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RESUMO

O governo eletronico (e-gov) € implementado em muitos paises como forma de melhorar e
/ ou aumentar a efici€éncia e eficdcia da prestacdo de servigos no setor publico. Apesar dos
avangos, muitas agéncias governamentais enfrentam desafios significativos quando implementam
o governo eletrénico. Um dos desafios diz respeito a projetar aplicagdes que atendam as
necessidades dos usudrios cidaddos ao mesmo tempo que ocorre um baixo nivel de adogdo de
servicos de governo eletronico pelos cidaddos. O critério de qualidade de uso, em sistemas
computacionais interativos, que representa uma boa interagdo entre usudrios e os produtos que
eles utilizam € a Experiéncia do Usudrio (UX), a qual diz respeito as percepgdes e reagdes
de uma pessoa que resultam do uso ou utilizagcdo prevista de um produto, sistema ou servigo.
Um dos desafios atuais no campo do Design de UX € justamente a institucionalizacdo da UX,
especificamente em nivel governamental. Assim como os governos precisam de modelos de
maturidade para sua implementacao mais eficaz, estes também precisam de um olhar de UX para
seus projetos de desenvolvimento de software. Muitos modelos de maturidade relacionados a
UX e usabilidade foram propostos nas ultimas décadas, porém estes se concentram em descrever
o estdgio atual de maturidade de uma organizagdo, ndo ajudando a organizag@o a avancgar para o
proximo estagio. Outro ponto que merece ateng¢do € que os modelos de maturidade de UX foram
concebidos para organizagdes em geral, sem o foco especifico em governo eletrénico. E por
fim, esses modelos nao se destinam especificamente aos governos do Brasil, nas mais diversas
areas (saude, educacdo, financeiro, etc). Nesse sentido, este trabalho tem como objetivo geral
ajudar as organizacOes governamentais a aumentar sua maturidade de UX ao propor um modelo
de maturidade mais voltado para UX e governo eletronico brasileiros. Para isso, fizemos uma
pesquisa bibliogréfica e investigamos qual o estado atual de algumas agéncias governamentais
brasileiras em relacdo a adocao de UX em seus projetos. Depois propusemos um modelo de
maturidade de UX para institui¢des de governo. Por fim, realizamos uma pesquisa-a¢do em uma

organizacdo governamental brasileira para avaliar o modelo proposto.

Palavras-chave: Governo Eletronico. Experiéncia do Usuério. Maturidade de e-gov. Maturidade

de UX.



ABSTRACT

Electronic government (e-gov) is implemented in many countries as a way to improve and/or
increase the efficiency and effectiveness of service delivery in the public sector. Despite advances,
many government agencies face challenges when implementing e-government. One of the
challenges concerns designing applications that meet the needs of citizen users while there is
a low level of adoption of e-government services by citizens. The suggested quality of use, in
interactive computer systems, that represents a good interaction between users and the products
they use is the User Experience (UX), which concerns a person’s perceptions and reactions
that result from the use or anticipated use of a product, system or service. One of the current
challenges in the field of UX Design is precisely the institutionalization of UX, specifically
at the government level. Just as governments need maturity models for their most effective
implementation, they also need a UX eye for their software development projects. Many maturity
models related to UX and usability have been proposed in the last decades, however these focus
on describing the current maturity of an organization, not helping the organization to advance
to the next stage. Another point that deserves attention is that the UX maturity models were
designed for organizations in general, without a specific focus on e-government. And finally,
these models are not specifically intended for Brazilian governments, in the most diverse areas
(health, education, finance, etc). In this sense, this work has the general objective of helping
government organizations to increase their UX maturity by proposing a maturity model more
focused on Brazilian UX and e-government. For this, we did a bibliographical research and
investigated the current state of some Brazilian government agencies in relation to the adoption
of UX in their projects. Then we proposed a UX maturity model for government institutions.
Finally, we carried out action research in a Brazilian government organization to evaluate the

proposed model.

Keywords: Electronic Government. User Experience. E-gov maturity. UX maturity.
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1 INTRODUCAO

Muitos paises t€ém desenvolvido ativamente sistemas de governo eletronico para
tornar a administragdo publica mais eficiente e transparente. Como resultado, o Governo
Eletronico (Eletronic Government (e-gov)) foi estabelecido em todas as dreas do setor publico e
tem proporcionado resultados tangiveis e visiveis (KWON et al., 2015). Governo eletronico €
o termo utilizado para descrever a utilizacido de Tecnologia da Informacgdo (TI), Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo (TIC) e outras tecnologias de telecomunicacdes baseadas na web
para melhorar e / ou aumentar a eficiéncia e eficdcia da prestacdo de servigos no setor publico,
de parceiros de negdcios e de funciondrios (JEONG, 2006; MANOHARAN et al., 2021).

Compreender um quadro geral das fases de desenvolvimento do e-gov € crucial
para o o sucesso do desenvolvimento, implementacdo e melhoria de uso em plataformas e-
gov (ZHANG; KIMATHI, 2022). Os modelos de maturidade fornecem orientacdes para o
desenvolvimento, controle e manuten¢do das aplicacdes de e-gov, bem como o incentivo a uma
cultura de exceléncia na entrega e gerenciamento dos servigos governamentais (UXQB, 2020).
West (2005) define maturidade do governo eletronico como a medida em que um governo firmou
uma presenca online. Esta tal presenca online dos governos € realizada por meio de recursos
implementados em sites de governo eletronico, como acesso gratuito a publicacdes online, acesso
a bancos de dados e uma variedade de servigos online (gratuitos e pagos) (WEST, 2005).

A literatura estd repleta de modelos de maturidade de e-gov que ajudam, por exemplo,
na concepc¢ao, desenvolvimento e implementacio de servigos sustentdveis de e-gov (ALMA-
RABEH; ABUALLI 2010). Também oferecem oportunidade para entender os pontos fortes e
fracos nas aplicagdes de TIC governamentais em projetos de e-gov (AICHHOLZER, 2004;
ALMUFTAH et al., 2016).

1.1 Motivacao

Muitos modelos de maturidade de e-gov consideram a participacdao do cidadao
usudrio, visto que o sucesso do governo eletronico € altamente dependente da adocdo e uso
de servicos de governo eletronico pelos cidaddaos (CARTER; BELANGER, 2005; OZKAN;
KANAT, 2011; PANAGIOTOPOULOS et al., 2012). Por isso, alcancar os objetivos do governo
eletronico exige um maior envolvimento publico nos servicos de governo eletronico.

Os sites de governo eletronico, além de disponibilizar os servicos, devem tornar mais
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facil para os usudrios expressar suas preocupacgoes e fornecer feedback, com atengdo especial a
acessibilidade (JAEGER, 2006).

A participagdo eletronica melhora a comunicagdo entre o governo e os cidaddos
e permite que eles se envolvam no processo de formulagdo de politicas publicas (VRABIE;
TIRZIU, 2016).

Embora amplamente adotado pelos governos para facilitar a prestacao de servi-
¢os publicos aos cidaddos em geral (PANAGIOTOPOULOQOS et al., 2019), muitas agéncias
governamentais enfrentam desafios significativos quando implementam o governo eletronico
(MUNYOKA, 2020; SAFAROV, 2021). Um desses desafios diz respeito ao baixo nivel de
adogdo de servicos de governo eletronico pelos cidadaos (HUJRAN et al., 2013; HAMNER;
AL-QAHTANI, 2009; JUNG, 2019; RANA; DWIVEDI, 2015).

Outros desafios estdo associados a falta de competéncias para projetar, implantar e
gerenciar sistemas de governo eletronico MUNYOKA, 2020; SAFAROV, 2019). Aplicacdes
governamentais, por sua vez, t€m caracteristicas especificas em comparacao com as aplicacdes
privadas, tais como: a integracdo de servigos oferecidos pelo governo e uma pluralidade de
cidaddos-usudrios, com diferentes caracteristicas, conhecimentos e habilidades (CHOUDRIE et
al.,2017). Ainda, servigos digitais governamentais, em contraste com servigos comerciais, sao
normalmente desenvolvidos por provedores de servigos internos que muitas vezes negligenciam
o usudrio final, ocasionando rupturas no processo de interacdo (AXELSSON; MELIN, 2007;
BRIDGE et al., 2003).

Os servigos de governo para cidadaos (Government to citizens (G2C)) estdo rece-
bendo mais atenc¢ao dos cidadaos em termos de ado¢ao de servigos (SALEEMI et al., 2017),
mas a falta de aceitacdo e uso (principalmente em paises em desenvolvimento (JOSHI; ISLAM,
2018)) estd relacionada a integra¢do privada de servigos de e-gov. O crescimento cumulativo das
unidades urbanas de um pais aumenta as questdes de gestdo urbana e as formas tradicionais de
recuperagdo dos servigos governamentais sao tipicamente limitadas aos escritérios fisicos com
horéario de trabalho restrito (KUMAR et al., 2017).

O governo, como provedor de informagdes e servicos vitais que afetam a vida
cotidiana das pessoas, tem a responsabilidade de responder as necessidades de seus cidadaos,
funcionando da maneira mais eficaz e eficiente possivel (USABILITY.GOV, 2013). Além disso,
os governos devem prestar atenc@o especial aos usudrios ao projetar, desenvolver e manter seus

portais de governo eletronico (FATH-ALLAH et al., 2016). Logo, quem projeta sistemas para o
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governo precisa ter uma ideia clara de como melhorar continuamente sua qualidade e experiéncia.

O e-gov avancou para uma abordagem de transformacao digital. Os servicos de e-gov
ndo se resumem a tecnologia e depende, entre outros fatores, da comunicacio com o cidaddo, que
€ o usudrio (MONTEIRO, 2020). O critério de qualidade de uso, em sistemas computacionais
interativos, que representa uma boa interagdo entre usudrios e os produtos que eles utilizam € a
Experiéncia do Usudrio (User Experience (UX)), a qual representa as percepgdes e reacoes de
uma pessoa que resultam do uso ou utilizagdo prevista de um produto, sistema ou servigo"(DIS,
2009). Logo, a experiéncia do usudrio estd em tudo que se olha, se ouve, se sente e em tudo com
que o usudrio interage. Como a experiéncia estd ligada também a interagcdo com o produto, €
possivel gerar resultados positivos ou negativos (TEIXEIRA, 2014).

As organizagdes do setor privado e publico estdo percebendo um valor econdmico e
social significativo e duradouro por meio da ado¢ao do design de UX (SHEPPARD et al., 2018).
Como tal, projetos e iniciativas com foco em design estdo sendo cada vez mais realizados por
empresas € governos.

Levando entdo a discussdao da UX para e-gov, Berntzen et al. (2018) apresentam
alguns dos motivos pelos quais servigos sao implementados sem favorecer uma boa experiéncia
aos cidadaos (ou usuarios):

— O setor publico pensa em sua eficiéncia interna, nao levando em conta o esfor¢o adicional
exigido pelos usudrios para alcancar essa eficiéncia;

— O setor publico é complexo e transfere essa complexidade para seus usuérios;

— Os cidaddos veem muitas entidades governamentais desconectadas e precisam navegar por
conta propria.

Berntzen et al. (2018) ainda mostraram a crescente conscientizacdo do governo sobre
a centralidade no cidadao enraizada na “Nova Gestao Publica”. Esta consiste em o governo
ver os cidadaos como clientes e fornecer o mesmo nivel de servico que as empresas privadas
oferecem.

Entretanto, para que o cidadao seja o centro das aplicacdes do governo, € necessario
que as proprias instituicdes governamentais entendam e pratiquem o design de UX e avancem
cada vez mais em sua maturidade.

Schaffer (2012) pontua que um dos desafios atuais no campo do design de UX é
justamente a institucionaliza¢do da UX, especificamente em nivel governamental. Mais que

isso, desafios como criar consciéncia de UX e implementar sua pratica em uma organizacio sao
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os mais importantes (WONG et al., 2016). Assim como os governos precisam de modelos de
maturidade para sua implementacao mais eficaz, estes também precisam incluir um olhar de UX
para seus projetos de desenvolvimento de software.

A forma mais comum de tracar o estado atual de organizacao em relagdo a UX é
através de modelos de maturidade. A maturidade de UX ¢ definida como “o nivel de compreensdo
e implementacdo de um processo sistematico de design centrado no ser humano dentro de
uma organizagdo ou equipe de desenvolvimento” (E.V, 2022). Para mensurar o processo de
implementacdo de UX em uma organizagdo, recomenda-se aos praticantes e pesquisadores de
UX que adotem um modelo de maturidade de UX em uma organizacdo e adaptem o modelo de
acordo com a cultura individual da empresa (WONG et al., 2016).

Muitos modelos de maturidade relacionados a UX e usabilidade foram propostos nas
ultimas décadas, como a Escala de Centramento Humano Organizacional de Earthy (EARTHY,
1998), o Modelo de Maturidade de Usabilidade de Schaffer e Lahiri (SCHAFFER; LAHIRI,
2013), o Modelo de Maturidade de UX de Chapman e Plewes (CHAPMAN; PLEWES, 2014) e
Modelos de Maturidade de UX Corporativo da Nielsen (NIELSEN, 2006).

Sauro et al. (2017) tentaram abordar limitacdes desses modelos de maturidade
desenvolvendo um novo questiondrio de avaliacdo de maturidade de UX, e suas descobertas
mostraram que classificagdes mais altas de maturidade organizacional estavam correlacionadas
com niveis mais altos de valor percebido de UX em toda a organizagdo e uso mais frequente
de métodos de avaliagdo de UX. Porém, os modelos de maturidade oferecem poucos conselhos
sobre como aumentar o valor percebido da UX ou a frequéncia de aplicacdo dos métodos de UX
em uma organizacdo. Da mesma forma, um modelo de maturidade nao oferece recomendagdes
especificas sobre os métodos “certos” a serem usados ou as “melhores” estruturas e formatos de
equipe de UX.

O fato de se seguir um modelo de maturidade ndo € suficiente, visto que ele se
concentra em descrever o estdgio atual de maturidade de uma organizacao, ndo ajudando a
organizagao a avangar para o proximo estdgio. Outro ponto que merece atenc¢ao € que os modelos
de maturidade de UX foram concebidos para organizacOes em geral, sem o foco especifico em
governo eletronico. Por fim, ndo se destinam especificamente aos governos do Brasil, nas mais

diversas dreas (saude, educacao, financeiro, etc).
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1.2 Objetivos

Este trabalho tem como objetivo geral ajudar as organizacdes governamentais a
aumentar sua maturidade de UX ao propor um modelo de maturidade mais voltado para UX
e governo eletronico brasileiros. Para isso, fizemos uma revisao de literatura e investigamos
qual o estado atual de algumas agéncias governamentais brasileiras em relacdo a adog¢ao de UX
em seus projetos. Depois propusemos um modelo de maturidade de UX para instituicdes de
governo. Por fim, realizamos uma pesquisa-acdo em uma organiza¢do governamental brasileira
para implementar e avaliar o modelo proposto.

Os objetivos especificos deste trabalho sdo:

(1) Conhecer modelos de maturidade de e-gov e de UX;

(i) Compreender o contexto do trabalho de UX de governo eletrdonico no Brasil;

(iii) Analisar dados e propor um modelo de maturidade de UX que atenda as institui-
cOes governamentais; e

(iv) Aplicar e avaliar o modelo em uma organizacido governamental, ajudando-a a
aumentar sua maturidade em UX.

Como foco principal da pesquisa tem-se a busca por uma alternativa de modelo de
maturidade de UX focado em governo eletronico Assim, pretendemos responder as seguintes
questdes de pesquisa (QP):

— QPI: Como um modelo de maturidade pode auxiliar organizacdos governamentais a
melhorar sua maturidade em UX Design?
Para responder a essa questdo principal, inicialmente fizemos um levantamento sobre os
modelos de maturidade de e-gov e de UX existentes e consolidados na literatura. Esse
estudo foi realizado para responder a seguinte subquestdo de pesquisa (sQP):
— sQPI: Quais os modelos de maturidade de e-gov e UX Design disponiveis na
literatura?
— QP2: Qual o estado atual dos organizacoes governamentais brasileiras em relacdo a
maturidade de UX?
Para respondé-la, realizamos um questiondrio com o objetivo de entender os principais
desafios e dificuldades do conhecimento de UX dentro dos organiza¢des governamentais.
O questiondrio também busca responder a outra subquestao:
— SQP2: Qual a percepgdo dos profissionais de Tecnologia da Informagcdo de organi-

zagoes governamentais em relacdo a maturidade de UX?
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Com os resultados das etapas anteriores, propusemos o modelo de maturidade de UX
(chamado UX.br) especifico e customizado para a realidade governamental. E por fim,
precisamos testar a aplicabilidade desse modelo através de uma pesquisa-acao, a qual
responderd a questdao de pesquisa:

— QP3: E possivel aplicar o modelo de maturidade de UX na organizacdo governamental
em questdo? Através da QP3, poderemos responder a seguinte subquestao:

— sQP3: Quais os principais desafios e licoes aprendidas da aplica¢do do modelo?

1.3 Metodologia

Nesta sec@o descrevemos a metodologia adotada nesta pesquisa, levando em consi-
deracdo os objetivos elencados anteriormente. A Figura 1 apresenta uma visdo mais completa de

como ocorreu a execucdo das atividades.

Figura 1 — Metodologia das atividades realizadas

‘ Revisar literatura de
modelos de maturidade de
e-gov e UX

\ V.,

v

| Aplicar questionario com
profissionais de Tl de
instituigoes
governamentais

Propor modelo de
maturidade de UX
governamental

\

v

Realizar estudo de caso e
pesquisa-agao com o
modelo

Fonte: o autor.

A seguir descrevemos as etapas da pesquisa:
— Revisao de literatura sobre modelos de maturidade de e-gov e UX : Em busca de uma
melhor entendimento sobre maturidade de e-gov e UX, foram levantados alguns artigos
que serviram de base para constru¢ao do modelo;

— Aplicacio de questionario com profissionais de TI: aplicamos um questiondrio online
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com perguntas sobre a percep¢do dos profissionais em relacdo ao trabalho de UX Design
em sua organizagao governamental;

— Proposta de modelo de maturidade de UX governamental: Com a revisdo de modelos
de maturidade de UX existentes e as respostas do questiondrio sobre a realidade de UX
Design no governo brasileiro, propusemos um modelo de maturidade para organizagios
governamentais.

— Pesquisa-acao com o modelo: A fim de validar o modelo e propor possiveis melhorias
nele, aplicamos uma pesquisa-a¢do em uma empresa governamental brasileira. Realizamos
o diagndstico de qual nivel de maturidade a empresa se encontra. Para isso, foram
realizados estudos com profissionais de UX da organizacgdo; e estudos com profissionais
de TI e gestores. Apods isso, realizamos a¢des para que a organizacdo avancasse de nivel e
discutimos os resultados das acdes.

Os detalhes de cada fase serdo abordados em seus respectivos capitulos.

1.4 Organizacao do Trabalho

O restante do documento estd dividido da seguinte forma: O préximo capitulo (2)
apresenta a revisdo de literatura com conceitos que serviram de base para essa pesquisa. Ja
o capitulo 3 aborda o estado da arte, bem como trabalhos relacionados ao tema em questao.
Em seguida, no capitulo 4, mostramos os principais resultados sobre a revisao de literatura de
maturidade de UX e e-gov. Depois, no capitulo 5, sdo apresentados os resultados sobre o estudo
realizado em organizagdes governamentais brasileiras. No capitulo 6 € mostrado a proposta de
modelo, juntamente com seus componentes. O capitulo 7, por sua vez, mostra o planejamento e
execucdo da pesquisa-acdo, além das andlises, discussdo a respeito das experiéncias vivenciadas
com a aplicacdo do modelo. E finalmente, no capitulo 8, encontram-se as conclusdes, bem como

os passos futuros desta pesquisa.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os conceitos de dois grandes grupos de referéncias que
serviram de base para nossa pesquisa. Primeiramente (na sec¢do 2.1) abordamos o conceito de
governo eletronico e digital. Além disso, fornecemos uma linha do tempo do governo eletronico
e da transformacao digital no Brasil. A se¢do 2.2 apresenta e explica conceitos como UX, Design
de UX, maturidade de UX e iniciativas de UX que vém sendo implementadas em governos do

mundo.

2.1 Governo Eletronico

As primeiras especificacdes de governo eletronico partiram da prestacdo de servicos
publicos online via internet. Depois se atrelou ao termo uma série de conceitos como a melhoria
de processos da administracdo e aumento da eficiéncia, aumento da confiabilidade e governanga
(LEITE; REZENDE, 2017). Garson (2006) conceitua governo eletronico como a provisao de
servigcos publicos por meios eletronicos principalmente pela internet.

