ele
viajava na maionese, meu deus, Vviajava
assim “ai, meu deus cara, ndo mas olha so,
perdeu 3 dias fazendo isso aqui, tu pensou no
que tu precisava ter feito, porque tu foi tdo a
fundo la? Tipo olha so o tempo que tu vai
demorar pra produzir isso”. Participante da
empresa F.

Existe ainda a quest@o da aplicagdo das teorias de design no dia
a dia do trabalho. Mesmo ndo sendo uma questdo exclusiva do design
no desenvolvimento de softwares, surgiram declaracdes sobre a
dificuldade em aceitar literaturas académicas em relagdo ao que os
designers aplicam no cotidiano:
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[...] mas ¢ uma coisa assim que ainda me
perturba um pouco, é essa relagdo, essa
coisa de se colocar, ndo querer fazer a coisa
pelo idealismo. “Isso aqui tem que ser assim,
ndo porque fulano falou isso, porque todas
as técnicas de design dizem que vocé tem que
fazer desse jeito, [...] que os botdes tem que
estar desse lado porque desse lado é ndo sei
o qué”, e ai “meu deus cara, eu quero uma
caixinha, cara. O que que tu ta viajando na
maionese?” e isso ¢é complexo, isso é
complexo pro business. Participante da
empresa F.

A partir dessas declaragdes, percebe-se uma lacuna de
conhecimento nessas empresas pois os colaboradores ndo sabem como
discutir o design dos produtos ou mesmo gerenciar um designer dentro
da equipe. Assim, tomam decisdes de Design baseadas em senso
comum, sem as bases de conhecimento necessarias.

4.2.4.4 A POSICAO DO DESIGN NO SISTEMA PRODUTIVO

Uma das categorias encontradas com certo destaque foi o
posicionamento do design como atividade dentro do desenvolvimento
de software. Cinco das seis empresas falaram sobre o design
terceirizado. A empresa D ndo revelou essa categoria em sua entrevista
por conta da natureza das suas atividades. Possuindo cerca de 25% de
sua equipe composta por designers, o topico ndo foi encontrado na fala
do seu participante. Porém, nas outras empresas, o topico foi recorrente.

Uma das dimensdes apontadas foi a contratagdo de empresas ou
profissionais liberais para a prestacdo do servico. O participante da
empresa A levantou o questionamento a respeito de uma empresa
formalizada poderia ter mais estrutura (em relagdo aos conhecimentos
aplicados) do que um profissional liberal, comumente chamado de
“freelancer”.

Pessoa fisica, ndo empresa. FEu nunca
contratei uma empresa pra fazer esse
trabalho. Até t6 até interessado, de repente
uma empresa pode ter uma estrutura melhor,
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pode ser que ela tenha um estudo melhor a
respeito daquilo que eu quero. Participante
da empresa A.

A gente trabalha mais no sentido de
freelance. Mas a gente sempre trabalhou
com elas como freelancer, sempre foi
excelente. Agora que elas abriram a empresa
delas ta mais, talvez,  profissional.
Participante da empresa B.

Ainda, o participante da empresa F questionou a relagdo de
propriedade intelectual em relagdo a uma terceirizagao.

[...] ai vocé entra em outras situagoes, nao
sei, as vezes vocé “‘ah, mas

isso aqui nunca existia” por exemplo, eu
tenho um combo-box que eu tenho que
passar algumas coisas daqui pra ca. “ah,
mas isso aqui ainda ndo existe, por exemplo,
té chutando uma situagdo. E ai o cara la do
design cria aquilo, tipo “po, mas ele criou
porque eu pedi aquilo”, essas relagoes
comerciais de patente, de inven¢do, o que
que ¢ invengdo e o que que ndo é, eu acho
que acaba prejudicando  bastante  os
processos. Eu to receoso ds vezes em passar
algumas coisas, porque vai que o cara pega
aquilo, “ah ta, o cara fez, ah isso aqui eu
posso encarrar la, la, ld, lda, la”, matei a
charada pra um monte de gente, ele pega a
minha ideia que eu paguei pra ele
desenvolver e vai la e comercializa isso pra
outro. Participante da empresa F.