Dentre as muitas defini¢cdes existentes para o governo eletronico, Ronaghan (2002)
define o governo eletronico como o uso da internet e da web para fornecimento de informagdes e
servigos governamentais aos cidadaos, empresas e outras agéncias governamentais. Outra defini-
¢ao foi dada por Ndou (2004) como a utilizacdo de TICs para desenvolver e melhorar a relagdo
entre governo, cidaddos, empresas e outras entidades governamentais. Drew (2011) descreve o
governo eletrdbnico como uma ferramenta para fornecer melhores servigos governamentais aos
cidaddos, empresas e funcionérios.

De acordo com Ferrer e Santos (2004), “podemos chamar de governo eletronico
o conjunto de servigos e o acesso a informacgdes que o governo oferece aos diferentes atores
da sociedade civil por meios eletronicos”. Ainda para essas autoras, “o governo eletronico €
um novo modo de gerenciar as atividades de governo e prestar servigos e informagdes para
a sociedade com o uso intensivo de TI e das novas formas de telecomunicacdo” (FERRER;
SANTOS, 2004).

E por fim, o portal Governo Digital do Brasil !, mantido pelo Ministério do Planeja-
mento, Desenvolvimento e Gestdo, define o programa de Governo Eletronico como “ag¢des que

priorizam o uso das TICs para democratizar o acesso a informagdo, visando ampliar o debate e a

' https://www.gov.br/governodigital/pt-br
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participacao popular na construcdo das politicas publicas, como também aprimorar a qualidade
dos servigos e informacdes publicas prestadas”.

As diversas defini¢des de e-gov trazem algumas semelhancas entre si, quando con-
sideram aspectos como informatiza¢do de servigos, uso de tecnologia e efici€éncia, mas alguns
autores se destacam quando incluem o cidadao como principal beneficidrio desse processo e,
consequentemente, promovendo a democracia através da participacgao eletronica (SIAU; LONG,
2005).

Gant (2008) indica que o e-gov adotado em muitos paises pode ressaltar a poténcia
de seus povos, orientando para que sejam mais produtivos em relacao as suas necessidades e
interesses. A tecnologia incorporada ao governo também facilita a capacidade dos individuos de
participarem da vida de sua sociedade, governo e comunidade (GANT, 2008).

Outro conceito relacionado ao termo “e-gov” € a Entrega Eletronica de Servicos
(Electronic Service Delivery (ESD)), pois o e-gov geralmente se refere ao fornecimento de
servigos governamentais por meio da infernet ou de outros meios eletronicos (XU, 2010). Com
a ESD, agéncias governamentais federais, estaduais, municipais e locais podem interagir com
cidaddos e organizacdes (empresas e outras entidades governamentais) para satisfazer suas
muitas e diversas necessidades. Particularmente, a ESD fornece uma maneira digital de prestar
servicos diretamente aos cidaddos, sem exigir que eles se dirijam a uma reparticao do governo.
Por exemplo, pagar impostos ou exigir documentos, como passaportes ou carteira de motorista.

Em um benchmark avaliando a oferta de 20 servigos de governo comum em 32 paises
europeus, publicado em 2010,lorincz2011digitizin propds uma estrutura baseada em um modelo
de sofisticacdo de cinco niveis de servicos de e-gov: i) Informagdes: o site do 6rgdo publico
fornece apenas informagdes sobre o servi¢o e como ele € fornecido; ii) Interag@o unilateral: o site
do drgao publico permite que o cidadao faca o download do formulério de solicitagcdo do servigo,
podendo o formulério preenchido ser encaminhado ao 6rgdo por meio dos canais tradicionais;
iii) Interacdo bidirecional: o site do 6rgdo publico permite que o cidadao inicie a prestacao do
servigo, por exemplo, preencher os formuldrios de atendimento e encaminha-los pelo site; iv)
Transacao: o servigo do governo € fornecido integralmente no site, possivelmente incluindo o seu
pagamento; e v) Segmentacdo: o servico governamental é proativamente prestado aos cidadaos,
com base no registro prévio de um evento ou perfil do cidadao.

O e-gov é planejado como o procedimento de cooperacdo entre governo e também

com a sociedade. De acordo com Hashim er al. (2015), um aspecto critico na execugdo das
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administragdes do governo eletronico € o reconhecimento e a prontiddo da sociedade para
utilizé-las. Do ponto de vista dos cidaddos, o e-gov permite que as pessoas acessem 0S Servicos
publicos para fazer suas transacdes governamentais de maneira conveniente, a qualquer hora e
em qualquer lugar.

Segundo Barbosa et al. (2004), as acdes de e-gov sdo classificadas em trés categorias:
Government to Government (G2G), que consiste em compras ou transagdes entre governos;
Government to Business (G2B) que engloba a relacdo entre governo e fornecedores. E, por fim,
0 G2C, em que temos a relacdo entre governo e cidadaos. As iniciativas G2C caracterizam a
comunicacao entre o cidadao e o governo, de forma ampla e completa, proporcionando aos
usudrios dos servigos publicos informacdes e servicos que atendam suas reais necessidades, ao
longo de seu ciclo de vida - infancia, adolescéncia, maioridade e terceira idade.

Houve um avango do e-gov para uma abordagem de transformacdo digital. A
definicdo da Organizacdo para a Cooperacdao e Desenvolvimento Economico (OCDE) mais
recente se refere a governo digital como o uso de tecnologias digitais como parte das estratégias

de moderniza¢do do governo para que possa trazer beneficios a sociedade (OCDE, 2019).

2.1.1 Governo eletronico e transformagao digital no Brasil

A literatura sobre o uso de tecnologias no governo avangou de uma perspectiva de
governo eletronico para uma de transformacao digital (WEERAKKODY et al., 2016).Trans-
formacao digital se refere ao uso da inovacao para melhorar a eficiéncia operacional de uma
empresa, através do uso de novas tecnologias. Em outras palavras, a transformagao digital ndo
tem a ver apenas com tecnologia da informacao com estratégia, mas também com novas formas
de pensar (ROGERS, 2017).

Os esforgos iniciais para fornecer informatizacdo na administracdo publica brasileira
comecaram em meados da década de 1960. Em 1964, a criacdo do Servico de Processamento de
Dados do Governo Federal (SERPRO) possibilitou a construcao de uma infraestrutura tecnoldgica
que deu inicio ao governo digital no Brasil. O ritmo e a direcao da informatizagdo variaram
entre as diferentes organizagdes, de forma desintegrada e desarticulada (FEDERAL; ESTADO,
1998). Na década de 1990, algumas iniciativas de informatizacdo foram implantadas com
foco principalmente em sistemas horizontais voltados para as necessidades internas do governo
federal, como o sistema de processamento e controle de pagamentos de servidores e o cadastro

unificado de fornecedores publicos.



29

Além desses esforgos, foi iniciada uma estratégia de constru¢iao de um governo digital
no Brasil na década de 2000. As politicas de governo eletronico foram inicialmente motivadas
por mudangas internas na burocracia do estado para adotar a estrutura dos sistemas. Inicialmente,
a estratégia de constru¢do do governo digital enfrentou muitas dificuldades em relacdo ao
problema de acesso da sociedade as midias digitais (RUEDIGER, 2002). A exclusdo digital era
um dos grandes desafios, portanto a principal preocupacgdo estava relacionada a disponibilidade
de infraestrutura no governo, e ndo havia uma estratégia deliberada de digitalizacdo de servicos
publicos e mudanca de politicas.

Em 2004, a criagdo do Departamento de Governo Eletronico veio atender as ne-
cessidades de padrdes de interoperabilidade de sistemas, criagdo de redes de comunicagdo e
organizacio do Programa Nacional de Governo Eletronico. Essas mudancas deram inicio a um
processo de transformagdo da governanca publica com a ado¢@o da obrigatoriedade de contra-
tacao publica eletronica e a criacdo e difusdo de modelos institucionais de governo eletronico
(MEDEIROS; GUIMARAES, 2006).

Apesar da estratégia bem-sucedida, proporcionando melhorias na infraestrutura
de TIC no governo e criando os primeiros marcos legais que institucionalizaram o governo
eletronico no Brasil, os resultados ndo foram acompanhados por mudangas na estrutura de
prestacao dos servigos publicos. As interagdes do cidaddao com a burocracia permaneceram
analdgicas, apesar da alta disponibilidade tecnoldgica. Os portais governamentais eram pouco
acessiveis e raramente usados, sem linguagem inclusiva. Eles estavam distantes da realidade e
eram antidemocraticos em sua preocupacdo com os cidaddaos (PINHO, 2008).

Esse processo s6 foi modificado com o Decreto do Cidadao de 2009 (BRASIL, 2009),
uma primeira tentativa de modificar os processos de interacdo entre os usudrios e a estrutura
burocrética dos servigos publicos. Sem envolver necessariamente mudangas tecnoldgicas, o
Decreto do Cidadao estabeleceu que o nimero de documentos e certificagdes exigidos aos
usuérios do servigco publico deveria ser reduzido ao minimo. O Decreto do Cidadao também
estabeleceu que o governo deve ser o provedor de informacdes e, como tal, deve usar os meios
eletronicos para compartilhar as informacdes necessérias.

A Parceria para Governo Aberto (Open Government Partnership (OGP)) 2, em 2011,
surgiu como um acordo entre governos nacionais e subnacionais para promover um governo

aberto, capacitar cidadaos, combater a corrupcao e aproveitar novas tecnologias para fortalecer

2 https://www.opengovpartnership.org/
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a governanca. A OGP deu inicio a um processo de maior disponibilizacdo de dados abertos,
na medida em que os efeitos do governo eletronico brasileiro contribuiram para modificar os
elementos necessdrios a transparéncia e prestacdo de contas (FILGUEIRAS, 2016).

A provisdo de governo eletronico no Brasil promoveu estratégias mais amplas de
participacao politica por meio da internet. Diversas experiéncias foram realizadas no Brasil,
proporcionando novas modalidades de participagdo politica (SAMPAIO et al., 2010). O governo
eletrOnico brasileiro também proporcionou novas modalidades de deliberagdo publica, como a
constituicdao do portal Participa.br. Essas iniciativas de participacdo e deliberagao modificaram
elementos institucionais da democracia brasileira (MENDONCA; ERCAN, 2015).

Em 2011 foi instituida a Lei 12.527 (Lei de acesso a informagdo), a qual aborda
que os cidaddos devem ter acesso a todas as informacdes publicas a respeito da Unido, dos
estados, do Distrito Federal e dos municipios. Este normativo representou um importante passo
para a consolidag¢ao do regime democratico brasileiro e para o fortalecimento das politicas de
transparéncia publica (BRASIL, 2011).

Outra inovacao importante foi a ado¢do do Marco Civil da internet em 2014 (BRA-
SIL, 2014), que busca regulamentar a neutralidade da internet. Estabelece principios e parametros
para os usudrios, para proteger a privacidade das pessoas, e criar marcos regulatorios mais cla-
ros para a internet no Brasil, definindo parametros para a identidade eletronica, que tem sido
fundamental para o processo de digitalizacdo dos servigos publicos.

Foi langado em 2015 o Programa Bem Mais Simples 3, para simplificar processos e
facilitar o acesso dos cidadaos aos servicos publicos. Além disso, em janeiro de 2016, a Politica
de Governanca Digital foi publicada para promover as ferramentas de gestdo necessdrias para
digitalizacao de servigos - conceitos, principios objetivos, diretrizes de servigo digital, estrutura
de governanga, mecanismos operacionais, coordenagdo de processos e redes.

De acordo com a Politica de Governanga Digital, a Casa Civil foi atribuida a func¢do
de coordenar e oferecer apoio politico para a estratégia de transformacdo digital, e ao do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestao, de implementar programas de transformacao digital e
fornecer os recursos necessarios. Assim, a implementacio da politica de transformacgdo digital
foi centralizada no Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo para estabelecer
maior coeréncia de politicas e interoperabilidade de sistemas e para mediar e revisar 0s processos

de atendimento digital entre as diversas organizag¢des do Governo Federal.

3 https://memoria.ebc.com.br/programa-bem-mais-simples-brasil
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O Decreto 8.638 de 2016 (BRASIL, 2016) criou recursos ptiblicos para o processo de
transformacao digital, ndo s6 para garantir a infraestrutura do sistema, mas também para fortalecer
a politica de dados abertos do Governo Federal e para apoiar uma plataforma centralizada de
cidadania digital, intitulada Portal de Servicos 4. O Portal de Servigos mapeou os servicos
publicos prestados pelo Governo Federal e estabeleceu processos mais simples para facilitar o
acesso do cidaddo a esses servigos.

Além disso, foi publicado o Decreto 9094 de 2017 (BRASIL, 2017a) para redesenhar
os processos do servigo publico e tornd-los voltados para o cidaddao. No mesmo ano, o governo
brasileiro promulgou a Lei 13.460 de 2017 (BRASIL, 2017b) para estabelecer principios e regras
para a participacdo, defesa e protecao dos direitos dos usudrios de servigos publicos no Brasil.

A Lei 13.460 de 2017 (BRASIL, 2017b) também trouxe um importante marco de
inovacdo publica, ndo sé para fortalecer a politica de transformacao digital do governo brasileiro,
mas também para estabelecer uma governanga voltada para o cidaddo. O foco da transformacgao
digital mudou do governo eletronico para o cidaddo, as pessoas comuns que precisam de conteido
abrangente e focado, linguagem amigavel ao cidaddo, processos rapidos e faceis de seguir, design
acessivel, alternativas auditivas e visuais e tecnologia assistiva.

Ainda sobre a Lei 13.460/2017, esta implementou um sistema de ouvidoria sobre
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos puiblicos da administracio
publica.

Em 2018 tivemos uma importante lei em vigor, a Lei 13.709/2018 (Lei1 Geral de
Protecdo de Dados (LGPD)), que teve como principal objetivo proteger os direitos fundamentais
de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.
Além disso, focou na criagdo de um cendrio de segurancga juridica, com a padronizacdo de
regulamentos e préaticas para resguardar os dados pessoais de todo cidaddo que esteja no Brasil
((MPF), 2018).

Segundo Filgueiras et al. (2019) a transformacgado digital no Brasil é agora um
problema de politica publica, em vez de uma discussdo sobre a disponibilidade de TIC. A
estrutura de governanga definida para a coordenagdo e implementagdo centralizada da politica de
transformacdo digital aumentou a escala, alcance e velocidade desse processo. O primeiro passo
do governo federal brasileiro para a transformacao digital foi fazer um levantamento de todos os

servigos publicos, mapeando responsabilidades, o publico-alvo, os pontos de contato de cada

4 www.servicos.gov.br
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servico na interagdo entre usudrios e burocracia, custos, processos e tipos de entregas.

Institucionalizada recentemente, a Lei do Governo Digital (Lei n° 14.129 de 2021)
(BRASIL, 2021), estabelece regras e instrumentos para o aumento da eficiéncia da Administracdo
Publica, especialmente por meio da inovacao, da transformacao digital e da participacdo dos
cidaddos. “A Lei n°® 14.129 consolidou na legislacdo avancos que a vida pratica ja exigia, como a
possibilidade de o cidadao solucionar suas demandas com o governo 24 horas por dia, sete dias
por semana, de forma agil, comoda e eficiente”, ressalta o entdo secretario de Governo Digital
do Ministério da Economia, Luis Felipe Monteiro.

E importante ressaltar que a pandemia da Covid-19 maximizou a necessidade de que
os servicos publicos fossem implementados de forma digital com uma oferta mais agil e efetiva
ao cidaddo. Segundo Ruiz et al. (2020), o contexto pandemioldgico acelerou a apropriacdo da
transformacao digital por muitos setores privados, com aplica¢ido de métodos de incorporagao das
tecnologias, sistemas computacionais e digitais para a moderniza¢ao dos processos e servigos,

com o intuito de prover melhorias nos meios produtivos e na gestdo dos negdcios € servigos.

2.2 Experiéncia do Usuario (User Experience - UX)

A literatura dispde de muitas defini¢des para Experiéncia do Usudrio (UX, do inglés
User Experience). Na ISO 9241-210, mais precisamente no capitulo 2 (termos e definicoes), é
afirmado que UX diz respeito "as percepgdes e reacdes de uma pessoa que resultam do uso ou
utilizacdo prevista de um produto, sistema ou servi¢o". Tal experiéncia inclui todas as emocgdes,
crencas, preferéncias, percepgdes, respostas fisicas e psicoldgicas, comportamentos e realizagdes
do usudrio que ocorrem antes, durante e apds o uso de um produto ou sistema (DIS, 2009).

Em outras palavras, UX pode ser descrita como toda a experi€éncia que um usudrio
obtém ao interagir com uma empresa e seus produtos ou servicos. Uma boa experiéncia do
usudrio vai além de olhar para o que os usudrios expressam que desejam de um produto (ou
servico) e se concentra no que eles precisam (NORMAN; NIELSEN, 2016). Ademais, UX é
tudo aquilo que os usudrios passam, sentem e pensam durante o uso de um produto (BULEY,
2013; HAZI, 2017).

Ha também uma visdo mais detalhada sobre o que € UX:

A experiéncia do usudrio € a totalidade do efeito ou efeitos sentidos por um

usudrio como resultado da interacdo e do contexto de uso de um sistema,
dispositivo ou produto, incluindo a influéncia da usabilidade, utilidade e impacto
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emocional durante a interacdol[...] (HARTSON; PYLA, 2012, p. 98), traducdo
de Bitelo et al. (2022).

Para Teixeira (2014), as experiéncias sao subjetivas, uma vez que podem ser influen-
ciadas por: (1) fatores humanos, como os cinco sentidos, a habilidade motora, a capacidade de
ler e entender o que esta escrito em uma tela e até mesmo o humor no momento da interacdo; e,
(ii) por fatores externos, como o hordrio do dia, o ambiente onde a interacdo estd acontecendo, a
presenca de outras pessoas, entre outros fatores.

Como observamos, o fundamento da UX esta ligado a trazer valor para o usuario
final. Esse valor pode ser percebido pelo diagrama criado por Morville (2004) que mostra os
atributos de valor da UX, o chamado “User Experience Honeycomb”. Reis (2022) traz uma

traducgdo ao diagrama, visivel na Figura 2.

Figura 2 — Aspectos da UX.

</ALIOSO >4

Fonte: Adaptado de (MORVILLE, 2004)

— Util (useful): Atende plenamente as necessidades dos usudrios e os ajuda a alcangar seus
objetivos;

— Utilizavel (usable): Possui boa usabilidade, € facil de aprender e de usar com maxima
eficiéncia e baixa taxa de erros;

— Desejavel (desirable): Satisfaz o usudrio em termos emocionais. Envolve a imagem, a
identidade, a marca e outros elementos que evocam emocgao, prazer, alegria e gratidao;

— Encontravel (findable): Oferece boa navegagdo para os usudrios encontrarem o que preci-

sam. Seus conteudos e funcionalidades sdo faceis de localizar tanto dentro quanto fora do
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ambiente de uso, como nos servigos de busca;

— Acessivel (accessible): E acessivel para pessoas com deficiéncia, usudrios com equipa-
mentos carentes de algum recurso ou em ambientes que dificultam o uso do produto;

— Credivel/Confidvel (credible): tem credibilidade, os usudrios confiam nas informagdes que
o produto transmite;

— Valioso (valuable): ajuda as organizagdes a alcangcarem seus objetivos de negdcio, ofere-
cendo valor para as partes interessadas (stakeholders).

Segundo Rogers et al. (2013), a UX tem como principal meta criar produtos que
sejam satisfatdrios, agraddveis, divertidos, interessantes, uteis, motivadores, esteticamente apre-
cidveis, compensadores e emocionalmente agradaveis. As autoras complementam que cabe
a usabilidade enfatizar a eficicia e a efici€éncia de uso, mensurando tanto a compreensao de
como o usudrio se sente com relacio ao produto, como quanto a sua satisfacdo em relacdo a ele,
garantindo o sucesso € o0 tempo necessario para a realiza¢ao de todas as funcionalidades que o
objeto propde.

No contexto de organizagdes, Norman e Nielsen (2016) deixaram claro que o design
de UX vai muito além de uma unica profissdo ou departamento. A experiéncia do usudrio €
um esforco de equipe que requer contribui¢des de diversas disciplinas, incluindo engenharia,
marketing, design gréfico, design industrial, design de interface, dentre outros.

Partindo das afirmag¢des anteriores, nosso trabalho tem como um dos objetivos
investigar as percep¢Oes que os profissionais de organizacdes governamentais t€ém sobre a
defini¢do e as responsabilidades de UX.

Como se percebe, UX design € um tema mais amplo, que aborda consigo outras
areas. A Interacdo Humano-Computador (IHC) estd relacionada com UX. IHC é uma disciplina
interessada no projeto, implementacgdo e avaliagdo de sistemas computacionais interativos para
uso humano, juntamente com os fendmenos relacionados a esse uso (HEWETT et al., 1992).
Barbosa et al. (2021) pontua que o foco da IHC estd mais voltado a pesquisa e ao desenvolvimento
académico. A drea estd envolvida em pesquisas cientificas e empiricas, considerando aspectos
do comportamento dos usudrios considerando sua aplicabilidade pratica. A UX, por sua vez,
estd mais inserida no contexto da industria e com desenvolvimento de produtos e servigos. Esse
desenvolvimento € o resultado diretamente das descobertas de especialistas de IHC sobre a
mentalidade dos usuérios e sua forma de interagir com tecnologias digitais.

Barbosa et al. (2021) ainda descreveram as dreas multidisciplinares que trabalham
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em diferentes atividades relacionadas a UX.

— UX Research: foca em pesquisas com usudrios para compreender os usudrios-alvo de
uma aplicacdo. Pesquisadores de UX, empregando métodos e técnicas da IHC, conduzem
pesquisas com usudrios reais, reunindo dados qualitativos e quantitativos sobre como
as pessoas pensam, sentem e se comportam. Depois de estudar o usudrio, eles focam
em compartilhar os dados dos usudrios com a equipe de desenvolvimento de produto.
O objetivo € ajudar o time a entender o publico-alvo e propor uma estratégia de design
centrada no usudrio. A UX Research serve de fundamentacdo para tomar decisdes de
produto baseadas em dados, em vez de suposicoes.

— UI/UX Design: design de elementos da experi€ncia do usudrio e dos aspectos visuais
do produto. Esta drea considera como o produto funciona e como o usudrio o percebe
(UX design), mas também os aspectos estéticos da interface do produto (UI design). Os
designers de UI/UX podem trabalhar em pesquisas, mas estdo mais focados em criar
prototipos, realizar testes com usudrios e propor o design da interface — desde a paleta de
cores e tipografia até seus mecanismos interativos.

— UX Writing: Apoia-se em conceitos e principios de UX para melhorar a parte textual do
produto e para projetar uma estratégia de comunicagdo adequada ao publico-alvo. Essa
estratégia serve como guia durante o design para comunicar ao usudrio como interagir

com um produto, ajudando-o a realizar seus objetivos de maneira eficiente e satisfatdria.

2.2.1 Design de Experiéncia do Usudrio

O campo que pde a UX em pratica chama-se design de Experiéncia do Usudrio (UX
design). Este consiste em projetar as interacoes do usudrio com um produto ou servigo interativo,
seja ele fisico ou digital (BULEY, 2013). Entretanto, geralmente o UX design esta associado a
softwares, sites e aplicativos (SOEGAARD, 2018). Norman (2016) definiu ainda o design de
UX pelas seguintes caracteristicas:

— atende as necessidades exatas do cliente sem inconvenientes
— ndo € apenas uma interface de usudrio (UI) ou apenas usabilidade
— requer a fusdo perfeita dos servicos de varias disciplinas

Hess (2014 apud TEIXEIRA, 2014) afirma que UX ndo é apenas encontrar a melhor

solugdo para os usudrios. UX design € sobre definir: o problema que precisa ser resolvido (o

porqué); definir para quem esse problema precisa ser resolvido (o quem); e definir o caminho
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que deve ser percorrido para resolvé-lo (o como).

Para projetar a experi€ncia ideal de uso de um produto ou servico € preciso equilibrar
as necessidades do usudrio e as metas de negdcio (HAZI, 2017 apud BITELO et al., 2022),
deixando a UX na intersecc¢do entre os dois. Sob a perspectiva do usudrio, busca-se identificar
suas necessidades, entender seus problemas e resolvé-los, facilitando e simplificando as tarefas
que eles t€ém que realizar. J4 do ponto de vista do negdécio, em se tratando de governo eletronico,
as metas podem estar relacionadas ao incremento de transacdes online, melhoria do ambiente de
negdcios, aumento da participacao publica e melhoria da produtividade e eficiéncia dos 6rgaos
de governo, conforme mencionado por Bitelo et al. (2022).

Nosso trabalho foca justamente na melhor forma em como pOr em prética o design

de UX considerando o contexto de aplicacdes governamentais.
2.2.2 Iniciativas de UX no contexto governamental

O trabalho de UX vem sendo realizado hd mais tempo do que se imagina. A Figura
3 ilustra a linha do tempo da UX nos sistemas governamentais, incluindo esses agrupamentos
junto com as principais atividades (DOWNEY; ROSALES, 2012).

Partindo da década de 1950 até 1970, a Human Factors Engeneering (HFE) colaborou
para o sucesso das for¢as militares, visto que precisavam de uma tecnologia de defesa e campo
de batalha bem-sucedida — incluindo sistemas operados no solo, no ar e no mar. A International
Business Machines Corporation (IBM) foi a primeira empresa de computadores a estabelecer
um grupo de fatores humanos, e o foco original do grupo era em sistemas militares durante a
Segunda Guerra Mundial (PEW, 2002). Ainda na década de 1950, a Forca Aérea dos Estados
Unidos encomendou o Projeto Strategic Air-Ground Environment (SAGE) — um sistema de
defesa aérea — que incluia um grupo de fatores humanos liderado por JCR Licklider (TATNALL,
2012).

Os padroes militares foram desenvolvidos pela primeira vez durante esse periodo e se
tornaram um fator importante nos sistemas governamentais em todo o mundo. O Departamento
de Defesa dos (Estados Unidos da América (EUA)) desenvolveu o padrdo em 1968 com base nos
resultados de testes e avaliagdes do Laboratério de Engenharia Humana do Exército dos EUA
(POSTON, 2003). Em 1994, a reforma dos padrdes militares converteu muitos dos padrdes de
fatores humanos em manuais ou padrdes de critérios de projeto. Além dos sistemas militares, os

sistemas de transporte passaram a considerar fatores humanos em seus projetos — por exemplo,
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Figura 3 — Linha do tempo da UX em sistemas governamentais

Govt. sites at oll levels of Govt.

2000— Present:
The Partnership Years

Govt. system of all varieties continue incorporating UX

Late 1990s — Early e-govt.
information portais

Section 508 updated and enforceable
1990s — Govt. usability labs appear

Govt. advertises for UX proctitioners

Gowt. intranets and public sites

Military and nonmilitary systems

Military systems continue with UX, and advance UX

US Army MANPRINT program The

Transition
Years

Govt. funding of Al leads to HCI advancements

Late 19705 — Early govt. Ul guidelines

1950s— 1970s:
The Early Years

1870s — UX in transportation systems

1960z — Military systems for human engineering

19505 — Military systems and equipment
Fonte: (DOWNEY; ROSALES, 2012).

sistemas de controle de trafego aéreo de varios governos ao redor do mundo.

O financiamento do governo dos Estados Unidos construiu capital intelectual e
treinou as equipes de pesquisa em IHC (CARD, 1995). Por exemplo, designs de exibi¢cao em
armas, cockpits, foguetes e Onibus espaciais passaram por uma série de redesenhos, cada iteragcdo
contendo metas de melhoria para UX. A National Aeronautics and Space Administration (NASA)
desenvolveu as primeiras interfaces de usuario do 6nibus espacial na década de 1970 (NASA,
2000).

Uma das primeiras séries de atividades de usabilidade do governo ocorreu na Social
Security Administration (SSA) em 1978 (PEW, 2002). Os contratados da SSA realizaram
atividades de projeto que permitiram aos usudrios de campo da SSA avaliar projetos alternativos
para um sistema interativo planejado que seria implantado no campo. Embora o sistema nao
tenha sido implementado, o SSA abragou muitas atividades de usabilidade nos anos posteriores.

O Exército dos EUA estabeleceu o programa Manpower and Personnel Integration
(MANPRINT) em 1981 (ARMY, 2007) e o usou para incorporar consideracdes humanas durante
todo o ciclo de vida do sistema. O programa definia o ser humano como parte do sistema — seja

hardware, software ou uma arma. O sucesso do MANPRINT levou ao conceito de Integracdo
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de Sistemas Humanos, que foi adotado pelo Departamento de Defesa dos EUA e muitas outras
agéncias governamentais.

A invenc¢do da Graphical user interface (GUI) introduziu mais opg¢des e controle
para o usudrio e também aumentou as complexidades de uso e design, exigindo um foco mais
forte em IHC. O Servico de Meio Ambiente Atmosférico do governo canadense construiu um
protoétipo para permitir que os meteorologistas processassem digitalmente esbogos de graficos
de representacdo do tempo usados na previsao (TRAFFORD, 1987). Os principais objetivos do
sistema incluiam facilidade, velocidade e precisdo para competir com a produ¢do manual de
graficos.

Em 1986, os Estados Unidos aprovaram sua lei de acessibilidade, conhecida como
Secdo 508, que trata da acessibilidade da tecnologia eletronica e da informacdo. A Secao 508
teria efeitos de longo alcance para os sistemas do governo dos Estados Unidos, mas nio antes
de 1998, quando o Congresso dos Estados Unidos alterou a lei e a tornou mais aplicdvel. A
atualizag@o mais recente da Secdo 508 ocorreu em 2000.

Em 1990, um certo nivel de maturidade foi alcangcado e continuou durante os anos
de crescimento. Empresas, consultores e profissionais do governo comegaram a se concentrar
no valor que a UX poderia trazer para os sistemas de informag¢do do governo. Com o advento
da internet, incorporar UX no ciclo de desenvolvimento e avaliacdo de usabilidade se tornaram
temas-chave nesta época. No inicio da década de 1990, a SSA trabalhou com o Congresso NIST
para produzir um protétipo de sistema de recuperacao de informagdes destinado a modernizar
um processo de verificagdo de saldrios. Willman (1994) incorporou novas técnicas de indexacao
e busca e também introduziram uma GUI como parte do protétipo. O desenvolvimento envolveu
andlise de processos, entrevistas, observagdes, andlise de tarefas, criacdo de perfis de usudrios e
testes de usabilidade.

Pesquisadores, profissionais e contratados do governo encorajaram e buscaram
ativamente incorporar a UX nos sistemas governamentais. Winkler e Buie (1995) realizaram um
workshop na conferéncia CHI’95 para abordar os desafios de IHC em sistemas governamentais.
De 1996 a 1998, o congresso NIST realizou uma série de simp6sios de engenharia de usabilidade
com o objetivo de promover a colaboracdo entre a inddstria € o governo para aumentar a
usabilidade de sistemas governamentais e corporativos. No simpdsio de 1996, os participantes
compartilharam historias de sucesso do governo (DOWNEY et al., 1996).

Especialistas em usabilidade relataram a aplicacdo de métodos de usabilidade no
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Laboratério Federal de Entendimento de Documentos Inteligentes e a criacdo de uma metodologia
de usabilidade chamada Tactical Information GUI Engineering Requirements Specification
(TIGERS). O TIGERS foi desenvolvido para sistemas de combate e utilizado no desenvolvimento
do um sistema da Marinha dos EUA. A SSA compartilhou uma histéria de sucesso sobre a
criacdo de uma equipe de usabilidade com o objetivo de avaliar e melhorar os sistemas internos.
A equipe também treinou mais de 120 pessoas na SSA no entendimento bésico de usabilidade
(STOOS, 1997).

Trabalhos descreveram processos de usabilidade e avaliacdo aplicados a formularios
de impostos e declaracdes fiscais da Receita Federal do Reino Unido. Funciondrios federais
e contratados apresentaram trabalhos sobre testes de usabilidade de diferentes sites internos e
externos do Departamento de Estatisticas do Trabalho dos EUA (LEVI, 2007).

No passado, os empregos do governo dos EUA para profissionais de UX eram
principalmente para engenheiros e psicélogos de fatores humanos, mas comecgaram a aparecer
anuncios de empregos do governo para especialistas em usabilidade, designers visuais e, even-
tualmente, para arquitetos de informacao. O amplo campo de UX havia chegado. Wodehouse
(1997) descreveram a evolugdo de 1994 a 1999 de uma grande intranet distribuida com mais de
3.500 usuarios no Departamento de Energia dos Estados Unidos. O processo incluiu andlise de
requisitos, prototipagem e testes de usabilidade. A usabilidade foi um diferencial importante
para a aceitacdo do usudrio. Algumas agéncias governamentais também estabeleceram seus
proprios laboratdrios internos de usabilidade para testar seus sistemas e sites.

Durante a década de 1990, vérios paises aprovaram leis que cobriam a acessibilidade
da tecnologia da informacdo e afetavam seus sistemas governamentais e sites: a Austrdlia
aprovou a Lei de Discriminacgao por Deficiéncia em 1992; o Reino Unido aprovou sua Lei de
Discriminagdo por Deficiéncia em 1995 e a Lei de Igualdade em 2010 (SPREMIC et al., 2009;
ZHOU, 2005). O Brasil também regulamentou leis de acessibilidade e inclusdao de pessoas com
deficiéncia em 2004 e em 2015 (BRASIL, 2004; BRASIL, 2015). Essas leis citam explicitamente
sistemas de comunicag¢do e de tecnologia da informac¢do que possam ser utilizados como barreiras
para pessoas com deficiéncia.

Nos anos 2000, pesquisadores e profissionais levantaram questdes sobre as diferengas
de habilidades, informacdes e conhecimento entre os usudrios de tecnologia (BERTOT, 2003;
DEWAN; RIGGINS, 2005; HARGITTALI, 2003).

Em 2004, Ferguson (2004) compartilhou perspectivas internacionais sobre sistemas
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de votacdo na Usability Professionals’ association Conference (UPA). O relatério incluiu va-
riagdes entre paises, papel versus midia eletrOnica e se os governos abordaram a usabilidade
em sistemas de votacdo. A pesquisa incluiu o Reino Unido, Irlanda, Franca, Bélgica, Suica,
India, Brasil e Austrdlia. A partir disso, os Estados Unidos adicionaram no Help America Vote
Act uma clausula que pedia especificamente um relatério sobre UX em sistemas de votacao
(LASKOWSKI et al., 2004).

No contexto brasileiro, em 1996 foram realizadas as primeiras elei¢des com a urna
eletronica. Na elei¢do subseqiiente do ano 2000, pela primeira vez no Brasil e no mundo, a
votacdo foi completamente informatizada (CATARINA, 2023). Lima et al. (2003) realizaram um
estudo de UX e de ergonomia nas urnas eletronicas. O autor concluiu que urna eletronica possui
uma boa usabilidade, apresentando problemas apenas em acessibilidade (tamanho da fonte). Ja
0 Médulo Impressor Externo Médulo Impressor Externo (MIE) apresentou uma usabilidade
e qualidade ergondmica problematica. Isso porque os eleitores ignoraram as informacgdes
apresentadas no visor do MIE e aqueles eleitores que tentaram visualiza-lo, foram prejudicados
pela qualidade do espelho de visualizacdao de votos e pela falta de clareza (legibilidade) das
informacdes no voto impresso.

Depois de perceber o baixo uso dos servicos online, o governo japonés ordenou uma
revisdo de usabilidade dos sites do governo central em 2008 (KUROSU, 2011). Em 2004, o
governo australiano desenvolveu um conjunto de melhores praticas em Inteligéncia Artificial
para orientar as agéncias governamentais no design de suas intranets € web voltados para o
publico local (AUSTRALIA, 2008).

Tem se intensificado a presenca de projetos que tentam focar na melhoria da expe-
riéncia do cidaddo. Em novembro de 2005, a Presidéncia britanica da Unido Europeia (UE)
realizou uma Conferéncia Ministerial em Manchester. A declara¢do adotada na conferéncia
colocou o foco no cidadio no topo da agenda politica. Com base nesta declaracdo, Blakemore et
al. (2010) foram convidados pela Unidade de e-gov da Comissdao Europeia para fazer um estudo
de dois anos sobre e-gov centrado no cidaddo. O projeto, denominado "cc:eGov", realizou varios
workshops e produziu um conjunto de “documentos de reflexao” para discutir diferentes aspectos
do e-gov centrado no cidaddo. O resultado do projeto foi a elaboracdo de um manual dedicado a
questao de atender as necessidades e desejos dos cidadaos.

A Comissao Europeia também iniciou outros projetos para explorar o eGovernment

centrado no cidadao. Por exemplo, OneStopGov (TAMBOURIS; TARABANIS, 2008), foi
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iniciado em janeiro de 2006 e foi um projeto de pesquisa e desenvolvimento de trés anos
financiado pela UE que visava especificar, desenvolver e avaliar uma plataforma interoperavel,
abrangente, integrada e orientada para eventos de vida das pessoas para o governo online.

J4 a Conferéncia Ministerial sobre e-gov, realizada em Lisboa, em setembro de 2007,
declarou que os estados membros devem “fornecer servigos de e-gov que sejam mais faceis de
usar e que beneficiem todos os cidaddos, aumentando a centralidade do usudrio, melhorando a
acessibilidade, conveniéncia e experiéncia do usudrio” (AUSTRALIA, 2008).

O envolvimento dos usudrios em todo o ciclo de vida dos servicos de e-gov ganhou
destaque em 2010, com a criacdo da rede tematica NET-EUCEN (NIGLIA; SCHINA, 2011).
Uma das atividades dessa rede foi desenvolver uma estrutura para medir a centralidade do usudrio
em todos os estdgios do ciclo de vida do servico (BERNTZEN et al., 2016).

Nos Estados Unidos, a importancia da usabilidade em servicos de e-gov cresceu e ja
€ considerada uma boa pratica (USABILITY.GOV, 2012).

No Brasil, por sua vez, o estado de Sdao Paulo montou um laboratério de THC
especificamente para testar seus servicos de e-gov (FILGUEIRAS et al., 2004). Um dos grandes
desafios identificados em um relatério da Sociedade Brasileira de Computacdo de 2006 foi
0 “acesso participativo e universal ao conhecimento para o Cidadao Brasileiro” (PRATES;
FILGUEIRAS, 2011).

O Grupo de Pesquisas em Governanca e Sociedade Digital da PUCRS, com o
apoio do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), identificou como estd atualmente
o processo da Transformagdo Digital nos Governos Estaduais e Distrital e contribuiu para o
entendimento das a¢des necessdrias para o desenvolvimento e fortalecimento dessas capacidades
como condicdes relevantes para o desenvolvimento do governo digital nos estados brasileiros
(GOV, 2020).

Cappelli et al. (2021) propuseram um minicurso sobre a utilizagdo da Linguagem
Simples como suporte a Transparéncia e ao desenvolvimento das melhores préticas para Transfor-
macao Digital. A técnica pode apoiar o processo de entendimento do cidadao e consequentemente
de Transparéncia e Transformagdo Digital, como uma questao de interesse publico — direito a
cidadania.

Mapurunga e Filho (2022) propuseram um modelo para medir o nivel de maturi-
dade em transformacao digital em uma organizagdo publica brasileira. Com um questionario

respondido por 329 participantes do estudo, os autores concluiram que a organiza¢ao possui
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nivel de maturidade Otimizado e que a falta de conhecimento em TICs pelas pessoas e a ausén-
cia de investimentos, equipamentos e recursos tecnologicos adequados constituem um risco a
transformacao digital na organizacao.

Ainda sobre o Brasil, atualmente, j4 existe uma iniciativa do governo federal de
adotar um "Padrio de Governo Digital"™ para suas aplicacdes. Esses padrdes de interface devem
ser seguidos por designers e desenvolvedores para garantir a experiéncia Unica na interacdo com

0s sistemas interativos.
2.2.3 Maturidade de UX

A maturidade de UX € definida como “o nivel de compreensdo e implementacao
de um processo sistemético de design centrado no ser humano dentro de uma organizacao ou
equipe de desenvolvimento” (UXQB, 2020).

Um modelo de maturidade de UX, por sua vez, representa “uma descri¢io de varios
niveis de maturidade de UX. Cada nivel de maturidade de UX € descrito por uma série de
caracteristicas que permitem que a organizagdo e avaliadores externos neutros determinem se a
organizagdo ou uma equipe de projeto atingiu esse nivel de maturidade de UX” (UXQB, 2020).

A maturidade de UX vem sendo integrada e implementada com sucesso no modelo
de negdbcios de varias empresas privadas e no ciclo de vida de desenvolvimento de produtos,
como Google, Apple, Microsoft, Amazon, Ericsson e Samsung. Diversas praticas de design
Centrado no Usudrio, usabilidade ou UX tém sido realizadas em vdrios paises e os métodos mais
utilizados sdo questiondrio e entrevista (HUSSEIN et al., 2012).