Outra dimensdo sobre essa categoria foi 0 momento em que o
design deve ser inserido no processo de desenvolvimento. Parecia
existir uma incerteza entre os participantes sobre o instante em que eles
deveriam chamar os designers para participar do processo.
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O primeiro cenario é quando a gente é
contratado e a gente desenvolve e ele ndo
quer a parte de design, e a gente td
desenvolvendo e a gente td falando: o design,
o design. “Ndo, ndo tem ainda”, “ndo tem
ainda”. Quando chega no final, vem aquela
fatidica, “ah, agora tem que entrar o
design”,  “ok, conseguiu  contratar?”,
“consegui”, ‘“entdo, vamos la”. A gente
conduz a ponte. [...] O melhor cendrio no
cliente externo é a gente vai comegar um
projeto e “cadé o designer?”. A gente
recomenda que ele comece com a gente ai
eles podem contratar uma empresa ou eles
pegam um recurso proprio deles, colocam
junto no projeto em paralelo, trabalhando
com a gente, no ciclo normal que a gente
trabalha, dificilmente tem problema, td?
Participante da empresa C.

A gente tem agora uns projetos novos ai, que
eu provavelmente vou precisar criar alguns
artefatos novos, entdo ja ta me preocupando
um pouco. Se de repente eu trago ele ja no
inicio do projeto e insiro no contexto, na
contextualizacdo  toda. Participante da
empresa F.

Esta questdo apareceu também durante as entrevistas quando os
entrevistados explicavam como o design se inseria na metodologia da
empresa. Para alguns, o designer deveria participar desde a primeira
reunido de levantamento de requisitos com o cliente. Para outros, a
informagdo é passada por um analista que explica a ele as necessidade
do cliente. O instante em que o design deve ser inserido no processo,
atuando como atividade parceira ou executora ainda ¢ uma indefini¢ao
da area.
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4.2.5 A funcio do Designer

4.2.5.1 INOVACAO NO CAMPO DE DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE

As empresas E e F discutiram a inovagdo no campo de
desenvolvimento de software, como quando o cliente ainda ndo tem o
processo definido e deseja construir um software sem saber exatamente
quais sdo os requisitos do sistema e de usuario.

[...] nos temos procurado melhorar o
detalhamento dos requisitos, mas como a
maioria dos projetos que a gente trabalha
sdo projetos que eles ndo sdo de processos ja
existentes, sdo projetos novos. Nesse sentido,
€ muito comum o0s requisitos mudarem muito.
Participante da empresa E.

Mas os outros modulos a gente ainda tem
dificuldade justamente em fun¢do de nos
estarmos criando a forma de fazer.
Propondo, na verdade, uma forma de
encarar aquela realidade, integrada com o
que ja tem. E um paradigma, né? Na verdade
acaba sendo um paradigma. Vocé fazer algo
que ainda ndo tem em sistemas, é um oceano
azul, porém, vocé tem que fazer, botar os
peixinhos la dentro do oceano azul. Entdo é
complexo também nesse sentido. Participante
da empresa F.

Nesse sentido, a etapa de levantamento de requisitos se torna
mais dificil, mas poderia ser facilitada através do processo criativo do
design no desenvolvimento de novos produtos.

4.2.5.2 DESIGN ESTRATEGICO VERSUS DESIGN OPERACIONAL

Um dos temas levantados pelos entrevistados foi a separagdo
entre o design que se apresenta como uma atividade cotidiana de criagdo
de layouts e o design como atividade estratégica dentro das empresas.