Chincholle et al. (2013) compartilharam a experiéncia da empresa Ericsson, na qual
o desenvolvimento dos produtos passou a ser orientado para as necessidades do usudrio, a fim
atrair novos clientes e reter os existentes no campo de telecomunicacdes. Os autores também
destacam como a pratica de UX na Ericsson vai além da interface do usudrio. Existem quatro
fases de implementacdo do processo de Design Centrado no Usudrio (DCU) na Ericsson, que
sdo as fases de descoberta, defini¢do, desenvolvimento e entrega. Na empresa, o trabalho de UX
retine especialistas de diversas disciplinas, como tecnologia, psicologia, artes e negdcios. Sao
abrangidos todo o design visual grafico, a forma como os usudrios interagem com um servigo e
com que eficdcia e precisdo a interface do usudrio ajuda os usudrios a realizar tarefas. A Ericsson

se preocupa com os sentimentos e percepcoes dos usudrios, que sdo dindmicos € mudam ao

> https://www.gov.br/ds/home
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longo do tempo a medida que seus contextos fisicos, temporais, mentais e sociais mudam.

Ainda ilustrando exemplos de promocao e adocao de préticas de UX em industrias
de software, um estudo experimental foi realizado usando o Desenvolvimento de Método Coope-
rativo (DMC) com empresas de software na Itdlia. Este método DMC € baseado na colaboracao
de pesquisadores e profissionais na realizacdo de estudos empiricos de UX nas organizacdes
(ARDITO et al., 2014). O estudo revelou que ainda existem muitas empresas italianas que
negligenciam usabilidade e UX, ou ndo os consideram adequadamente no processo de desenvol-
vimento de software. Estes resultados também ocorrem em outros estudos semelhantes, como
(FRASER; PLEWES, 2015; ARDITO et al., 2011).

Hussein et al. (2012), Vredenburg et al. (2002) listaram outras razdes pelas quais
os métodos DCU ou UX sao dificeis de aplicar na prética, como por exemplo, problemas de
comunicagdo, falta de tempo, problemas organizacionais, mas atitudes, falta de competéncia ou
muito foco no cronograma e orcamentos do projeto.

Hussein et al. (2013) também estudaram sobre a importancia do DCU no processo
de desenvolvimento de produtos para empresas de T1 e de software da Maldsia. Os resultados
revelaram que ndo envolvem o usudrio no processo de desenvolvimento, apesar de muitos
entrevistados acreditarem que os usudrios devem ser o centro do processo de design.

Listamos varios achados sobre estudos em organizagdes privadas. Nosso trabalho
busca entender se esses e outros problemas também sdo encontrados em organizagdes governa-
mentais brasileiras.

Em termos de institucionalizacio da usabilidade ou UX em uma organizagdo, Schaf-
fer (2004) descreveu 6 etapas no método Schaffer, que sdo a fase de avaliacdo e estrutura do
plano, saber o que a organizagdo quer, saber o que os usudrios querem, a fase de padrées do
plano, a fase de concepcao e implementagdo do plano e a fase de avaliagdo do plano.

Os estudos de maturidade de UX t€m se concentrado principalmente na Europa
e nos EUA. Rukonié et al. (2019) avaliaram cinco dimensdes da maturidade e capacidade
de UX, ou seja, métodos, recursos, artefatos, cultura e alfabetizacdo. Como demonstracao
de como seu modelo poderia ser usado, os pesquisadores realizaram um estudo de caso em
quatro corporacdes. A coleta de dados foi realizada por meio de uma pesquisa, composta
por questiondrio, preenchido online, e entrevistas realizadas a distancia. Uma sele¢dao dos
participantes da pesquisa foi entrevistada para corroborar suas respostas a pesquisa, estabelecer

seu nivel de alfabetizacdo em UX e extrair suas opinides sobre o valor da UX para auxiliar no
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desenvolvimento de produtos. Houve um foco particular em como o retorno do investimento
em UX foi entendido pelos participantes e em como a disciplina de UX foi vista por seus
empregadores.

O primeiro estudo empirico de maturidade de UX envolvendo diversas pessoas €
organizacdes foi realizado por Sauro et al. (2017). Os autores descreveram os primeiros passos de
um modelo de maturidade baseado em evidéncias empiricas e o que aprenderam com pesquisas de
praticantes em muitas organizagdes e com uma série de entrevistas com profissionais experientes
em UX. Esta metodologia de base empirica mostrou-se pelos resultados suficientemente flexivel e
inteligivel para aplicacdo em um amplo espectro de setores e organizacdes. A prépria ferramenta
de avaliacdo foi uma pesquisa empregando algumas medidas:

— caracteristicas do usuario individual;

— caracteristicas da organizacao;

— equipe envolvida em UX;

— cultura e lideranga corporativa;

— habilidades e treinamentos relacionados a UX;
— grau de integracdo de UX;

— sucesso do produto;

— sucesso nos negocios;

— o orcamento e recursos para UX; e

desafios associados e direcoes futuras para UX.

Henry (2003), por sua vez, focou na pratica de UX design e destacou trés mitos
principais que viu como responsaveis pelos maiores danos ao desenvolvimento de software na
India:

— “Telas bonitas sdo tudo que vocé precisa;”
— “Posso desenhar sozinho; apenas me dé um pouco de orientacdes;”

— “Usabilidade € sobre testes.”
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Neste capitulo mostramos mais detalhes sobre estudos que se relacionam com esta
pesquisa. Os trabalhos estdo divididos em duas se¢des: a se¢do 3.2, que abordam governo
eletronico, UX e IHC; e a secao 3.3, que contém trabalhos sobre maturidade e adocdo de UX.
Para cada trabalho mencionado, mostramos sua visdo geral perante a literatura e uma descri¢ao
do trabalho (bem como objetivos e principais resultados).

Ao final de cada subsecdo de grupos de trabalhos relacionados, comparamos estes

com a proposta da dissertacao.

3.1 Organizacio e busca de Trabalhos Relacionados

Para obter uma melhor organizacido da busca por trabalhos relacionados foi utilizada
a ferramenta Mendeley !. Nela ha a possibilidade de importar os trabalhos e organiza-los em
grupos. Além disso € possivel ler os trabalhos na ferramenta, bem como realizar anotagdes,
resumos € comentarios.

A busca foi realizada pela plataforma do Google Académico 2, ji que a ferramenta

engloba todas as principais bases de pesquisa e outras fontes.

3.2 Estudos que abordam governo eletronico, UX e IHC

Em uma perspectiva do usudrio, o e-gov faz uso de tecnologias da informacao
e comunicacdo com a finalidade de melhorar a interacio entre cidaddos e governo, além de
encorajar a participacao daqueles no processo de tomada de decisao (MACIEL et al., 2004).

O envolvimento de instituigcdes governamentais em UX varia muito, refletido nos
diferentes niveis de usabilidade presentes ou completa falta de atencdo ao UX, em sistemas
governamentais ao redor do mundo (DOWNEY; ROSALES, 2012; BUIE; MURRAY, 2012).

Os usudrios que interagem com sites governamentais geralmente percebem que
nao foi feito o suficiente para antecipar suas necessidades ou tornar as informacdes facilmente
disponiveis e localizaveis (STRAUB; GERROL, 2008). A experiéncia do usudrio em sites
governamentais nao se compara bem com as experiéncias online que os cidadaos t€ém no setor

privado.

https://www.mendeley.com/ Acesso em: 08 ago. 2022

2 https://scholar.google.com.br/ Acesso em: 08 ago. 2022
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Como as agéncias governamentais tém uma grande presenca na vida cotidiana dos
cidadaos, € essencial que elas ndo apenas envolvam os cidadaos no desenvolvimento de sites,
mas também mecam e relatem como um site estd atendendo as necessidades dos usudrios
(USABILITY.GOV, 2012).

Silva e Freire (2020) avaliaram uma amostra de 27 sistemas de informacao moével
do governo federal brasileiro fazendo uma relagdo com um conjunto de 76 padrdes de design
interativos. Os resultados mostram que os usudrios ndo conseguem associar alguns padrdes de
interface de governo com outras solucdes de design comumente presentes em outros aplicativos.

A pesquisa de Almarashdeh e Alsmadi (2016) apresenta um método de verificacao
importante para o sucesso de mobile-gov. Eles conduziram um estudo exploratdrio para examinar
os problemas de usabilidade que podem afetar o desempenho do m-gov usando o método de
avaliacdo heuristica. O estudo de Marques et. al (MARQUES et al., 2015) realiza uma andlise
utilizando trés métodos de inspecdo de usabilidade (Percurso Cognitivo, Avaliacao Heuristica e
g-Quality) e expde suas diferengas e similaridades ao avaliar sitios governamentais.

Lyzara et al. (2019) conduziram uma Revisdo Sistemdtica para investigar a aplicagdo
do método mais adequado para avalia¢ao de usabilidade no governo eletronico. Cada método
foi agrupado em teste de usabilidade, inspecdo e investigacdo. Os resultados mostram que os
métodos que ndo envolvem a participagdo do usudrio mais comuns sao o teste automatizado e a
Avaliacdo Heuristica por ter menor custo, ser mais rapido e mais fécil de avaliar.

Kumar et al. (2017) exploraram como os cidadidos experimentam os servigos de
e-gov e como essa experiéncia influencia seu comportamento. Também investigou-se como os
usudrios valorizam os servigos de e-gov oferecidos. Os autores concluiram que facilidade de uso,
conveniéncia, suporte ao cliente e seguranca mudaram o comportamento e a atitude dos cidadaos
em relacdo ao uso de servicos de e-gov em vez de visitar escritorios governamentais. O suporte ao
cliente integrado aos servigos de e-gov aumenta a confianca dos usudrios, ajudando-os a encontrar
respostas para suas duvidas durante o uso desses servi¢os. Outro resultado importante encontrado
€ que os cidadiaos também tém experiéncia variada com diferentes niveis de servigos eletronicos
fornecidos pelo governo. Os cidaddos tém uma experiéncia mais satisfatéria com os sites do
governo federal e sentem que, na maioria das situagdes, eles sdo mais robustos do que os sites do
governo estadual. Os cidadaos também sentem que geralmente os sites do governo estadual sao
mais robustos, benéficos e atraentes em comparacido com os sites do governo local. Ainda assim,

0s servicos atuais ndo sao sofisticados o suficiente para proporcionar uma experiéncia satisfatoria
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devido a um conjunto limitado de recursos e baixa qualidade de servico em termos de acesso
e design. Por fim, os autores recomendam que, para atender as necessidades dos cidadaos por
meio de servigos eletronicos, o governo deve levar em consideragdo as mudangas na dinamica
dos cidaddos, seu uso crescente da tecnologia e a capacidade da tecnologia de satisfazer algumas
necessidades dos cidadaos. O trabalho também recomenda que o governo tome medidas para
melhorar a conectividade com a Internet em todos os lugares e os sites governamentais sejam
mais faceis de usar, rdpidos e tenham as informagdes mais recentes e completas.

Madariaga et al. (2019) desenvolveram uma estrutura de monitoramento para inter-
pretar a experiéncia do usudrio de documentos governamentais de diferentes dimensdes, como
objetivos de interacdo e volume de informagdes. J4 Foth e Schroeter (2010) exploraram como
um sistema de transporte publico poderia construir uma plataforma central para melhorar a
experiéncia do usudrio.

Existem muitas pesquisas que focam a qualidade dos servigos de governo eletronico
sob o impacto da qualidade do servico e da qualidade da informac¢do, com abordagens diversas.
Estas incluem SERVQUAL (BUCKLEY, 2003), EQ-QUAL (ROTCHANAKITUMNUALI, 2008),
qualidade da web percebida pelo usuario (ALADWANI; PALVIA, 2002), qualidade do servigo
online (CAI; JUN, 2003), Modelo de Qualidade para Dados do Portal (CARO et al., 2006),
Qualidade do Servico Eletronico (PAPADOMICHELAKI; MENTZAS, 2012), Aspectos de
qualidade em design e uso de sites da Web e WebQual (JANOWSKI, 2010).

Ha trabalhos que focam em avaliar servicos governamentais. E o caso de Huang
e Benyoucef (2014), que avaliaram a usabilidade e credibilidade dos atuais sites de governo
eletronico e a possivel ligacdo entre esses dois critérios de qualidade. Os autores desenvolveram
e utilizaram heuristicas de usabilidade e de credibilidade. Adicionalmente, um questiondrio foi
desenvolvido para avaliar a percepc¢ao dos participantes sobre a usabilidade e credibilidade dos
sites de governo eletronico alvo. Os resultados mostraram que os sites de governo eletrénico com
alto nivel de usabilidade foram vistos como de maior credibilidade e vice-versa. Particularmente
as heuristicas de usabilidade “Compatibilidade entre o sistema e o mundo real” e “Design estético
e minimalista” tiveram o maior impacto no fator credibilidade. E o problema de credibilidade
comum que tem o maior impacto na usabilidade geral € a heuristica “Evitar erros”.

O estudo exploratdrio de Basri et al. (2019) avalia a experiéncia do usudrio ao usar o
servico de e-participacao no site de governo eletronico da Malésia.

Melo et al. (2022) realizaram um conjunto de avaliagdes em um aplicativo gover-
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namental a fim de identificar como métodos de inspecdo, encontrados na literatura de ITHC,
contribuem para a melhoria dos servicos prestados. Foram obtidos como resultados: (i) o Método
de Inspecdo Semidtica (MIS) e a Avaliagdo Heuristica (AH) possuem subsidios que permitem
encontrar grande parte dos problemas da interface; (ii)) o modelo MALTU se mostra especial
quando € necessario conhecer a opinido dos usudrios sobre os servigos do governo; (iii) avaliar
utilizando o Percurso Cogntivo (PC) € indicado quando se quer testar a eficiéncia ao realizar

tarefas que, em m-gov, se mostraram demasiadamente longas.

3.3 Estudos que abordam maturidade de UX

Os objetivos da pesquisa de Sauro et al. (2017) a respeito da maturidade de UX
foram trés. Primeiro, estabelecer o estado atual da maturidade de UX em um grupo diversificado
de individuos e organiza¢des por meio de uma avaliacdo empirica das caracteristicas e praticas
organizacionais. Em segundo lugar, identificar medidas de maturidade de UX que possam ser
sistematicamente relacionadas a medidas de sucesso organizacional. Por fim, identificar as
principais préticas que ajudam a levar as organizagdes a estdgios mais avangados de maturidade
de UX.

Partindo do fato de que UX néo é muito valorizado e onde a maturidade de UX é
baixa, o estudo de Moller (2018) se preocupou em como aumentar o trabalho de UX dentro
das organizacdes. O problema foi abordado por meio do estudo de uma organizacdo especifica
que expressou dificuldade em fazer com que o trabalho de UX se encaixasse em suas rotinas
de trabalho, em parte pelo fato de também trabalhar com desenvolvimento agil de software.
A maturidade da organizagdo para UX foi avaliada usando o modelo de maturidade de UX
de Nielsen (que serd explicado no préximo capitulo), que descreve oito diferentes estagios de
maturidade de UX. Os dados foram coletados por meio de uma pesquisa com perguntas baseadas
no modelo de maturidade de UX e seguidas de cinco entrevistas semiestruturadas. Os resultados
mostraram que o maior nivel de maturidade ja alcangado dentro da organizacao foi o estdgio
quatro, onde hd um or¢camento e plano para UX em alguns projetos e onde algumas equipes
definiram papéis de UX. Um nivel mais baixo de maturidade também pode ser identificado para
algumas equipes. Com base nesses achados, foram discutidas agdes de como a organizagao
pode aumentar sua maturidade em UX, sendo elas: planejar para UX, encontrar uma maneira de
mostrar resultados de UX, conhecer usudrios reais, ter profissionais de UX liderando o caminho

e estruturar o trabalho de UX para se adequar aos processos 4geis.
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Com um objetivo semelhante, o estudo de Christensen (2018) buscou ajudar as equi-
pes a definir e desenvolver UX dentro de suas organizacoes através de trés acdes: i) entendendo
o que se espera dos funciondrios de UX com base nas habilidades, funcdes e responsabilidades
listadas nos antncios de emprego; ii) comparando e contrastando a pratica atual e desejada de
UX; e iii) realizando workshops de prototipagem que ajudam gerentes e designers de UX a
aplicar métodos de design Thinking para efetuar mudangas positivas nas praticas € processos
de design de UX em sua organizacdo. Esta metodologia € utilizada para a criagdo de novos
produtos, servigos, processos ou para a resolucdo de problemas. Essa metodologia se difere pela
multidisciplinaridade e pelo envolvimento do usudrio final no processo (SCHOOL, 2018).

Ainda com o objetivo de ajudar a aumentar a maturidade de UX das organizacgdes,
Molich et al. (2020) chegaram a uma conclusdo importante: a UX ndo deve estar apenas apoiada
nos processos, mas também na cultura organizacional. Isso pode ser visto, por exemplo, em
aspectos como o0 apoio da alta dire¢do ou o uso de uma visao de UX.

No estudo de Chapman e Plewes (2014) foi criado um modelo para avaliar o nivel de
maturidade de UX das organizagdes. O fator chave do modelo € menos sobre exatamente em que
estdgio uma organizacgdo estd, e mais sobre os insights e ideias que os tomadores de decisdo e os
influenciadores podem utilizar ao aplicar esse modelo a sua préopria organizacdo. Por esse motivo,
ao invés de focar em mensurar absolutamente a maturidade, o modelo foca em indicadores de
maturidade e relaciona esses indicadores com estdgios de maturidade de UX. A intenc¢do € que
os indicadores estimulem os tomadores de decisdo a agir. Os autores exemplificam que se uma
organizacao aspira aos objetivos de UX do “estdgio 57, mas hd varios indicadores que sugerem
que a organizagdo estd no “estdgio 2”, os tomadores de decisdo podem usar os indicadores para
avaliar como podem progredir para o proximo nivel.

Alhadreti (2020) relatou os resultados de uma pesquisa com 75 profissionais que
trabalham em ambientes de desenvolvimento de soffware na Arabia Saudita, inclusive organiza-
¢des governamentais. A pesquisa teve como objetivo explorar as percep¢des dos profissionais
sobre maturidade de UX, significado de UX e os desafios que enfrentam com o processo de
UX em ambientes de desenvolvimento de software. Os resultados mostram uma percepg¢ao de
maturidade de UX organizacional acima do esperado entre os praticantes pesquisados, com a
maioria considerando suas organizacdes como em "Fase Integrada". Além disso, os métodos de
UX mais utilizados sdo andlise de tarefas, prototipagem e avaliagcdo heuristica.

Houve muitos esfor¢os anteriores para estudar as praticas organizacionais de UX.
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Podemos citar a pesquisa de Gray et al. (2015), que se concentram em como as percepgdes de
designers individuais e o uso de competéncias de UX influenciam como eles trabalham e/ou
constroem a cultura de UX de sua organizacgdo.

Outro exemplo € o SC5 design Strategy Framework (LIIKKANEN, 2016). Descrita
como ‘“‘um roteiro para a transformacdo de UX” (p. 818), a estrutura inclui seis dimensoes:
processo de design, recursos humanos, ferramentas de design, dados e andlises, ferramentas
de gerenciamento e gerenciamento de mudangas. Uma estrutura semelhante foi fornecida por
Furniss et al. (2018). Usando dados de entrevistas com 22 profissionais de UX e Fatores
Humanos e Ergonomia (HFE), os autores identificaram seis dreas integradas de competéncia
organizacional que determinam se um projeto de UX é bem-sucedido.

Ja a avaliacdo de usabilidade estratégica (STRATUS) desenvolvida por Kieffer e
Vanderdonckt (2016) teve como objetivo determinar qudo bem as organizacdes empregam a ava-
liagdo de usabilidade para atingir seus objetivos de negdcios. Cada uma dessas estruturas oferece
uma maneira Util de entender a natureza sist€émica e interconectada das préticas organizacionais
de UX, mas ndo fornecem orientag@o sobre a selecdo de estratégias para fortalecer ou sustentar
essas praticas.

Kashfi et al. (2017) buscaram responder a pergunta de pesquisa: quais desafios os
profissionais enfrentam ao integrar préticas de UX em processos e organizacdes de desenvol-
vimento de software? Foi realizado estudo empirico, no qual entrevistaram-se 17 profissionais
com diferentes formagdes e ocupagdes de oito empresas de desenvolvimento de software. Os
autores revelaram oito temas de desafios que os profissionais enfrentam em seu trabalho com
UX. Em particular, mostraram-se que as caracteristicas de UX propostas por Hassenzahl (2018),
ou seja, subjetivas, holisticas, dinamicas, dependentes do contexto e valiosas, desempenham
um papel importante na formacao dos desafios de UX. Um achado importante é que ha desi-
gualdade nas atividades de profissionais de UX em relagcdo a outros profissionais da industria de
desenvolvimento de software.