Na empresa D, o designer € um profissional que atua em todo o
processo de desenvolvimento, tomando decisdes estratégicas.
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A gente trabalha num processo de se inserir
mesmo na empresa pra entender um pouco
as necessidades dela e estar planejando
essas agoes de desenvolvimento de softwares
e games. [...] E feito das duas pontas, ele
participa realmente de todo o projeto, de
todas as tomadas de decisdo, é geral.
Designer trabalha no processo por completo.
Participante da empresa D.

No contexto da fala do participante, ele explica que o designer
trabalha desde a apresentacdo comercial para o cliente até o
desenvolvimento e a entrega dos projetos. Para a empresa D, o design
também ¢ uma atividade estratégica dentro da organizacao.

Para o participante da empresa F, a dificuldade estava em como
balancear o trabalho de criacdo e de reprodugdo do design.

Entdo, essa relagdo as vezes ela é complexa
demais, as vezes precisa de um designer pra
produzir em massa, e ai tem um designer pra
produzir coisas novas. Essa é uma distin¢do,
inclusive uma das dificuldades que a gente
tinha era isso: existiam momentos em que
nos precisavamos da pessoa pra produzir
coisas em massa, em série, produzir telinha,
daquilo que ja tava pronto, mas era gerar o
html mesmo, pra depois a programag¢do vir e
colocar a interacdo. E tinham momentos em
que vocé tinha que produzir coisas novas.
Participante da empresa F.

Existia também uma confusdo entre como o designer poderia
participar de forma mais estratégica nos assuntos da empresa conforme
pode se observar nas falas a seguir.

Vocé contrata um designer, que ele é apenas
designer; que ele apenas pensa em usar o
software, mas ndo pensa no negocio que o
software vai gerar. Ou de uma empresa onde
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tu tens o designer, tens um consultor de
negocio do designer tem toda aquela
estrutura que envolve porque tu tda colocando
um site na internet pra vender. Ele ja tem
uma concep¢do de gestdo  diferente.
Participante da empresa A.

[...] vocé tem que ter no suporte ou alguém
que entende de design, vamos chamar assim,
ou junto com esse individuo ou junto com o
comercial da tua empresa ter vocé tem que
ter essa figura trabalhando, tando muito
proximo, porque sdo as pontas de entrada,
sdo as pontas de feedback. Participante da
empresa C.

[...] ele se preocupa bastante com a questdo
[...] do funcionamento, da estrutura do
funcionamento da coisa, mas ndo consegue,
as vezes, pescar os processos internos do
negocio. Participante da empresa E.

Assim, era possivel perceber um receio por parte dos
entrevistado de que o designer ndo conseguiria atuar nesse nivel
gerencial de decisdes, mas existe um imaginario que sugere uma
atuacdo além da atividade cotidiana de cria¢do de layouts.

4.2.6 Desafios
4.2.6.1 DIFICULDADES NO PROCESSO DE LEVANTAMENTO DE REQUISITOS

Uma das dimensdes desta categoria foi a falta de coesdo entre
0s stakeholders nas solicitagdes. Tratando de projetos inovadores, os
clientes podem ndo saber exatamente que tipo de produto precisam ou
como o processo sera realizado. Assim, pode ser dificil externar para o
responsavel pela etapa de levantamento de requisitos exatamente o que
esperam do produto que estdo desenvolvendo.

Tem a propria regra de negocio do cliente,
que ele acaba querendo mudar, que as vezes
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nem ele define bem aquilo que ele quer.
Participante da empresa A.

[...] entdo nos temos que fazer o papel de ir
la compreender todo processo dele, trazer
pra ca e a gente faz esse interface. Tem
clientes que ele ta tdo perdido que nos
acabamos assumindo o papel de cliente
mesmo. Participante da empresa E.

Além da dimensdo da inovagdo no processo, existe também a
comunica¢do entre os envolvidos. Os entendimentos e significados
podem ser diferentes para clientes e desenvolvedores.

[...] porque nessa drea existem algumas
coisas que a gente vai aprendendo com o
tempo: os linguajares, os jargoes, né? Entdo
as vezes o que pra mim é uma coisa, pra ele
é outra. Participante da empresa F.

Além dessas dificuldades também surgiram as indica¢des de
que os problemas nessa etapa podem influenciar o fechamento — e
possivel — atraso do projeto.

Prazo de entrega fica apertado em relag¢do a
essas  questoes, no processo, dessas
distor¢oes de informagdo, tem muito disso,
da compreensdo do proprio programador,
do proprio analisa, saber se ¢ isso que ele
quer. Participante da empresa A.

Eu faco o escopo inicial, eu faco o plano de
projeto, comego a rodar, vocé comega a me
demandar alteracées, mudancas, eu vou te
atender, eu vou fazer andlise de impacto,
aquele negocio todo, te apresento 0s
cendrios, tu toma a decisdo, re-pacto o
cronograma contigo, re-pacto o plano de
projeto. Participante da empresa C.
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As dificuldades apontadas nessa subcategoria sdo discutidas por
outros autores (SOMMERVILLE, 2007; TONSIG, 2008; PRESSMAN,
2011) e poderiam ser auxiliadas por um designer. Esta situagdo,
revelada na fala dos participantes, poderia ser revertida com o uso de
métodos de design, utilizados no desenvolvimento de novos produtos.

4.2.6.2 NECESSIDADES DO USUARIO OU DO CLIENTE?

Nem todos os participantes conseguiram explicar quem era
consultado para verificar as necessidades: se o usuario do software ou o
contratante. De forma geral, os participantes demonstraram ter mais
contato com o cliente do que com o usudrio final. Assim, era possivel
perceber que o usudrio dificilmente expunha suas necessidades perante
o0 sistema.

Me interessa ¢ saber o que o cliente precisa
pra melhorar o processo dele. Entdo é ele
que da as  coordenadas. Claro,
provavelmente ele coletou isso do usuario
dele, mas eu ndo temho contato com o
usuario dele. O cliente é que vai me dizer.
Participante da empresa A.

Eles ja tem um  historico de anos de
acidentes de trabalho, de o que pode
ocasionar um acidente de trabalho, entdo
quando vem o briefing, ja vem muito
mastigado pra gente. Entdo a gente ndo
chega no nivel de pegar, sentar agora com o
operario la da plataforma pra “td trocando
uma ideia com ele sobre esse tipo de...”, pra
“ta pegando a percep¢do dele sobre o
desenvolvimento desse sistema”. Participante
da empresa D.

[...] essa parte de necessidades a gente
consegue pegar porque é o proprio gestor
com quem a gente conversa. Participante da
empresa E.
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Dessa forma, imagina-se quem é o usudrio por meio de uma
elaboracdo feita pelo cliente, mas ndo se verifica, de forma objetiva,
quem ira utilizar o sistema. Mesmo que o gestor conheca as
necessidades de resultado do software, o usuario ndo ¢ consultado,
gerando assim uma cadeia de informagdes que podem ser distorcidas.

4.2.6.3 A RESPONSABILIDADE PELO FRACASSO

Uma das percepcdes interessantes deste trabalho foi a
responsabilizacdo dos clientes pelo insucesso de uma funcionalidade ou
de uma implementagao.

Porque ja aconteceu de cliente nosso ndo
reclamar, tava pagando e ndo tava usando.
Tanto que chegou uma hora que ele ndo
conseguiu aculturar o grupo de parceiros
dele la dentro da empresa, que ele abriu mdo
e quis encerrar o contrato. Participante da
empresa A.

Porque ele domina a regra de negocio, é o
nicho dele. Nos somos meros espectadores,
aprendendo a regra de negocio dele. Tanto
que as vezes ele se equivoca e a gente tem
que refazer um trabalho. Participante da
empresa A.