Tendo como objeto de estudo empresas brasileiras, o estudo de Gongalves et al.
(2018) buscou responder a duas questdes de pesquisa: 1) Até que ponto as abordagens de IHC sdo
conhecidas e utilizadas para desenvolver sistemas interativos? ii) Qual € o seu nivel de uso em
comparagao com as abordagens da Engenharia de software? Foi realizado um estudo empirico
na industria brasileira. Trinta e seis consultores oficiais dos 2 modelos de Softwares Process

Capability Maturity (SPCM) utilizados no Brasil (CMMI-DEV e MR-MPS-SW) forneceram sua
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percepcao de conhecimento e uso de um conjunto de categorias pré-definidas de abordagens para
IHC e Engenharia de software que suportam as praticas de engenharia desses modelos SPCM.
Usando um teste t pareado, foi concluido que os consultores desses modelos ndo conhecem e
nao usam abordagens de IHC tdo bem quanto conhecem e usam abordagens de Engenharia de
software. Além disso, conhecem pouco sobre as abordagens de IHC, o que pode justificar seu
uso insatisfatorio.

Com o objetivo semelhante, Peres e Gomes (2018) investigam aspectos da evolucao
das préticas de design de UX em pequenas e médias organizagdes brasileiras e a relagdo com as
dimensdes dos Modelos de Maturidade da Experiéncia do Usudrio. Os resultados indicam que
essas organizacoes ainda enfrentam muitas dificuldades como equipes de UX reduzidas, falta de
apoio da alta direcdo, falta de métricas, etc.

Ainda no contexto brasileiro, a pesquisa de Amaral (2022) teve o objetivo de com-
preender como os portais e servigos de governo digital podem ser desenvolvidos centrados no
cidaddo. Os autores identificaram parametros para servicos de governo digital centrados no
cidaddo, que possam pautar equipes, metodologias e técnicas de UX design no desenvolvimento
de interfaces para comunicacao publica. Como objeto foram analisados equipes e processos
de desenvolvimento e atualizacdo de portais de governo digital. Foram selecionados os dois
paises do continente europeu na ibero-américa (Portugal e Espanha, que néo foi analisado por
ndo atender os critérios), e dois paises latino-americanos colonizados por eles: Brasil e Uruguai
(selecionado por ser o pais da América Latina com o melhor Indice de Desenvolvimento em
Governo Eletronico de acordo com a ONU). Foram tracadas as estratégias de governo digital
de cada pais, realizadas entrevistas com gestores das equipes, € mapeamento de competéncias
em design da experiéncia do usudrio. Portugal teve os menores resultados, seguido por Uruguai
em nivel intermedidrio e Brasil com a melhor avaliagdo. Por fim, os autores propuseram o uso
de um modelo de maturidade de UX da literatura e uma matriz de avaliacdo de competéncias
para direcionar as a¢des dos governos em relagdo ao desenvolvimento de portais e servigos de
governo digital.

Alguns trabalhos se aproximam bastante dos propésitos desta dissertacdo. E o caso
do estudo de Pretorius e Calitz (2014) na medida em que foca na institucionalizacdo da UX em
nivel governamental. O autor propds e avaliou uma metodologia para institucionalizar a UX nos
Governos Provinciais da Africa do Sul, denominada Institutionalise UX in Government (IUXG))

methodology". O Western Cape Government (WCG)) na Africa do Sul foi utilizado como estudo
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de caso. A metodologia IUXG foi proposta a partir de cinco metodologias de UX, bem como das
melhores praticas encontradas na literatura. Foram realizadas trés etapas durante esta pesquisa.
Primeiramente, incorporando modelos de maturidade de UX, confirmou-se que a compreensao
e a adesdo de UX sdo limitadas e que os niveis de maturidade de UX sao baixos no nivel dos
governos sul-africanos. O segundo e o terceiro estudos tiveram a participag¢ao de funciondrios do
site WCG e-Government antes e depois da implementacdo da metodologia IUXG. Os resultados
finais da pesquisa demonstraram que, apds a implementacido da metodologia IUXG, o WCG
melhorou seu nivel de maturidade UX nos modelos de maturidade UX identificados. Para
demonstrar a nova realidade dos governos sul-africanos, € afirmado que as atividades de UX se
tornaram uma prética padrdo no ambiente de sites de governo eletronico apds a proposta do autor.
Além disso, estratégias e diretrizes de UX foram documentadas para o site WCG e Governo,
utilizando técnicas como teste de usabilidade.

Nosso trabalho assemelha-se também ao de Wong et al. (2016), que realizaram
uma espécie de pesquisa-acao nas empresas de software da Maldsia. Os autores reportam que a
agéncia governamental da Malésia Malaysia Digital Economy Corporation (MDEC), proprietéria
da criacdo de um corredor de negdcios de alta tecnologia na Malésia, reconhece a importancia da
UX na producio de software e servigos moveis internos para aumentar a satisfacdo dos clientes.
Por isso, a MDEC contratou profissionais para promover a UX para as empresas locais e para
defender e integrar a UX em seu processo de desenvolvimento de produtos. Por sua vez, isso
ajuda as empresas locais a melhorar a experiéncia do usuério de seus produtos e servigos, em
relacdo ao aumento das vendas e a elevacdao da marca da empresa no mercado global a longo
prazo. Os autores defenderam e executaram uma série de programas de inovagdo de UX com o
apoio do MDEC em 19 empresas com status Malaysia Multimedia Super Corridor-status (MSC).
As atividades envolveram bootcamps de UX, treinamentos especializados em UX e consultas
de mentores. Algumas licdes aprendidas descritas no trabalho sdo: i) A maioria das empresas
participantes estdo em niveis iniciais de maturidade de UX; ii) a necessidade de contratagdo
de recursos de UX, como designers e desenvolvedores de UX, na medida em que muitos ndao
consideram o papel de UX ou designer de interface do usudrio e acham que esse papel vem por
dltimo ou ndo € importante; e iii) a oportunidade de haver uma pessoa de UX que defenda a
estratégia e implementacao de UX em todo o ciclo de vida de desenvolvimento do produto.

Com o foco em promover a ado¢do de UX em organizagdes de TI, Bang et al. (2017)

descrevem um estudo de pesquisa-a¢cdo para superar uma abordagem tradicional de design de
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aplicativos bancdrios. Para isso, foram envolvidos pesquisadores e um grupo de desenvolvedores
sem conhecimento prévio de UX. A ideia € que as decisdes de UX pudessem ser priorizadas
na industria de software. Depois de empregar diversas atividades de ado¢cdo de métodos de
avaliacdo de UX, apresentando-os de forma visual (videos) e prética (workshops), os resultados
mostraram que materiais especificos de UX foram adotados no processo de desenvolvimento do
departamento de TI. Nosso trabalho também ajudard a identificar li¢des aprendidas (que podem
ser semelhantes as da literatura, mas com complementos no contexto de governo).

Por fim, os autor MacDonald (2019) apresentam o conceito de User Experience
Capacity-Building (UXCB) para descrever o processo de constru¢ado, fortalecimento e sustentagcdo
de praticas eficazes de UX em toda a organizagdo. Por meio de uma revisdo integrada da literatura
de pesquisa sobre IHC e capacitagdo, o autor define UXCB e propde um modelo conceitual que
descreve as condicoes, estratégias e resultados que definem uma iniciativa UXCB. Os resultados
mostraram que o UXCB tem o potencial de ser uma abordagem robusta e flexivel para ajudar os
profissionais de UX a superar barreiras organizacionais comuns.

Conforme visto, os trabalhos acima mencionados sobre UX descrevem estudos
qualitativos de integracdo de UX na industria. Alguns t€ém foco especificamente em governo
digital, mas ndo aborda maturidade no contexto brasileiro. Através desta dissertacdo, buscamos
propor uma ferramenta para auxiliar na mudanca da realidade dos 6rgdos governamentais
brasileiros, ao propor uma metodologia que os ajude a adotar/melhorar UX design em seus

projetos.
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4 MODELOS DE MATURIDADE DE E-GOV E UX

Este capitulo trata de responder a subquestdo de pesquisa 1 (sQP 1): Quais os
modelos de maturidade de e-gov e UX design disponiveis na literatura? Diferentes modelos de
e-gov e UX foram descritos e resumidos aqui. O objetivo deste capitulo € selecionar modelos
de maturidade a serem usados na pesquisa para determinar a maturidade de UX dos governos

brasileiros.

4.1 Modelos de maturidade de e-gov

A maturidade do governo eletronico geralmente representa um continuo de estagios
de desenvolvimento, desde a publicacdo de informagdes até o suporte a transa¢des on-line, com
alguns progredindo mais do que outros (WEST, 2007). Alguns estudos anteriores (LAYNE;
LEE, 2001; ANDERSEN; HENRIKSEN, 2006) sobre e-gov conceituaram maturidade usando
uma abordagem evolutiva. Nessa vis@o, o e-gov avanca por uma série de estdgios em funcao
da integracao e complexidade, ou em func¢do dos niveis crescentes de atividade online e foco
no cliente. Esses modelos de maturidade sdo tteis porque orientam os profissionais, ajudam os
cidaddos a entender a trajetéria do governo eletronico e podem ser usados como uma ferramenta

de comunicagdo para explicar o governo eletronico a terceiros (KIM; GRANT, 2010).
4.1.1 Planejamento da busca por modelos de maturidade de e-gov

Nesta etapa, realizamos uma busca geral na literatura relacionada a modelos de
maturidades no campo de governo eletrénico. Utilizamos a plataforma Google Scholar ! para
uma busca mais ampla e que engloba vdrias outras bases de pesquisa. As etapas da pesquisa
foram: 1) selec@o de artigos entre 2015 e 2022; ii) leitura do resumo, titulo e palavras-chave e
filtragem; ii1) leitura da introdug¢do e conclusdo e filtragem; 1v) leitura do artigo completo.

Alguns critérios de qualidade foram aplicados na selecdo dos trabalhos. Foi obser-
vado se o modelo estd disponivel na integra (com objetivos, niveis e marcos), se do ponto de vista
de metodologia o modelo estd bem organizado/estruturado e se o0 modelo proposto é apresentado
de modo claro e detalhado. Também foi observado se existe um esbogo grafico ou imagem do
modelo proposto.

Para realizacao da busca, reunimos varios termos-chave de modelo de maturidade

' https://scholar.google.com.br/
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e de e-gov como: e-government, digital governamental, electronic government, egov, maturity,

development, stage, model.

4.1.2 Descrigdo dos modelos de maturidade de e-gov

Em 2016, Chaushi et al. (2016) analisaram os modelos de maturidade de governo
eletronico mais citados (incluindo modelos das décadas de 2000 e 2010), através de uma
abordagem de metanalise.

Segundo o autor da metandlise, “todos os modelos partem de um estdgio que € a
presenca online, ou seja, a primeira iniciativa que os governos tomam em relagdo ao governo
eletrOnico € a criagdo de sites para o governo e/ou 6rgaos. A maioria dos autores apresenta uma
etapa para a divulgacao da informacao, exceto o modelo das Na¢des Unidas que possui duas
etapas dedicadas a divulgacdo da informacao, e o modelo de Almazan e Gil-Garcia (2008) que
possui duas etapas relacionadas a esta etapa”. Como segundo estdgio, a maioria dos autores
considera o estdgio de interacdo ou comunicagdo bidirecional entre o governo e os cidadaos.
A terceira etapa, segundo a maioria dos autores, € a fase da transacao. Esta fase caracteriza-se
por os cidadaos poderem realizar transagdes online com o governo. O quarto estagio baseado
na visdo da maioria dos autores € o estidgio de integracdo, no qual os governos integram seus
bancos de dados e sistemas de back-end. Essa etapa, por suas caracteristicas, assemelha-se aos
sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) no contexto organizacional privado. Com relagdo
ao quinto e ao sexto estdgio, muitos autores os veem como e-Participagdo, e-Democracia ou
e-Governanca. Segundo o autor, embora existam muitos modelos para medir a maturidade do
governo eletronico, todos convergem em um modelo comum.

Um ponto interessante ainda sobre o trabalho é que os autores afirmam que os artigos
nao concordam sobre onde o governo eletronico continua sua evolucao a partir do estdgio de
integracdo, mas envolve alguma colaboracdo entre o governo e seus cidaddos. Aqui entra a
melhoria continua que o governo deve ter, 0 que corrobora com o objetivo do nosso trabalho,
que € melhorar a forma como as aplicagdes sdo projetadas e desenvolvidas para os cidadaos. Na
proxima subsec¢do, abordaremos como os modelos de UX design podem promover essa melhoria.

Baum e Maio (2017) propuseram uma visdao de modelo de maturidade do governo
digital (veja na Figura 4). O estdgio de desenvolvimento do governo digital € dividido em 5
niveis:

— Inicial (Governo Eletronico): portais de informacio para servicos publicos online, infor-



Figura 4 — Modelo de Maturidade do Governo Digital.
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Fonte: (JUSSUPOVA et al., 2019)

macao, etc. em formato eletronico;

— Desenvolvimento (Governo Aberto): este nivel ndo segue necessariamente o primeiro,
pois pode ser implementado em paralelo. O Governo Aberto oferece mais oportunidades e
preferéncias para os usudrios de e-gov trabalharem com servi¢os de informacgao. Além
disso, um Governo Aberto contribui para o aumento da transparéncia da administragdo
publica, atraindo a aten¢do e a confianca dos cidaddos;

— Definido (Centrado em dados): neste nivel, o foco esta nas necessidades dos cidaddos.
Devido ao uso de sistemas analiticos, os usudrios devem ser pré-determinados por uma
lista de servicos de informacdo com os quais podem estar interessados, que podem ser
uteis para eles, etc;

— Gerenciado (Totalmente Digital): o principal objetivo deste nivel é melhorar a admi-
nistracao publica através do uso mais eficaz de enormes recursos de informagdo para a
tomada de decisdes gerenciais de alta qualidade e oportunas. Usando os principios de
dados abertos, oferece uma oportunidade de facil integracdo para melhorar os servicos nao
apenas para o governo, mas também para outras organizagdes. Ao mesmo tempo, existem
riscos de insatisfacdo dos usudrios quanto ao uso de suas informagdes, mas a questdo da
protecdo e confidencialidade dos dados pessoais deve ser abordada.

— Otimizado (Inteligente): nesse nivel, as inovacdes digitais sdo usadas em enormes bancos

de dados e dados abertos para construir sistemas analiticos mais profundos. O governo
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nao deve apenas monitorar, mas formar previsdes, propostas para o desenvolvimento de
areas individuais, construir um sistema sélido de planejamento estratégico e previsao.
Em um artigo bem recente, Zhang e Kimathi (2022) resumem e ilustram (conforme
figura 5) os principais modelos de estagio de desenvolvimento do governo eletrdonico em trés
abordagens, que incluem (i) informacdo, (ii) transacao e (iii) engajamento (MANOHARAN et

al., 2021).

Figura 5 — As abordagens de implementagdo do governo eletronico.

Fonte: (ZHANG; KIMATHI, 2022)

Na abordagem de informacao, as agéncias governamentais geralmente comecam
implementando ferramentas tecnoldgicas basicas, como portais da web, especificamente nos
processos de publicacdo de informagdes governamentais aos cidaddos. O foco principal se
concentra em servicos de informacgdo. No entanto, a disseminagao e publicacdo de informacdes
geralmente € um tipo de comunicag¢do unidirecional, ou seja, das agéncias governamentais para
os cidaddos, portanto, ha falta de comunicacao interativa entre os dois.

Ja na abordagem de transagdo, as agéncias governamentais implementam transacoes
automatizadas pela web para facilitar as operacdoes administrativas para si mesmas e fornecer
servicos publicos online aos cidadaos. Vérias entregas de servigos publicos online permitem

que os cidaddos interajam com agéncias governamentais. Esta etapa capacita os cidadaos, as
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empresas e outras partes interessadas a lidar com agéncias governamentais online a qualquer
momento, economizando tempo com papelada, evitando o custo de deslocamento para escritérios
do governo para acesso aos servicos publicos e reduzindo o tempo de espera (LEE, 2010).

E por fim, na abordagem de engajamento, as agéncias governamentais implementam
tecnologias e processos de rede na web para fornecer uma plataforma de governanca digitalizada
para facilitar o envolvimento dos cidadaos na tomada de decisdes ou nos processos de servigo
publico. Essa abordagem de engajamento permite que as agéncias governamentais e os cidadaos
interajam uns com 0s outros online.

Como podemos ver, a maioria dos modelos de maturidade de e-gov seguem um
padrdo de fases. Geralmente, a partir do nivel 3, a experi€éncia do usuario/cidadao € incluida.
Consequentemente abre margem para que se projete servigos e produtos de governo digital

focados em suas necessidades.

4.2 Modelos de maturidade de UX
4.2.1 Planejamento da busca por modelos de maturidade de UX

Nesta etapa, foi realizada outra busca geral na literatura relacionada a modelos de
maturidades no campo de UX design. Utilizamos a plataforma Google Scholar * para uma busca
mais ampla e que engloba vdrias outras bases de pesquisa. Os critérios de inclusdo (em ordem de
menor para alta prioridade) de pesquisa foram: i) resumo, titulo e palavras-chave; ii) introdu¢do
e conclusao; iii) artigo completo.

Para realizacdo da busca, reunimos varios termos-chave de modelo de maturidade
e de UX design: maturity assessment, capability assessment, capability maturity model, pro-
cess maturity, capability model, process assessment, maturity capability, process improvement,
process capability, maturity model, User Experience, UX, User Experience design.

Assim como na busca de modelos de maturidade de e-gov, definimos alguns critérios
de qualidade foram aplicados na selecao dos trabalhos. Foi observado se o modelo esta disponivel
na integra (com objetivos, niveis e marcos), se do ponto de vista de metodologia o modelo esta
bem organizado/estruturado e se 0 modelo proposto € apresentado de modo claro e detalhado.

Também foi observado se existe um esbogo grifico ou imagem do modelo proposto.

2 https://scholar.google.com.br/
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4.2.2 Descricdo dos modelos de maturidade de UX

Por meio de uma pesquisa, Spool (2019) identificou cinco estdgios comuns pelos
quais as equipes de produtos e servigos passam, a medida que se tornam mais maduras no design

de UX. A Figura 6 ilustra o modelo.

Figura 6 — Modelo de maturidade de UX de Spool
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Fonte: (SPOOL, 2019)

Os estdgios compreendem:

— Estagio 1: “Idade das Trevas™: a equipe estd totalmente focada em enfrentar os desafios
de negdcios e tecnologia, sem considerar a experiéncia do usudrio.

— Estagio 2: UX design localizado: um lider de design emergente dentro da equipe se
esforca para fornecer produtos e servicos com experiéncias de usudrio aprimoradas.

— Estagio 3: design de UX como servico: o suporte executivo para formar e desenvolver
uma equipe centralizada de design UX chega a organizacao.

— Estagio 4: design de UX embutido: as equipes trazem seu proprio recurso de design
de UX, separado da equipe centralizada de design de UX, para oferecer experiéncias de
usudrio aprimoradas.

— Estagio 5: design de UX incorporado: os membros ndo relacionados ao design da equipe
desenvolveram experiéncia suficiente em design de UX para, juntamente com os designers
de UX da equipe, oferecer experiéncias de usudrio lideres de mercado

Carvalho (2020) adaptou a ISO 33020 e propds 7 estdgios de maturidade de UX:

— Hostil (nao faz parte da escala ISO):

— Os desenvolvedores simplesmente ndo querem ouvir sobre 0s usudrios ou suas

necessidades;
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— O unico objetivo € criar recursos e fazé-los funcionar no computador. Nessa men-
talidade, os seres humanos sio irrelevantes — eles sdo instruidos a usar o sistema,
independentemente de fazé-lo ser facil ou agradével.

— Incompleto:

Nao h4 atividades de UX, o design é baseado exclusivamente em opinides;

As equipes de desenvolvimento praticam o design centrado no desenvolvedor e o

design orientado a reclamacoes;

N3ao ha orcamento para UX. Uma UX € boa se vier de graca, mas ninguém esta
comprometido em entregd-la. Pode haver um orcamento para "tornar as coisas

bonitas";

Os gerentes de produto podem dizer que se preocupam com a usabilidade, mas
quando se trata de tomar decisdes inconvenientes para melhorar a UX, por exemplo,
atrasar um langamento para corrigir problemas criticos de UX, nada acontece.
— Realizado:
— Algumas atividades de UX sdo realizadas por pessoas que podem ter algum conheci-
mento de UX. As atividades podem ou ndo ser feitas corretamente;
— As atividades de UX s@o ad hoc, ou seja, sio realizadas sempre que pessoas engajadas
veem necessidade delas; elas ndo sdo planejadas antecipadamente;
— As vezes, ha pouco ou nenhum tempo para implementar os resultados da pesquisa de
UX.

— Gerenciado:

Alguns projetos planejam atividades de UX antes do inicio do projeto e o plano é

seguido e monitorado; o plano é ajustado se necessario, assim como um or¢amento;

H4 um orcamento para UX;

Guias de estilo estdo disponiveis e alguns projetos aderem a eles;

A geréncia pode se recusar a tomar decisdes inconvenientes que sdao fortemente
recomendadas pelos profissionais de UX.
— Estabelecido:

— Todos os projetos estdo em conformidade com o sistema de qualidade para UX que
consiste em padrdes processuais, guias de estilo e regras para acompanhamento do
sistema de qualidade;

— O processo de UX € uniforme. Os projetos ainda podem diferir na maneira como
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fazem o trabalho de UX se o sistema de qualidade permitir adaptar o trabalho de UX
a necessidades especificas;
— O sistema de qualidade garante que as atividades de UX sejam realizadas de acordo
com o estado da arte;
— A organizacdo melhora as atividades de UX com base na contribuicdo das partes
interessadas.
— Previsivel:
— As métricas sdo usadas para definir e medir o sucesso e a qualidade de um produto;
— Acdes corretivas sdo tomadas se uma métrica ndo atender aos requisitos qualitativos
ou quantitativos acordados;
— Os produtos sdo lancados somente se atenderem aos requisitos acordados;
— Inovando:
— As decisdes e ac¢des da organizacdo sdo baseadas na pesquisa do usudrio e no envol-
vimento do usudrio;
— O desenvolvimento de negdcios e o desenvolvimento de TI sdo indistinguiveis;
— As metas e estratégias de UX estdo alinhadas com os objetivos de negdcios;
Fraser e Plewes (2015) além de propuserem um modelo de maturidade, também

propdem 6 Indicadores de um nivel de maturidade UX de organizacgdes (ver Figura 7).

Figura 7 — Modelo de maturidade de UX de (FRASER; PLEWES, 2015)
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Os indicadores compreendem:
— O momento do envolvimento da UX no processo de design e desenvolvimento. Quanto
mais cedo a UX estiver envolvida, mais madura serd a empresa;
— A experiéncia e os recursos de UX internamente e/ou a capacidade de trazer a experiéncia

de UX rapidamente, conforme necessario;

O uso de técnicas e entregas apropriadas para obter e entender a entrada do usudrio e

capturar o design de UX;

A lideranca e a cultura na empresa. Quao bem os lideres e a empresa como um todo

apreciam o valor e a necessidade do design de UX de uma perspectiva de negdcios?

O grau em que os processos de UX estdo conectados e integrados a outros processos
corporativos que permitem que os individuos trabalhem juntos para criar a experiéncia do

usudrio do(s) produto(s);

O design Thinking € aplicado na perspectiva mais ampla possivel para impulsionar a
experiéncia consistente do cliente.

Em 2006, Nielsen (2006) desenvolveu um dos primeiros modelos de maturidade UX,
definindo 8 fases de maturidade UX. Cada estdgio descrevia a presenca da UX em diferentes
circunstincias organizacionais - desde empresas que ndo se envolveram em absolutamente
nenhuma pesquisa de usudrio até aquelas que atingiram o foco mdximo.

Com as mudancas de design e pesquisa em UX, Pernice et al. (2021) atualizaram os
estagios de maturidade. Estes consistem em:
— Ausente: UX € ignorado ou inexistente;
— Limitado: o trabalho de UX € raro, feito ao acaso e sem importancia;
— Emergente: O trabalho de UX ¢é funcional e promissor, mas feito de forma inconsistente e
ineficiente;
— Estruturado: A organizacao possui metodologia semisistemadtica relacionada a UX que é
difundida, mas com graus variados de eficdcia e eficiéncia
— Integrado: o trabalho de UX ¢ eficaz e abrangente;
— Orientado ao usudrio: a dedicacdo ao UX em todos os niveis leva a insights profundos e
resultados excepcionais de design centrado no usudrio.
A metodologia IUXG (1.0) foi proposta por Pretorius e Calitz (2014) a partir de algu-
mas metodologias de UX, bem como das melhores praticas encontradas na literatura. Conforme

Figura 8, os autores definiram as seguintes fases e etapas:



Figura 8 — Metodologia IUXG
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IUXG Methodology 1.0
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Fonte: (PRETORIUS; CALITZ, 2014)

nos projetos. Esta fase consiste nas seguintes etapas:

chamadas de despertar para a geréncia;

— Contratar um executivo que forneca suporte e recursos organizacionais;

Medir a usabilidade do site atual;

— Entender a cultura da empresa.

um trabalho de UX eficiente e profissional. Tem como etapas:

Medir o nivel de maturidade de UX da organizacdo;

A fase de inicializagdo foca em fazer uma alerta sobre os beneficios de se ter UX

Apresentar os resultados do nivel de maturidade de UX, testes de usabilidade e outras

Ja a fase de configuracdo se preocupa com a infraestrutura necessaria para realizar

— Criar um plano estratégico que descreve etapas especificas, recursos e responsabilidades

da equipe;

Definir a abordagem geral de UCD;

Treinar e conscientizar os funcionarios sobre o trabalho de UX.

Selecionar métodos de UX com diferentes resultados para o contexto do projeto;
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Ap6s uma infraestrutura adequada e um entendimento completo das necessidades da

organizagdo, comeca a fase de organizagdo, a qual consiste em definir uma equipe dedicada a

UX. Possui como etapas:

Definir a estrutura organizacional de UX: apoio de UX para todos os projetos e profissionais
alocados em projetos especificos;

Definir e contratar vérios tipos de profissionais de UX (por exemplo arquiteto da Informa-
cdo, designer de interacdo, pesquisador de UX, designer grafico);

Obter suporte necessario de outros profissionais;

Utilizar fornecedores externos que trabalham colaborativamente e ajudam a transferir
habilidades para equipes internas.

A fase de método € crucial para iniciar e desenvolver um projeto de UX. Essa fase

consiste nas etapas:

Determinar a necessidade de UX, bem como responder se serd reservado tempo para as
atividades de UX e se as decisdes de UX serdao consideradas;

Identificar o tipo de aplicacdo que seré utilizada como objeto de desenvolvimento;

Criar uma proposta entre a equipe de UX e a organizacio que define claramente o trabalho
necessdrio, para evitar perdas e desentendimentos;

Utilizar Planejar o projeto com objetivos claros e uma abordagem bem compreendida;
Desenvolver requisitos de negdcios (declaragdes de alto nivel das metas, objetivos ou
necessidades da empresa);

Fazer pesquisas que considerem as expectativas e os objetivos do usudrio;

Prototipar e montar projeto;

Testar e validar o projeto;

Lancar o projeto;

Fornecer suporte apés o lancamento.

Ja a fase de padrdes € responsdvel por minimizar o retrabalho, impor consisténcia e

aproveitar o que ja se sabe sobre as melhores praticas. As etapas sdo as seguintes:

Criar modelos e templates dos artefatos de UX;
Criar um ambiente préprio de testes com o usudrio;
Padronizar processos;

Compilar as melhores préticas do mercado.

Por fim, a fase de longo prazo se concentra no gerenciamento de UX na organizacio,
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incluindo:
— Manter boa relacao de gestdo, evangelizando sobre UX e relatando tudo que for feito;
— Coletar métricas sobre os produtos ja lancados;
— Manter-se atualizado com as dltimas tendéncias e pesquisas.

Conforme visto na descricdo dos modelos, a maioria deles também segue fases
parecidas, sendo alguns utilizando indicadores e passos para institucionalizacdo. Utilizaremos
essas boas praticas para enriquecer o0 modelo proposto no préximo capitulo.

No entanto, a estrutura de estdgios trazida pelos diferentes modelos de maturidade
€ generalista e pode ndo corresponder exatamente as especificidades de organiza¢des governa-
mentais, especialmente brasileiras. Os niveis de maturidade servem como base para entender o
estado da organizagdo, mas torna-se necessario investigar indicadores-chave que podem fornecer
insights sobre oportunidades e questdes que permitirdo que uma organizacdo governamental

aumentar a maturidade em UX.
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5 QUESTIONARIO COM PROFISSIONAIS DE TI DE ORGANIZACOES GOVER-
NAMENTAIS SOBRE MATURIDADE EM UX

Neste capitulo tratamos de responder a questdo de pesquisa 2 (QP 2): Qual o
estado atual das organizacoes governamentais brasileiros em relagdo a maturidade de UX? A
seguir discutimos os resultados do questiondrio realizado com profissionais de TI de diversas
organizagdes governamentais brasileiras. O objetivo foi, a partir da percep¢ao dos profissionais,

entender o atual estado do trabalho de UX Design no governo brasileiro.

5.1 Planejamento do questionario

Foi elaborado um texto convidando as pessoas a responderem o questiondrio. Os
convites foram disponibilizados em grupos de e-mail e em aplicativos de mensagem. O questio-
ndrio online (via Google Forms) ficou disponivel para respostas durante 3 semanas e obteve um
total de 29 respostas (sendo apenas 26 vélidas).

O questiondrio foi dividido em trés partes: 1) Informac¢des demogréficas; i1) Infor-
macoes organizacionais; e iii) Informacdes sobre UX e maturidade de UX. Ele contou com 13
perguntas de varios formatos: multipla escolha, resposta curta, resposta longa e com escala.

Em relagdo a questdes éticas, como realizamos pesquisas com humanos, todo o
projeto (incluindo questionério e pesquisa-acio) foi submetido e aprovado pelo Comité de Etica
em Pesquisa da UFC (CEP) (registro CAEE 68404323.4.0000.5054). O apéndice A contém
todas as informacdes do projeto, como objetivos, metodologia, beneficios e riscos. Além disso,
h4 os roteiros dos instrumentos de coleta com seus respectivos Termos de Consentimento Livre e
Esclarecido (TCLE) indicando os objetivos da pesquisa, riscos e beneficios, sigilo e privacidade.

Ja no apéndice B constam as comprovacdes da aprovagdo do projeto, bem como os pareceres.
5.1.1 Informagoes demogrdficas

Tivemos a participacao de faixas de idade, sendo 31 a 40 (10 - 38,5%) a predominante,
seguida de 41 a 50 (6 - 23,1%). Em relagdo ao género, 13 participantes se identificavam com o
género feminino, enquanto 11 se identificavam com o masculino. Duas pessoas responderam
que preferiam nao informar o género.

Os profissionais possuem formagdes académicas variadas (com predominancia em

Ciéncia da Computacdo). Ademais, outras dreas apareceram: Design, Economia, Design gréfico,
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Arquitetura e Letras - Espanhol.

Em relacdo a qual cargo/funcdo o participante exerce na organizagao governamental,
apesar da variedade de formacgdes, todos os cargos exercidos estdo diretamente relacionados
com TI, por exemplo: Analista de sistemas, Consultor de TI, Designer de UX, Pesquisador e
Desenvolvedor.

O tempo em que o participante estd vinculado a organizacao variou. 8 (30,8%) estao
entre 1 e 3 anos. De forma semelhante, outros 8 (30,8%) estdo ha mais de 10 anos na organizagao.
O restante estd na organizacao entre 4 e 10 anos. Entre esse restante, 6 (23,1%) estdao hd menos
de um ano.

Vimos que a maioria dos usudrios se considera experiente na funcao, baseando-se por
uma escala de 1 a 5, onde 1 significa pouco experiente e 5 significa muito experiente. 9 (34,6%)
participantes se consideram muito experientes (5 na escala); 6 (23,1%) se consideram experientes
(4 na escala) e; 9 (34,6%) participantes se consideram no nivel intermedidrio de experiéncia (3
na escala). O restante dos participantes (2 - 7,6%) se considera com baixa experiéncia.

Grande parte dos participantes era funciondrio/empregado publico estavel (50%),
seguido de terceirizado CLT ou prestador de servico (42%). Tivemos também 1 funcionario

publico com cargo comissionado.

5.1.2 Informacoes organizacionais

Além de contar com participantes de vdrias organizacdes governamentais, estes
pertenciam a vdrias esferas: a maioria da esfera federal (17 - 65,4%), seguida de municipal (3 -
11,5%) e estadual (2 - 7,7%). O restante dos respondentes (4) indicou que pertencia a todas as
esferas, a ONGs ou que nao sabiam.

Conforme exibido na Figura 9, a maioria dos participantes (76,9%) trabalha em uma
organizacdo grande (mais de 250 funciondrios), seguido de média (entre 50-249 funciondrios),
pequena (entre 10-49 funciondrios), cada uma com 2 ocorréncias. Duas pessoas responderam
que ndo sabiam o tamanho de sua organizacdo. Nao houve respostas para microempresas (entre
1-9 funciondrios). Fazendo relacdo com a pergunta anterior, questionamos a qual categoria
(setor e atividade) a organizacao pertence. As respostas foram bem variadas, conforme vemos
na Figura 10. Grande parte dos respondentes advém de organizacdes financeiras, seguido de
Servicos de informética/Tecnologia da Informacdo e Educagdo. Em algumas categorias como

Saude, Distribuidora e Gés e Petréleo houve apenas uma resposta.
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Figura 9 — Tamanho das organizagdes dos participantes.
Meédio (Entre 50-249 funcionarios)

7.7%
Pequeno (Entre 10-49 funcionarios)

7.7%

N&o sei

7 7%

Grande (Mais de 250 funcionarios)
76,9%

Fonte: O autor

Figura 10 — Tipo de setor a que as organizac¢des pertencem.
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4,0%
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Fonte: O autor

Ja em relacdo ao nimero de projetos nos quais estd envolvido na organizacdo, a
maioria dos participantes (11- 42,3%) relatou que estd em mais de 3 projetos. 8 (30,8%)
indicaram que estdo em 2 projetos e 7 (26,9%) atuam em apenas 1 projeto. Esse dado constata o
fato de que, em organizacdes governamentais, ¢ comum a participagdo em varios projetos.

Na pergunta seguinte (multipla escolha) questionamos para quais plataformas os
participantes desenvolvem projetos. A plataforma web foi a resposta mais frequente (19- 73,1%),
seguido de Aplicativo mével (mobile), com (14 - 53,8%). Por fim, desktop/software de computa-
dor recebeu 8 respostas (30,8%). Através desses dados, percebemos que além de participarem de

varios projetos, estes sdo desenvolvidos em diferentes plataformas.
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5.1.3 Perguntas sobre UX e maturidade de UX

Finalmente, na dltima secdo do questiondrio, fizemos perguntas sobre o trabalho
de UX dentro da organizacdo dos participantes. Primeiramente desejamos saber o grau de
conhecimento na disciplina de UX. Por isso, solicitamos que o participante definisse brevemente
UX Design com suas proprias palavras. Caso o participante ndo tivesse nenhum conhecimento
sobre a area, ele poderia responder “Nao sei”.

Os participantes t€m diferentes visdes de UX. Categorizamos as respostas em 6 tipos:
UX considerando o usudrio como centro; UX apenas como UI; UX como algo superficial; UX
como algo desconhecido; UX focado apenas no negécio e; UX apenas como usabilidade. Além

disso, contabilizamos as ocorréncias de cada tipo de resposta e colocamos alguns exemplos.

Tabela 1 — Visdo de UX dos participantes.

Tipo de resposta N de ocorréncias Exemplos de respostas

“E projetar interfaces considerando
como o usudrio vai experiencia-la”.

“Um conjunto de disciplinas que nos levam a
entender os usudrios (pessoas) para
quem vamos projetar algo, proporcionando-o a

10 melhor experiéncia possivel”.
“Desenvolvimentos de projetos
com foco no usuério”.

“UX design € o processo de projetar condi¢des que
sdo uteis, eficazes e agradaveis para os usuarios
ao interagir com um produto ou servigo digital”.
“Experiéncia do usudrio
em produtos digitais”.

“Experiéncia do Usudrio(UX) ¢é tudo para
o sucesso de uma solugdo digital”.
4 "Nao sei".
“Maneira elegante de apresentacao
que possa transmitir uma mensagem”’
para o usudrio final”.

UX apenas como Ul 2
“Organizacio do layout de um sistema,
disposi¢do dos elementos, melhor aproveitamento
e uso do sistema pelo usudrio”.
“Forma de melhorar a experiéncia do usudrio
no uso do produto de forma a trazer

! praticidade, agilidade e familiaridade
para o negocio”.
1 “Design focado em prover a melhor

experiéncia de usabilidade para usuérias(os)”.

Fonte: o autor.
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Segundo a Tabela 1 a percepcao dos profissionais estd praticamente dividida sobre
o conhecimento de UX. Para alguns prevalece um pouco conhecimento, e para outros um
conhecimento associado apenas a layout e apresentacao de telas.

Ao cruzar os dados do tipo de setor a que as organizacdes pertencem e conhecimento
de UX, o nosso questiondrio mostrou que a maioria dos respondentes que tinham um conhe-
cimento mais aprofundado do significado de UX pertenciam a organizagdes financeiras e de
tecnologia da informacao. Isso pode indicar que esse tipo de organizacao tende a estimular as
praticas de UX se comparadas aos demais tipos de organizacdes publicas.

Ao cruzar os dados cargo, tempo e experiéncia e conhecimento de UX, constatamos
um dado importante: a maioria das defini¢cdes consideradas “corretas” (na qual UX considera
o usudrio como centro) adveio de designers de UX/UI e de Product Designers. Além disso, a
maioria dessas pessoas estd hd menos de 3 anos na organizacgdo e se consideram com experiéncia
média no cargo (3, na escala). Esses fatos mostram que grande parte das pessoas (que estdo em
outro cargos nao relacionados com a drea de UX e que estdo hd mais tempo na organiza¢do) nao
conhecem bem a drea de UX Design.

Ainda no questiondrio, em forma de pergunta aberta, solicitamos que o participante
comentasse sobre como UX Design estd sendo aplicado na sua organizagdo. Caso o participante
ndo tivesse conhecimento sobre a aplicagdo, ele poderia responder “Nao sei”. Caso ndo houvesse
iniciativas de UX, ele poderia responder “Nao ha”.

Conforme a Tabela 2 categorizamos as respostas em 6 tipos: UX aplicado de ponta a
ponta; UX apenas como prototipa¢ido; UX depende do projeto e demanda; UX desconhecido;
UX ndo aplicado; UX apenas como Writing. Além disso, contabilizamos as ocorréncias de cada
tipo de resposta e colocamos alguns exemplos.

Apesar de a maioria ter definido bem o que é o UX Design na pergunta anterior,
grande parte das respostas indica que UX nao € aplicado na organizagdo, que o participante nao
conhece iniciativas de UX ou que o trabalho de UX resume-se a fases pontuais como prototipacao.
Além disso, em algumas organizacdes, UX é aplicado de maneira despadronizada (dependendo
da importincia da demanda ou do projeto). Em uma organiza¢do governamental, pode ser mais
dificil ter controle sobre todos os projetos de software desenvolvidos.

Corroborando com os cruzamentos de dados anteriores, grande parte das institui¢des
publicas em que UX € aplicado de ponta a ponta sdo financeiras, de saude, de gas e petréleo e de

educacao. Dentre as organizagdes financeiras, pelo menos 50% aplicam UX ponta a ponta e o
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Tabela 2 — Aplicagdo de UX nas organizacdes dos participantes.

Tipo de resposta N de ocorréncias Exemplos de respostas

“Discovery, UI, Research".

“Maior preocupacdo com usabilidade,
comunicag¢do com o usudrio e
entendimento de suas necessidades para
priorizacdo. Antes a empresa priorizava
6 somente projetos que atendiam os
objetivos do negécio” .

“Processos do inicio ao fim: descoberta
de usudrios, produto, ideacao,
prototipagao, testes e acompanhamento
das entregas com diversos times”.
3 "Nio sei".
4 "Nao ha".
“Temos normas de UX Design a serem seguidas
o restante € a criatividade do desenvolvedor”.

UX apenas prototipacio 3

“Criacao de prototipos”.
“Vem sendo aplicado de acordo com a
metodologia adotada,

respeitando o ciclo ux, onde € percorrido
desde a etapa de pesquisa, passando pela

prototipagao e aplicando handoff

6 Mas isso quando houver tempo ou

flexibilidade entre os projetos”.