O que acontece é que em 90% dos casos, os
projetos eles sofrem interferéncia externa,
entdo tem fatores como a falta de um
requisito ou a falta do cliente aprovar uma
determinada funcionalidade, ele atrasa o
projeto. Ou as vezes algum requisito, alguma
coisa nesse sentido. Isso é que tem atrasado.
Participante da empresa E.

As vezes ele ndo entendeu a tela, ndo
entendeu o processo e td tdo acostumado
naquela coisa operacional “eu tenho que
fazer, eu tenho que fazer aquilo, tenho que
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fazer aquilo” ele ndo para e analisa o
contexto. Participante da empresa F.

As dificuldades no relacionamento com o cliente se iniciam no
levantamento de requisitos e culminam na indicacdo de que o cliente —
ou o usuario — ndo compreende a ferramenta e sua funcionalidade.
Assim, o cliente ¢ responsabilizado pelo atraso ou pela falta de
aceitacdo de um produto.

As subcategorias aqui citadas se apresentam como desafios para
o design no intuito de colaborar com o desenvolvimento de software.
Como ¢ possivel perceber, os desafios se encontram, basicamente, na
etapa de levantamento de requisitos, em que o contato com o cliente e
com o usuario sdo fundamentais para descobrir as necessidades e
expectativas em relagdo ao produto que sera desenvolvido.

4.3 DISCUSSAO

Nesta se¢do serdo apresentadas as relagdes entre as categorias e
a teorizagdo sobre o fendmeno do design no desenvolvimento de
softwares.

Em relacdo a categoria 4.2.1 Processos do projeto da
interface com o usuario, foi possivel notar que existe um entendimento
dos principios e da técnica de prototipacdo, ainda que nem todas as
empresas possuam designers trabalhando em seus quadros funcionais.
Mesmo assim, ao observarmos a categoria 4.2.6.2 (Necessidades do
usuario ou do cliente?) percebe-se que o usuario ¢ um ser dificil de ser
localizado no processo. A tarefa de inserir o usuario no processo pode
ser dispendiosa em termos de orgamento e o cliente se propode a coletar a
informacao e passar ao desenvolvedor.

Por vezes, durante as entrevistas, se tornava dificil identificar se
o participante estava utilizando os termos certos para se referir ao
usuario final ou ao cliente/gestor que estava comprando o produto.

Na categoria 4.2.2 Mensuracao de satisfacio, notou-se que,
entre as empresas pesquisadas, nenhuma delas possuia uma forma
sistematizada de avaliacdo de satisfagdo dos usuarios. Ndo haviam
métricas estabelecidas anteriormente para avaliagdo e melhoria do
sistema. As avaliagdes sdo realizadas de acordo com as realidades de
cada empresa e seus métodos de trabalho. Relacionando essa
informagdo também com a categoria 4.2.6.2 (Necessidades do usuario
ou do cliente?), percebe-se que a informagdo ¢ fornecida pelo cliente,



86

mas ndo se sabe qudo satisfeito o usudrio estd com o uso daquele
produto. Assim, o processo de melhoria do produto se torna complicado
pela falta de retroalimentagao.

A categoria 4.2.3 Os beneficios do design demonstrou uma
situacdo desfavoravel para a usabilidade dos produtos. Enquanto a
estética e a valorizagdo comercial do produto ainda aparecem com uma
forte ligacdo com o design, a usabilidade ¢ exibida com menos
evidéncia. Isso parece demonstrar que a dimensdo funcional do design
ainda ndo ¢ tdo clara no desenvolvimento de softwares, retomando a
visdo de design como um elemento cosmético do produto.