“De forma hibrida, distribuida e em
demandas separadas do projeto principal,
niao sendo obrigatdria aplicagdo”.
1 “Nos textos das paginas do app”.

Fonte: o autor.

restante se divide em apenas prototipagdo € UX dependente de projeto. Ja dentre as organizacdes
de educacdo, pelo menos 30% aplicam UX de ponta a ponta. Obtivemos apenas uma resposta de
saide e de gés e petrdleo, e estas se caracterizaram por aplicar UX de ponta a ponta. Um fato
curioso € que dentre as organizacdes provedoras de servicos de TI, pelo menos 80% nao aplicam
UX de ponta a ponta e 20% aplicam a disciplina dependendo do projeto ou demanda. Esse fato
corrobora com o modelo tradicional de servicos de TI, sem a presenca de UX.

Finalmente, na dltima pergunta foi questionado sobre quais métodos de UX foram
empregados pelo menos uma vez nos ambientes de desenvolvimento de software dentro da
organizacdo dos participantes (conforme Figura 11)

O gréfico mostra que prototipacdo (21 - 13%) é o método mais utilizado nas organi-
zagdes, seguido de entrevista (19 - 11%) e teste de usabilidade (18 - 11%). Constatamos que

em algum (ou alguns) momentos do processo de desenvolvimento, as organizacdes utilizam
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Figura 11 — Métodos utilizados nas organizagoes.
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Fonte: O autor

métodos que incluem o usudrio final (UX Research) e também praticam prototipagdo das telas
para concretizar os resultados das pesquisas que fizeram (Ul Design). Ainda podemos observar
que os métodos menos utilizados foram: etnografia, visao 360° (informagdes sobre o projeto,
usudrios e tecnologia) e grupo focal. Oferecemos um campo “Outros”, no qual 1 participante
indicou os métodos Lean Inception e Design sprint e 1 participante citou Testes de acessibilidade.
Outras 5 pessoas responderam: ‘“Nenhum acima”; “Nao trabalho com iniciativas UX” e; “Nao

sou da drea de UX da empresa”.
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6 UX.BR: MODELO DE MATURIDADE DE UX DESIGN PARA ORGANIZACOES
GOVERNAMENTAIS BRASILEIRAS

Este capitulo representa o cerne deste trabalho, de forma que responde a questio de
pesquisa 1 (QP 1): Como um modelo de maturidade pode auxiliar orgdos governamentais a
melhorar sua maturidade em UX Design?

Os resultados do questiondrio da se¢do anterior fortaleceram a justificativa para
criacdo do modelo, visto que UX ainda ndo é madura o suficiente no contexto de e-gov brasileiro.
Sua aplicacao e conhecimento ainda sao insuficientes e dependentes de projetos. Além disso,
UX Design € mais aplicado e conhecido em certos tipos de organizagdes governamentais em
detrimento de outras.

Este capitulo tem o objetivo de apresentar o Modelo de maturidade de UX Design
para organizacOes governamentais brasileiras (UX.br), que € a proposta chave desta dissertacao.
Inicialmente (na secao 6.1) é feita uma explicacdo geral do que € este modelo e seus objetivos.
Na secdo 6.2 mostramos e descrevemos os niveis do modelo. A sec¢do 6.3 do modelo detalha as
dimensdes, os componentes € os subcomponentes que fazem parte do modelo e como eles estao
inseridos em cada fase. Em seguida, na se¢do 6.4 mostramos os termos da literatura utilizados
como base para construcdo do modelo, das dimensdes e dos componentes. E por fim, a secdo 6.5

faz uma andlise dos niveis de maturidade das organizagdes brasileiras, de acordo com o modelo.

6.1 Objetivos do modelo

O objetivo do modelo de maturidade UX.br € avaliar a situacdo atual das organizacdes
governamentais em relac@o ao trabalho de UX Design, ajudando-as a avancar de nivel, de acordo
com a necessidade e disponibilidade de recursos. A partir dos modelos identificados na revisao
de literatura apresentada no capitulo 4, propde-se um novo modelo de maturidade de UX que
incorpore aspectos do design centrado no usudrio, adaptando-se as caracteristicas especificas que

0 e-gov deve proporcionar.

6.2 O modelo de maturidade UX.br

A Figura 12 mostra os niveis do modelo de maturidade UX.br em que cada fase
contém dois nomes: um representando o nivel de maturidade de e-gov e outro representando o

nivel de maturidade de UX.
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O modelo de maturidade proposto neste estudo engloba dois niveis: um nivel de

maturidade e-gov (com 3 fases) e um nivel de maturidade de UX (com 6 fases). A Figura 12

apresenta as fases em cada nivel.

Figura 12 — UX.br: Modelo de maturidade de UX

OO D-€ G ¢

E-GOV PARTICIPATIVO

E-GOV PRESENTE E-GOV TRANSACIONAL

[ UX INEXISTENTE ] [ UX INICIAL [ UX PRESENTE UX DEFINIDO UX GERENCIADO UX INCORPORADO

l l

UX apenas como Ul

UX considerando o
usuario como centro

UX aplicado de
ponta a ponta

Fonte: O autor

Explicaremos as caracteristicas de cada fase a seguir, além de sugestdes para avangar
de nivel. Para cada fase, utilizamos etiquetas indicadoras, de acordo com a codificagdo dos
resultados do questiondrio.

— E-gov Presente / UX Inexistente: nesta fase a organiza¢do governamental apenas esta-
beleceu sua presenca online, por meio de aplicativos ou sites. Ninguém da organizacio
governamental conhece ou ouviu falar de UX Design. Nem UI € praticado e, caso haja
prototipos, estes sdo feitos por outros profissionais. Nao existe o papel do Designer de
UX. Como ir para o proximo nivel:

— Identifique aliados na sua equipe (pessoas que sabem o que é UX Design);
— Tente realizar um pouco de UX na sua equipe para mostrar exemplos de melhorias;
— Fomente a importancia de contratar pelo menos alguém que seja UX/UI Designer

— E-gov Presente / UX inicial: nesta fase a organiza¢do governamental estabeleceu sua



75

presenca online, por meio de aplicativos ou sites. E praticado ao menos UI Design
(prototipacdo). Alguém sente a necessidade de falar sobre UX dentro da organizagao, mas
as pessoas ainda veem somente como telas e estética. H4 poucos designers, e todos eles so

prototipam. UX € conhecido ou mencionado. Como ir para o proximo nivel:

Tente contratar pessoas que tenham habilidades em UX;

Treine pessoas que ja sabem pelo menos Ul;

Converse com seu gestor direto sobre a ideia de incluir usudrios no processo de

desenvolvimento;

Faca apresentacdes sobre o que é UX e seus beneficios para a organizacgao e clientes.
E-gov Transacional / UX presente: E-gov comeca a disponibilizar transa¢des para os
usudrios e permitem que eles realizem vérias funcdes nos sistemas. No entanto, raramente
inclui os usudrios no processo. UX ainda estd a nivel de projeto. Alguns funciondrios
da organizacdo conhecem UX, mas ndo sabem onde € aplicado ou ndo aplicam em seu
projeto. Nessa fase ja € praticado a UX Research e/ou a UX Writing. Na organizacao
existem alguns designers, mas estes ndo conseguem ou nao praticam UX Design da forma
correta. Os que fazem UX Design sdo de forma isolada. Nao ha processo nem ferramentas
consolidados. A maioria dos designers ainda s6 prototipam. Todos ou a maioria dos
métodos nao envolvem o usudrio. Como ir para o proximo nivel:
— Os designers que conseguem realizar UX Design podem ampliar a visibilidade dos
resultados da disciplina para o resto da organizagao;
— Os designers que conseguem realizar UX Design podem se comunicar com a gover-
nanga de TI ou setor que padroniza processos;
— Os designers que conseguem realizar UX Design podem propor um processo de UX
Design.
E-gov Transacional / UX definido: E-gov comeca a disponibilizar transa¢des para os
usudrios e permitem que eles realizem vérias fungdes nos sistemas. UX Design estd
emergente na organizacdo governamental e ja € praticado em varios projetos. H4 processo
e alguns métodos e ferramentas consolidados. Como ir para o proximo nivel:
— Convenca os gestores a investir mais tempo em pesquisas com usuarios.
E-gov participativo / UX gerenciado: E-gov inclui frequentemente seus usudrios na
concepcao, no projeto e no langamento de produtos. UX comega a ser praticado em nivel

de organizacdo. A organizacdo percebeu o valor de UX Design e ha um processo de UX
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Design definido. Hd uma equipe dedicada a padronizacdo de UX Design. A maioria dos
métodos inclui o usudrio final. Como ir para o préximo nivel:

— Alcance equipes e profissionais que possuem UX insuficiente;

— Defina métricas para medir a organizacdo em questdao de maturidade;

— Revise processo, métodos e ferramentas.

— E-gov participativo / UX incorporado: E-gov ji é totalmente centrado no usudrio. As
organizacdes governamentais mantém contato com seus usudrios cidaddos, de forma que
os envolve antes, durante e depois do servigco langado. Todos percebem o valor de UX
Design e este € um objetivo estratégico da organizagdo. O processo de UX ¢ feito de ponta
a ponta.

Tentamos ao maximo associar as fases de e-gov, de modo que as fases de e-gov
transacional e participativo contém presenga maior de UX. Entretanto, podemos afirmar que as
fases ndo sdo insepardveis, na medida em que uma organizacao pode avangar em e-gov (exemplo,
ter uma participacdo de usudrios e clientes) e ser deficiente na aplicacdo de UX.

Reiteramos que o modelo representa um cendrio ideal, o qual unifica UX e e-gov para
que ambos evoluam juntos. O modelo oferece recursos para que a organizagao fique alinhada

com UX e e-gov, porém nem sempre serd possivel manter os dois fatores juntos.

6.3 Componentes e subcomponentes do modelo

O modelo UX.br é dividido em cinco principais dimensdes, dividido por componentes
de dominio e subcomponentes, para facilitar o mapeamento das fatores da organizacao que
influenciam o trabalho de UX. As dimensdes principais sdo: 1) Infraestrutura de governo; ii)
Designers de UX; iii) Pessoas, Equipe e Apoiadores de UX; iv) Usudrios finais e; v) Processo. A
Figura 13 mostra essas dimensdes com seus componentes € subcomponentes:

A seguir detalhamos cada dimensdo, componente e subcomponente.

6.3.1 Infraestrutura de governo

A infraestrutura compreende os meios para que a prestacdo dos servigos aos cidadaos
possa ser realizada de forma eficaz. Cada uma das estruturas publicas (6rgdos, empresas,
fundacdes, agéncias, institutos) tem autonomia deciséria para a melhor forma de aplicacido dos

recursos orcamentarios a ela disponibilizados (MEDEIROS et al., 2013). Souza (2017) revela
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Figura 13 — Dimensdes, componentes e subcomponentes do modelo de
maturidade UX.br
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que a organiza¢do nao depende apenas dos interesses e motivagdes dos profissionais envolvidos,
mas também da infraestrutura. No contexto do nosso modelo, a infraestrutura € composta pelos
componentes:

— Investimento e governanca: o investimento refere-se ao quao as organizagdes gover-
namentais investem em TICs e em UX Design. Em relacdo a T1, o investimento pode
envolver tecnologias de desenvolvimento, servigos em diversas plataformas de uso, in-
ternet, seguranca de transacdes, gerenciamento de dados, dentre outros. J4 em relagcdo
a UX, o investimento pode se concretizar em maiores prazos para pesquisas iniciais de
entendimento dos usudrios, testes, validacdes de aplicacdes, etc. Em niveis mais baixos, a
organizag¢do investe apenas em desenvolvimento e testes para manter os sistemas funcio-
nando. Ainda nesse componente, a governanca eletronica representa um conceito mais
amplo que governo eletronico, e pode envolver qualquer tipo de atividade relacionada a
administracio, como, por exemplo, movimentos da administragc@o publica ou de entidades
que possam atender a fins de interesse publico; interagdes das administracdes locais com 6r-
gdos e sociedade civil; processos onde as autoridades definem decisdes publicas; processos
e institui¢des nas quais também participam os cidadaos e a sociedade civil (BOUNABAT,
2017). No caso do UX.br, a governanga eletronica diz respeito a existéncia de mecanismos
para melhorar processos de TI de uma organizacao, os quais podem envolver UX Design
ou nao.

— Pessoal: refere-se a presenca de pessoas envolvidas para concretizagdo do e-gov. Essas
pessoas podem estar envolvidas: i) nas TICs da organizacdo como fator essencial para
iniciar servigos de e-gov e/ou; relacionado a presenga de um ou mais profissionais de UX

Design qualificados, seja Research, UI e/ou Writing ou a jungao dos 3 em apenas um s0.
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— Sistemas e aplicacoes: refere-se a caracteristicas de sistemas e aplicacdes da organizagdo
governamental. Choudrie e Alfalah (2016) ressaltam que uma das caracteristicas espe-
cificas de aplicagGes governamentais, em comparacao com os demais, € a integracao de
servicos diferentes oferecidos pelo governo. Outra caracteristica € a presenca de sistemas
mais antigos, juntamente com outros que ja foram modernizados. A depender do nivel
de maturidade de e-gov, podem existir sistemas e aplicagdes basicos, como portais web;
sistemas e aplica¢des que implementam processamento de transacdes online para prestacao
de servigos publicos; sistemas e aplicacdes avancados que permitem o envolvimento dos
cidaddos na tomada de decisdes ou nos processos de servico publico. Essas situacdes
podem impactar no trabalho e na maturidade de UX Design.

— Transacoes online: refere-se ao efeito do usudrio cidaddo realizar algum tipo de transagdo
com o governo. As transagdes podem ser consultas por meio de formulérios, pagamentos
eletrdnicos, como impostos on-line e compras eletronicas, etc (FATH-ALLAH et al.,
2014).

— Canais de contato, participacao e atendimento do cliente: representa meios que permi-
tem que agéncias governamentais e os cidadaos interajam online (ZHANG; KIMATHI,
2022). Pode envolver ferramentas de duvidas, lojas de aplicativos, midias sociais, etc. Este
componente € o fator-chave para avangar para o nivel de e-gov participativo. Osborne et
al. (2013) indica que este nivel € como a fase mais complicada do governo eletronico em
comparacao com as fases acima, porque proporciona multiplas intera¢des entre as agéncias
governamentais e os cidadaos.

— Treinamentos de UX: para atingir niveis mais altos de maturidade de UX em governo, é
necessario que a organizagao governamental invista em treinamentos de UX Design para
designers e pessoas interessadas e apoiadoras (principalmente gestores e POs).

— Processo, ferramentas e métodos de UX: diz respeito a existéncia de um processo comum
de UX Design a toda a organizac¢do, sendo adaptavel ou nao de acordo com a necessidade.
Dentro do processo, hd ferramentas e métodos que a organiza¢ao governamental dispde
para realizar o trabalho de UX Design. As ferramentas podem incluir as de prototipacao
e de pesquisas e testes com usudrios. E os métodos podem incluir os que descobrem
requisitos do usudrio (por exemplo, entrevistas, questiondrios, andlise de comportamento),
testes de usudrios (por exemplo, testes de usabilidade, testes A/B) e métodos sem parti-

cipacgdo direta de usudrios (por exemplo, inspecdes de usabilidade, comunicabilidade e
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acessibilidade).

— Padrao visual e Design System: a existéncia de padrdes visuais ajuda na reutilizagao de
componentes pelos desenvolvedores e designers da organizagdo governamental, além de
acelerar o processo de desenvolvimento (SOUZA, 2017). Melo et al. (2022) afirmam que
manter consisténcia e padronizacdo, enquanto atende as necessidades de diversos tipos de
usudrios, € um desafio. Além disso, as organizagdes podem possuir um Design System,
que apresenta os principais elementos e componentes do design visual e interativo, além
de oferecer orientacdo para layout, forma/forma, paletas de cores, botdes, formularios,
tabelas, tipografia, fluxos de tarefas do usario, contetido, branding, tom e personalidade

(CHURCHILL, 2019).

6.3.2 Designers de UX

O componente “Designers de UX” € representado pela figura do profissional de UX
que atua em um ou mais projetos. Niveis mais baixos de maturidade podem ndo ter um designer
de UX ou um designer que entenda apenas uma drea de UX. Ele possui como componentes:

— Competéncia, que diz respeito a (s) area (s) de UX que o Designer domina.

— Cultura: envolve a i) conscientizacao do que é UX e de como € respeitado e percebido
como parte do time pelos desenvolvedores e gestores; e a ii) cooperacdo, utilizando suas
competéncias para dar visibilidade ao projeto para a organizacdo. O subcomponente
cultura, ao ser praticado, garante que outros projetos queiram adotar UX Design.

— Interacdo, que diz respeito a entender a importancia dos papéis de sua equipe € a se

comunicar bem e evitar ruidos de comunicagao.

6.3.3 Equipes e apoiadores de UX Design

Ja “Equipes e apoiadores de UX” representa todas as pessoas que interagem com o
designer em seu espaco de trabalho. Podem ser os colegas de equipe do designer, que atuam e
interagem diretamente com ele. Salah et al. (2014) sugerem que a proximidade entre desenvolve-
dores e praticantes de UX traz vantagens para o projeto. A troca de informacdes em tempo real,
compartilhamento de dificuldades, discussdes sobre dire¢des do projeto e mudangas que devem
ser decididas rapidamente sdo as vantagens dessa proximidade. Transformar profissionais de UX
e desenvolvedores em equipes setorizadas e em espacos diferentes dificulta essa dinamica.

Ainda sobre esse componente, estes podem ser representados por apoiadores de UX,
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os quais acreditam e auxiliam UX na organizacdo governamental, seja com conscientizacao de
seus subordinados, seja trazendo investimento para atividades de UX. Podem ser representados
por gestores, POs, pessoas de outras dreas da organizacdo, etc. Como estamos tratando de
organizagdes governamentais, pode haver fatores que atrapalham esse apoio: resisténcia de
gestores por terem culturas e modos de pensar diferentes de UX; questdes politicas; e/ou
questdes burocréticas. Essa dimensdo tem como divisdes:

— Conhecimento e comunicacdo, para manter uma sintonia clara e objetiva com toda a
equipe, Além disso € necessério, para ouvir e discutir com clareza, em diferentes areas
questdes do projeto;

— Cultura, a qual inclui conscientizag¢do do que € UX, mesmo que parega dreas distantes, e
que a cooperacao das dreas € fator chave para o sucesso do projeto;

— Interacao, a qual inclui comunicar e discutir as solugdes com os designers de UX.

6.3.4 Usudrios finais

Representa os diferentes tipos de usudrios que vao utilizar ou que ja utilizam as
solugdes criadas pelas organizagdes governamentais. A inclusdo dos usudrios finais durante todo
o processo de desenvolvimento ocorre em niveis mais avangados do modelo. Esse componente

tem como etapas:

Selecio de usuarios, para que eles participem das etapas do processo de UX;

Primeira participacio, para manter um primeiro contato com o usudrio explicando a
importancia dele no processo de UX. Esse componente representa também a participacdo
eventual (poucas vezes) dos usudrios. Além disso, ele poderd participar das pesquisas

iniciais relatando suas necessidades e garantird que ele participe de outras etapas;

Participaciao continua, correspondente a uma “fideliza¢do” do usudrio, a fim de que
quaisquer questdes que envolvem o uso e a atividade sejam rapidamente resolvidas;
— Cultura, que trata da conscientizagcao dos usudrios sobre métodos de UX, para que faca

parte do processo e entenda a importancia de estar envolvido nele.
6.3.5 Processo

Este tipo de componente estd relacionado ao processo de maturidade de UX dentro da
organizagdo governamental. O processo engloba todas as outras dimensdes, outros componentes

€ 0S subcomponentes anteriores. E composto por:
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— Diagnostico da organizacao, que realiza um levantamento dos designers da organiza¢ao
e como suas atividades sao realizadas;

— Identificacdo do nivel de maturidade: com os resultados do diagnéstico, € possivel
enquadrar a organiza¢do em um dos niveis do modelo;

— Planejar a¢oes: com ajuda do modelo de maturidade, podem ser planejadas acdes para
fazer a organiza¢do avancar na maturidade de UX;

— Execucao das ac¢oes: corresponde a pOr em pratica as agdes planejadas;

— Monitorar continuamente o processo: refere-se a medir o impacto e a pratica de UX
Design na organizacdo. Ao atingir a melhor maturidade de UX possivel, € necessario
monitorar a UX da organizagdo de forma continua. Isso inclui aprimorar o processo para

atividades, ferramentas, métodos, espaco de trabalho, habilidade e consciéncia de UX.