Na categoria 4.2.4 Relacionamento profissional, ¢ possivel
encontrar alguns relacionamentos muito importantes para este estudo.
Mesmo compreendendo as diferencas entre as competéncias de
designers e programadores, os entrevistados ndo deixaram de admitir
que se propdem a realizar e avaliar o trabalho dos designers quando
existe a falta do profissional. Além disso, os participantes reforcaram a
existéncia de conflitos entre os profissionais que, por suas formacdes
diferentes, possuem visdes diferentes sobre como solucionar um
problema. E preciso diminuir a lacuna entre as pessoas através de uma
coerente distribui¢do de responsabilidades dentro dos projetos O uso do
bom senso por parte do profissional de TI se torna uma saida, tanto ao
conflito de visdes, quanto auséncia de um designer. Indiferente ao
conhecimento do designer, o programador tende a decidir pelo que ele
julga correto. Assim, o profissional de TI ndo consegue gerenciar o
design porque nao possui 0 conhecimento necessario para a tomada de
decisio. E preciso fomentar os estudos empiricos que comprovem
efetividade das decisdes de design.

Na categoria 4.2.5 A funciio do design/er, ¢ possivel observar
que o design ainda pode ser melhor aproveitado pela industria de
software. Observando a categoria 4.2.6.1 (Dificuldades no processo de
levantamento de requisitos), percebe-se uma dificuldade no processo de
levantamento de requisitos, na qual o designer poderia utilizar
metodologias do desenvolvimento de produtos para auxiliar na
descoberta desses novos processos, das inovagdes. Ainda nesse sentido,
o designer poderia possuir um papel estratégico dentro das empresas,
inserido em todos os processos, auxiliando em todas as etapas.

Os instigagdes apontadas na categoria 4.2.6 Desafios pretendem
demonstrar observagdes sobre o processo de desenvolvimento de
software a partir da visdo do design de interagdo neste cenario

7

pesquisado. E preciso lembrar que esta pesquisa é uma captura de
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momento do fendmeno e as categorias surgiram dos dados. Finalizando,
apresentam-se as relagdes estabelecidas entre as categorias encontradas.

Figura 6 — Relacionamento entre categorias e subcategorias
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Finalizando essa pesquisa, espera-se contribuir para o
surgimento de um debate académico sobre o papel do Design na
industria de desenvolvimento de software no Brasil. Observando os
resultados alcangados, é possivel notar uma auséncia de conhecimento
sobre as possibilidades da aplicacdo das metodologias de design no
desenvolvimento de produto nos processos de desenvolvimento de
softwares. A Engenharia de Software exerce um papel importante na
sistematiza¢do do conhecimento para tornar a indistria de softwares
mais eficiente, mas ainda precisa integrar seus conhecimentos com
outros campos, como a Usabilidade e a Interacdo Humano-Computador,
a fim de alcangar seus objetivos.

O problema de pesquisa proposto foi respondido na medida em
que as categorias encontradas durante a analise mostravam o seu inter-
relacionamento. De forma geral, os participantes parecem estar cientes
da importancia do Design no seu mercado de trabalho, embora alguns
possuam mais conhecimento do que outros. De qualquer modo, ainda
existe uma forte percepcdo do Design ligado a estética dos produtos,
indicando que, nessa industria, o Design ainda ndo conseguiu transpor a
“casca” dos softwares, sendo relegado apenas ao trabalho e execucdo de
layouts para as interfaces. Ainda ndo estd claro, também, para as
empresas, de que forma se pode mensurar a usabilidade de seus
produtos, baseados em métricas preestabelecidas, € como o profissional
de Design integrante da equipe pode auxiliar na defini¢do dessas
métricas. Assim, acredita-se que ¢ preciso mais divulgagdo, pesquisas e
conscientizagdo dos aspectos funcionais do Design e da Usabilidade, no
intuito de colaborar com a inser¢do desses profissionais no mercado de
trabalho.

Seria interessante, além disso, poder estender ainda mais a
pesquisa para outros segmentos de desenvolvimento de software, em
areas mais especificas (como a da satide ou a juridica), a fim de saber se
a especialidade dos usudrios de cada area impacta na necessidade de um
Designer integrando a equipe desenvolvedora do software. Esse tema,
portanto, tem condi¢des de se transformar em uma pesquisa mais ampla
futuramente.

A metodologia escolhida para este trabalho foi, de fato, muito
satisfatoria, pois permitiu uma investigacdo aprofundada dos conceitos
expostos pelos entrevistados. A realizacdo das entrevistas nas sedes das
empresas foi também muito importante, ja que possibilitou a
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pesquisadora uma insercdo no ambiente de trabalho dos entrevistados,
de modo a conhecer, por mais que brevemente, a realidade em que se
desenvolve o software no Brasil. As etapas de transcrigdo e codificagdo
foram muito trabalhosas, mas extremamente importantes para a
realizagdo da categorizacgdo.

Ainda sobre a aplicagdo da metodologia, é importante ressaltar
que, no inicio do desenvolvimento desta pesquisa, o método de
abordagem realizado nas empresas foi diferenciado. Tentou-se contato
por meio de formuldrios online, enviados por uma entidade de fomento
ligada as empresas de desenvolvimento de softwares. No entanto, o
retorno foi muito baixo, pois apenas 2 empresas responderam a
pesquisa. Assim, optou-se pelo contato telefonico diretamente com
empresas. No contato telefonico, conforme observado no capitulo 3,
algumas empresas pareciam ndo compreender o porqué de uma
pesquisadora de Design estar entrando em contato, o que ¢, de fato,
curioso.

Durante a realizagdo desta pesquisa, em especial na etapa de
Fundamentagdo Teorica, foi observada a escassez de literatura
especifica, nessa 4area de conhecimento, desenvolvida em lingua
portuguesa. Questdes como a dificuldade no relacionamento entre
Designers e Programadores e a integracdo entre IHC, Engenharia de
Software e Usabilidade, foram encontradas em artigos publicados em
lingua inglesa.

Assim, pretende-se submeter partes deste trabalho para
apreciagdo de comités de revistas cientificas e congressos, tanto no
campo do Design, quanto na area das Ciéncias da Computagdo, com o
objetivo de contribuir com o crescimento da discussd@o na comunidade
cientifica brasileira.

Outro trabalho futuro que pode se estender a partir desta
pesquisa ¢ a realizagdo de semindrios e oficinas em empresas de
desenvolvimento de software ou entidades e associagdes que tenham
interesse em conhecer melhor o papel do Designer enquanto profissional
fomentador da usabilidade.

Por fim, é importante notar que uma das contribui¢des bastante
importantes deste trabalho ¢ a investigacdo das relacdes humanas nos
ambientes de trabalho em que se desenvolve um produto ou servigo para
a sociedade. Observou-se que equipes multidisciplinares possuem suas
dificuldades e precisam aprender e trocar experiéncias sempre entre si,
explorando suas diferencas e crescendo de forma conjunta. O usudario
final, de fato, esta alheio a essas relagdes, mas o resultado do trabalho
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dedicado da equipe sera a sua ferramenta de trabalho. Assim, analisar o
cotidiano dessas relagdes e os aspectos do processo produtivo do
desenvolvimento de softwares ¢é fundamental para melhorar as
condigdes de trabalho e de pesquisa de Designers, Ergonomistas e
profissionais da usabilidade.
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APENDICE I — Roteiro de entrevista

1 Identificacdo da organizacio
1.01 Nome fantasia:
1.02 CNPIJ:
1.03 Telefone:
1.04 Pagina na internet:
1.05 Ano de fundagéo:
1.06 Inicio das atividades em TIC:

2 Caracterizacio da organizacgio

2.01Forga de trabalho da organizagdo em Junho/2012.
Sécios, dirigentes e pessoal regular ou permanente.
Pessoas com contratos temporarios.
Bolsistas e estagiarios.

2.02 Porte, conforme receita operacional bruta anual:

() Micro (menor ou igual a R$ 2,4 mil)

() Pequena (de RS 2,4 mil até R$ 16 mil)

() Média (de R$ 16 mil até 90 mil)

() Média-grande (de R$ 90 mil até R$ 300 mil)

() Grande (maior que 300 mil)

3 Processos de Desenvolvimento de Software
3.01 A empresa adota uma metodologia de desenvolvimento de

software?
() Sim. Qual?
() Nao.

3.02 A empresa adota praticas de Engenharia de Software no
desenvolvimento e manuten¢ao de Software?

3.02 Entre essas praticas, o Projeto da interface com o usuario ¢
aplicado no desenvolvimento e manuten¢do de Software?

4 Gestao de recursos humanos
4.01 A organizagdo possui Designer(s) em seu quadro
funcional?
() Sim. Va para a pergunta 4.01.1
() Nao. Va para a pergunta 4.01.4
4.01.1 Numero de Designers em junho de 2012, de acordo com
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a formagao:

~ Doutor (_ em formagao)
_ Mestre (_ em formagdo)
_ Especialista ( em formagao)
~ Bacharel (_ em formagao)
____Tecnologo (_ em formagdo)

4.01.2 Qual o cargo dos Designers? (estagiario, analista etc.)
4.01.3 Qual a area de atuagdo dos Designers da empresa?

4.01.4 Existe um profissional responsavel pelo Projeto da
interface com o usuario?
4.01.5 Qual a formagdo desse profissional?

4.02 A organizagdo investiu em TREINAMENTO para
melhoria da Usabilidade nos ltimos 02 anos?

() Sim. Quanto % do faturamento anual?

() Nao.

4.03 A organizagdo investiu em MELHORIA(S) para
Usabilidade de seus produtos?

() Sim. Quanto % do faturamento anual?

() Nao.

Caso a resposta seja SIM.

4.03.1 Qual a estratégia adotada (consultoria, parceria)?

5 Relacionamento com clientes

5.01 A organizagao identifica as EXPECTATIVAS e/ou
NECESSIDADES dos usuérios e clientes em relagdo ao
desenvolvimento de novos produtos de software e
aprimoramento dos produtos de software atualmente
comercializados?

() Sim, de forma sistematica.

() Sim, eventualmente.

() Nao identifica.

Caso a resposta seja SIM.

5.01.1 Como a empresa identifica as expectativas e
necessidades dos usuarios?

5.02 A organizacdo identifica a SATISFACAO dos usuérios e
clientes em relagdo aos produtos de software atualmente
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comercializados?

() Sim, de forma sistematica.

() Sim, eventualmente.

() Nao identifica.

Caso a resposta seja SIM.

5.02.1 Como a empresa identifica a satisfacdo dos usuarios?

5.03 Quais as estruturas para atendimento ao cliente,
recebimento de sugestdes e resolugdo de problemas mantidas
pela organizacdo no relacionamento com o cliente?

) Central de atendimento (Call center).

) Sistema CRM (Gestao de Relacionamento ao Cliente).
) Suporte técnico.

) Suporte remoto via internet.

) Suporte remoto via telefone (Hot Line, Help Desk).

) Visitas periddicas aos clientes.

) Outras estruturas.

) Nao ha estrutura para tal.

NN AN AN AN A A

6 Design e Fatores Humanos
6.01 Qual a percepgdo da empresa em relagdo ao Design e aos
Designers?

6.02 Como ¢ a interagdo do usuario no projeto?

7 Design e Desenvolvimento de Software
7.01 Como o Design se insere na metodologia de
desenvolvimento de software aplicada na empresa?

7.02 E possivel determinar a taxa de entrega com sucesso (dentro
do prazo, dentro do orgamento, com os recursos e fungdes
necessarias) dos softwares desenvolvidos pela organizagao nos
ultimos 03 anos?

8 Responsavel pelo preenchimento
8.01 Nome:
8.02 Cargo:
8.03 Area de atuagfio na organizagio
8.04 Telefones:
8.05 E-mail:
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