6.4 Literatura-base para construcao do modelo

A seguir mostramos os termos da literatura utilizados como base para construgdo do
modelo. Separadamente, serdo apresentados niveis de maturidade de e-gov, niveis de maturidade
de UX, dimensdes e componentes de e-gov e dimensdes e componentes de UX. Em cada figura
mostramos a (s) tipologia-base (s) utilizada (s) na literatura e, abaixo, a tipologia adaptada
que adotamos para o modelo UX.br. Em seguida, explicamos a origem na literatura para cada
tipologia-base. A Figura 14 representa os niveis de maturidade de e-gov, de forma que:

— Os niveis Informacgado (SIAU; LONG, 2005) e Presenca (ZHANG; KIMATHI, 2022) deram
origem ao nivel 1: E-gov presente.

— O Nivel 1 (Ausente) (PERNICE et al., 2021) € equivalente ao nivel 1: UX inexistente;

— Onivel 2 (Limitado) (PERNICE et al., 2021) e o nivel 2 (Conhecido) (FRASER; PLEWES,
2015) foram adaptados para o nivel 2: UX inicial;

— O nivel Transacdo (ZHANG; KIMATHI, 2022) € equivalente ao nivel 2: E-gov transacio-
nal;

— O nivel 3 (Adotado) (PERNICE et al., 2021), o nivel 3 (Emergente) (FRASER; PLEWES,
2015), o nivel 3 (Realizado) (CARVALHO, 2020) e o nivel 2 (Localizado) (SPOOL, 2019)
originaram o nivel 3: UX presente;

— O nivel 3 (UX como servi¢co) (SPOOL, 2019) e o nivel 4 (Estruturado) (PERNICE et al.,
2021) sdo equivalentes ao nivel 4: UX definido;

— Os niveis Engajamento (JANOWSKI, 2015) e E-democracia (SIAU; LONG, 2005; BAYONA;
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Figura 14 — Literatura-base para desenvolvimento dos niveis de maturi-
dade de e-gov e de UX
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Fonte: O autor

MORALES, 2017) se transformaram no nivel 3: E-gov Participativo;

— O nivel 4 (Em realizacdo) (FRASER; PLEWES, 2015) e o nivel 5 (Integrado) (CARVA-
LHO, 2020) foram adaptados para o nivel 5: UX gerenciado;

— Os niveis 6 (Previsivel) e 7 (Inovando) (CARVALHO, 2020), o nivel 5 (Excepcional)
(FRASER; PLEWES, 2015) e o nivel 6 (Orientado ao usuario) (PERNICE et al., 2021)
serviram de base para o nivel 6: UX incorporado.

Ja na Figura 15 s@o mostrados os componentes de e-gov e suas respectivas equiva-
l1éncias, de forma que:

— Equipes de TI (MAGNUSSON; NILSSON, 2020) é equivalente ao componente Pessoal, o
qual também foi baseado no questiondrio com profissionais de TT;

— Ferramentas de TIC (SANGKI, 2018) e Divulgacdo e publicacio de informacio em portais
(SANGKI, 2018) foram adaptados para o componente Sistemas e aplicacoes;

— Autoatendimento online e consultas e Transa¢des automatizadas online (ZHANG; KI-
MATHLI, 2022) foram resumidos para o componente Transacdes online;

— Canais de contato, Ferramentas de participacdo e Midias sociais (ZHANG; KIMATHI,
2022) foram adaptados para o componente Canais de contato, participacdo e atendimento
do cliente;

— Processos, ferramentas e métodos de UX provieram do questiondrio com profissionais de
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TI e da literatura (SALAH et al., 2016);

— Recursos e governanca (PANG et al., 2014; CHOHAN et al., 2020; MAGNUSSON;
NILSSON, 2020) foram adaptados para o componente Investimento e Governanca;

— Treinamentos (SALAH et al., 2016) € equivalente ao componente Treinamentos de UX;

— Padrao visual (SALAH et al., 2016) foi adaptado para o componente Padrao visual e
Design System.

Figura 15 — Literatura-base para desenvolvimento das dimensdes e
componentes de e-gov
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Por fim, apresentamos na Figura 16 a literatura-base para os componentes de UX, de
forma que:
— Praticantes de DCU (SALAH et al., 2016) foi adaptado para a dimensao Designers de UX,

mantendo os mesmos componentes da literatura-base;



84

— Desenvolvedores e Scrum Master (SALAH et al., 2016) foram ampliados para a dimensdo
Equipes e apoiadores de UX, mantendo os mesmos componentes da literatura-base;

— Usuarios e clientes (SALAH et al., 2016) se transformou na dimensao Usudrios finais;

— Envolvimento inicial e Envolvimento continuo (SALAH et al., 2016) foram adaptados
para os componentes Participacdo inicial e Participacdo continua.

Figura 16 — Literatura-base para desenvolvimento das dimensdes e
componentes de UX
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6.5 O modelo UX.br aplicado a organizacoes brasileiras

Utilizou-se o modelo de maturidade proposto para classificar a maturidade das
organizagOes representadas pelos respondentes do questionario apresentado no capitulo 4. A
Figura 17 apresenta os resultados da referida classificacido de acordo com cada tipo de organizac¢ao
governamental.

Segundo caracteristicas do UX.br, podemos considerar que a maioria das organiza-
¢Oes governamentais participantes do nosso estudo transita entre os estdgios 1 a 5. Em algumas
organizagdes, UX € inexistente e/ou visto apenas como UI Design (estdgios 1 e 2). Outras
organizagdes estao no nivel 3 e 4, nos quais UX Design € praticada, mas de forma pontual

dependendo de tempo e importancia do projeto. E por fim, em poucas organizagdes UX ja
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comega a ser aplicado de ponta a ponta (estdgio 5). Nao obtivemos respostas que nos permitam
afirmar que existem organizagdes nos niveis seguintes mais altos. Portanto, podemos concluir
que, dentre as organizagdes participantes, o estdgio 5 do nosso modelo de maturidade de UX € o
estdgio mais alto j4 alcangado para as organizacdes governamentais brasileiras. Esse fato pode
ndo representar um contexto maior do Brasil.

A ideia dessa classificacdo foi indicar a maturidade das organizacdes com base apenas
nos resultados do questiondrio, a fim de fazer um exercicio sobre os fatores da organizacdo e
da maturidade discutidos anteriormente. Como visto no proprio UX.br, existem mais fatores
para avaliar a maturidade de uma organizacao governamental e um exemplo serd mostrado no

préximo capitulo (na pesquisa-a¢ao).



Figura 17 — Estado de maturidade do UX.br das organizacGes governa-

mentais participantes do estudo

Fonte: O autor
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7 PESQUISA-ACAO EM UMA ORGANIZACAO GOVERNAMENTAL

Este capitulo responde a questio de pesquisa 3 (QP3): E possivel aplicar o modelo
de maturidade de UX na organiza¢do governamental em questdo?

O objetivo foi descrever a pesquisa-acao realizados em uma organiza¢do governamen-
tal. A ideia foi validar o referido modelo de maturidade em uma organizacao governamental real
que desenvolve aplicagdes digitais e coletar dados sobre a possivel melhoria de seus processos,
bem como a possivel melhoria do nosso modelo de maturidade.

A Secdo 7.1 mostra a metodologia utilizada na pesquisa-acdo. Ja a Secdo 7.2
apresenta os objetivos e o contexto da pesquisa. A Secdo 7.3 descreve os resultados do diagndstico
do estado de e-gov e de UX na organizagdo e classifica-a em um estdgio do modelo de maturidade
UX.br. Por sua vez, a Secdo 7.4 exibe o plano de acdo adotado a partir do estado atual da
organizacdo. Em seguida (na secdo 7.5) apresentamos as intervengdes especificadas no plano de
acdo com a implementa¢do do modelo proposto. A se¢do 7.6, por sua vez, mostra os resultados
iniciais alcancados depois que intervencdes foram realizadas. Por fim, a Secdo 7.7 faz uma
andlise e discute pontos gerais sobre a pesquisa-a¢do, bem como a avaliacio do modelo de

maturidade implementado.

7.1 Metodologia da Pesquisa-acao

A pesquisa-acdo, segundo Thiollent (2009), caracteriza-se como uma base empirica
realizada em associacdo com uma a¢ao ou com a resolu¢o de um problema na pratica. Lindgren
et al. (2004) definem a pesquisa-acdo como um método intervencionista que permite ao pesqui-
sador acessar e interagir com o cendrio real e, em tempo de execugdo, testar diversas hipoteses,
realizar diagndsticos e propor solu¢des que possam ser viabilizadas em campo.

Para aplicacdo da pesquisa-agdo, utilizamos uma metodologia baseada na proposta
de Thiollent (2009) (conforme Figura 18). Em cada secdo subsequente serd explicada cada fase

da pesquisa.

7.2 Contexto, objetivos e objeto do estudo

A pesquisa-acao teve como objetivo geral avaliar o modelo UX.br para uma organi-
zacdo governamental de grande porte no uso de metodologias de UX Design e realizar agdes para

melhoria do processo. O objeto de estudo foi uma instituicao governamental inserida no contexto
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Figura 18 — Metodologia da pesquisa-agao.
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do setor financeiro. Foi realizada uma pequena anélise da missdo, visdo e valores da organizacao.
A organizacdo existe ha mais de 70 anos no setor financeiro. Percebemos que pouco se fala em
pessoas ou clientes (tendo apenas citado “bem estar” e “confianga” como fatores humanos), ou
seja, colocar os clientes como centro de tudo ndo estava claro como objetivo da organizacao.
Nao mostraremos o texto na integra para nao identificar a instituicao.

Sobre os setores, a organizacdo estd dividida em dois grandes grupos: o negocio (que
realiza tarefas relacionadas a operagdes bancdrias, crédito e desembolso) e a TI (que desenvolve
e mantém aplicacdes utilizadas por funciondrios e clientes).

E importante conhecer alguns aspectos do contexto da pesquisa antes da aplicacio do
modelo: o pesquisador desta pesquisa € funciondrio (no cargo de analista de sistemas hd 2 anos)
lotado na organizacdo em que o modelo foi aplicado. Ao ser alocado em um determinado projeto,

apresentou conceitos basicos de UX Design (pesquisa, testes e usabilidade). Impressionando os
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gestores do projeto, estes afirmaram unanimemente que essa metodologia ndo era empregada
naquele projeto nem em outros projetos da organizacao. Eles afirmaram que achavam que UX
Design resumia-se apenas a ‘“prototipacao, fazer telas”. A partir dai, o pesquisador viu uma
oportunidade de aplicar a metodologia em sua totalidade no projeto.

Ainda no projeto em que o pesquisador participou (anteriormente a aplicacdo do
modelo), primeiramente, foi definido um processo de design para todas as atividades de UX
na equipe. Esta era composta por um analista de requisitos, 2 desenvolvedores e um Product
Owner (P.O.), todos funciondrios lotados na organizagdo. A partir disso, o pesquisador realizou
uma imersao, para entender os principais conceitos de negdcio, conhecer seus usudrios e as
tecnologias disponiveis. Em seguida, foi realizada uma pesquisa (utilizando formularios e grupo
focais semiestruturadas) com usudrios finais da aplicacdo que estava sendo desenvolvida, a fim
de entender necessidades e dificuldades. Com os dados, percebeu-se que as funcionalidades
que estavam prestes a serem desenvolvidas na proxima Sprint (roteiro de desembolso) nao
entregavam tanto valor para os usudrios, e sim outra funcionalidade (consultas automaticas a
outros sistemas). O foco do desenvolvimento foi mudado com a ajuda do PO e os primeiros
protétipos foram elaborados. A cada fluxo de protétipo elaborado, este passava pela aprovagao
do PO e era testado pelos usudrios finais. O pesquisador acompanhava também a implementacdo
da solugdo. Esse ciclo de atividades era realizado em todas as demandas atendidas.

Depois de trazer UX Design para a rotina do trabalho, no mesmo setor, foram
contratados novos colaboradores de UX no setor. Esses colaboradores atuavam em outros
sistemas e, entdo, o pesquisador assumiu o papel de lider de UX, acompanhando o trabalho de
UX realizado e garantindo uma maior qualidade dos sistemas.

Todo esse trabalho de consciéncia de UX nesse setor durou cerca de 1 ano e 6 meses.
A partir dai, o trabalho de UX Design nesse setor comegou a ganhar propor¢ao para outras areas
da organizagdo. Entdo, o pesquisador foi convidado a atuar no setor de governanga de TI, o qual
definia processos de TI da organizacao (até o presente momento da escrita deste trabalho). O
pesquisador contou com a ajuda de mais 2 designers de UX para a realizacdo da pesquisa-agao.

Depois da andlise da organizagdo, o pesquisador foi apresentado aos gestores e
lideres técnicos do ambiente de governanca de T1. Em seguida, foi marcada uma reunido com
todos os funciondrios do ambiente para apresentar o que € UX, seus beneficios e entender o
problema que precisava ser resolvido. Além disso, foi mostrado o modelo de maturidade UX.br.

Ap6s a reunido, definimos as problemaéticas que queriamos resolver:
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— Problemética 1: A organizacdo atende usudrios internos e externos e precisa melhorar a
qualidade dos produtos desenvolvidos, atendendo as suas necessidades;
— Problematica 2: Quais fatores-chave do modelo de maturidade sdo necessarios para ajudar

a organiza¢do a aumentar a maturidade de UX Design?

7.3 Coleta de dados

A coleta de dados consistiu em um diagndstico, que tem como objetivos identificar o
problema que a a¢do ird resolver e entender o contexto atual dentro do qual a a¢do serd realizada
(STARON; STARON, 2020). Esta etapa foi baseada no modelo de maturidade definido e nos
dados coletados anteriormente com o questiondrio com profissionais de TI. Investigamos o estado
atual de e-gov da organiza¢do e o entendimento e aplicacdo de metodologias relacionadas a
UX Design. Essa atividade de coleta durou aproximadamente 2 meses. Para isso, utilizamos as
seguintes técnicas:

— Andlise da infraestrutura de governo da instituicao: foram analisados portais, normati-
vos, contratos e outros materiais internos e externos da organizag¢do (utilizando também os
componentes do modelo);

— Questionario e grupo focais com designers de UX de varios setores da organizacao:
Esse levantamento ajudou a identificar a quantidade de designers de UX da organizagdo,
bem como em quais projetos estdo alocados e quais suas atividades. Descobrimos também
em quais projetos UX Design estava deficiente e como o modelo poderia realizar melhorias
necessarias;

— Analise documental: Analisamos também artefatos de UX Design (pesquisa, protétipos,
testes, organizagdo de quadro Scrum ou Kanban).

Os dados nos ajudaram a definir em qual nivel (de acordo com o nosso modelo de

maturidade) a organizacao se encontrava.

7.3.1 Andlise da infraestrutura de governo da instituicdo

A estrutura organizacional é composta por 6rgaos estatutarios, colegiados e unidades
organizacionais. Estas atuam no desenvolvimento e operacionalizacdo dos negdcios (ou seja, na
concretiza¢do do e-gov) e processos da organizacdo. As Unidades Organizacionais se subdividem

em quatro grupos (chamaremos de pseudogrupos, para ndo identificar a institui¢ao): Direcao,
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Setores da Dire¢dao Geral, Subsetores de Negdcios e Subsetores das Unidades de Negocios.

A drea de TI estd atrelada a Direcdo Geral e tem como composi¢ao os setores:
Sistemas de Informacdo, Arquitetura e Inovagdo de TI, Operacdo de TI e Governanca de TI.
Esta dltima desempenha um papel importante, pois cuida de toda a parte burocrética de TI da
organizagio (contratos, indicadores, acompanhamento de setores de projetos, dentre outros).

Em relacdo ao investimento, a organizacdo possui tecnologias de desenvolvimento,
arquitetura e testes de software. Além disso, possui ferramentas de repositorio e criagdo de
requisitos. Realizamos uma anélise bdsica dessas ferramentas (comparando-as com outras
solucdes atuais de mercado) e analisamos algumas demandas internas, nas quais os proprios
funciondrios contatam o suporte para informar que um determinado sistema ou funcionalidade
estdo indisponiveis ou lentos. Analisamos também alguns comentérios das lojas de aplicativo
que se referem a indisponibilidade dos aplicativos. Concluimos que a infraestrutura de TI esta
um pouco defasada, mas algumas tecnologias estdo sendo gradativamente substituidas por outras
mais atuais.

Em relacdo a sistemas e aplicagdes, a organizacdo ja estabeleceu sua presenca de
forma online, através de dois portais. Um portal interno (na intranet), destinado aos funcionérios
da organizagdo, com comunicados e noticias do dia, sistemas disponiveis e formas de acessé-los,

vida e carreira, dentre outros (Veja Figura 19 com desfoque em informagdes sensiveis).

Figura 19 — Péagina da intranet da organizagao.
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Outro portal externo (na internet), destinado ao publico externo (usudrios e clientes) e

que contém informagdes sobre a organizacao (o que é, histdria, missdo, visdo e valores, principios
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e politica de relacionamento com clientes), produtos e servigos oferecidos, noticias, atendimento,
etc. Nao mostraremos figuras referente ao portal externo a fim de nao facilitar a identificacdo da
organizacao.
Atualmente, a organizacao realiza varios tipos de transac¢des online:
— Entre sistemas internos. Por exemplo, o sistema de cadastro que deve se comunicar com

outros sistemas para fornecer informagdes sobre clientes e propostas de crédito;

Comunicagdo com outros servicos do governo (Receita Federal, sistemas de inadimpléncia,

sistema previdenciarios)

Entre sistemas internos e externos. Por exemplo, um aplicativo que precisa se conectar

com o sistema de desembolso de crédito;

Entre sistemas e os proprios usudrios externos. Por exemplo, acesso a conta, consulta de
extrato, realizacao de transferéncias.

A organizacdo possui sistemas internos e externos, antigos e modernizados. Na pé-
gina da intranet, os sistemas sdo divididos por categoria. Ao acessar uma determinada categoria,
sdo mostrados os nomes dos sistemas, suas respectivas siglas e as formas de acesso (Veja Figura
20 com desfoque em informacdes sensiveis). Ja na pagina da internet, sdo apresentados os
servicos digitais dos aplicativos oferecidos pela organizacio ao publico externo. Cada aplica-
tivo contém uma pégina, na qual se explicam o objetivo da solugdo, as lojas disponiveis para

download, os servicos oferecidos pelo aplicativo e a forma de utilizar.

Figura 20 — Pagina da intranet sobre os sistemas da organizagao.
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Em relacdo ao pessoal, os funciondrios podem ingressar na organizagdo através de
concurso publico ou através de uma empresa terceirizada. Tanto os funciondrios concursados
quanto os terceirizados podem trabalhar em uma das grandes dreas: a drea de negdcio e a drea
de TI. Em relagdo a area de T1I, os terceirizados sdo contratados para desempenhar fun¢des de
analista de requisitos, desenvolvedores, lideres técnicos (facilitadores), arquiteto de software,
testadores e designers de UX.

A organizagdo possibilita comunicacdo com os cidaddos clientes das seguintes
formas:

— No portal externo, hd paginas para contatos de agéncias, canal de dentincias, ouvidoria. Ha
uma pégina “Fale conosco” para orientacao sobre oportunidades de negdcios, solicitacao
de informacgdes e registro de reclamagdes, elogios e sugestoes;

— Disponibilizag¢do de aplicacdes nas lojas de aplicativos para que os usudrios expressem
suas experiéncias em formas de criticas, elogios e dividas;

— Redes sociais para duvidas e abertura de crédito (Whatsapp) e noticias (Instagram).

A organizagdo ndo oferece treinamentos em UX, de forma que s6 apresenta € o
orienta o uso das ferramentas de prototipacdo. Ainda ndo é utilizado processo de UX nem desen-
volvido métodos. Atualmente existe um padrdo visual estabelecido pela equipe de Marketing
(com cores, tipografia, logotipo) e uma biblioteca de componentes que define a Ul e o cédigo de
cada componente a ser desenvolvido nas aplicacdes. As caracteristicas de UX serdo tratadas com

mais detalhes posteriormente.

7.3.2 Pesquisa com designers de UX da organizagdo

Para o nosso estudo selecionamos designers de UX inseridos em equipes de de-
senvolvimento de diferentes projetos e setores da organizacdo. Foi conduzido uma pesquisa
baseada em questiondrio e um grupo focal com designers de UX. Este dltimo trata-se de grupos
de discussdo que dialogam sobre um tema em particular, ao receberem estimulos apropriados
para o debate. O grupo focal distingue-se por haver interacio grupal, que € uma resultante da
procura de dados (KITZINGER; BARBOUR, 1999).

O projeto aprovado pelo CEP também incluiu a pesquisa-acdo. Preocupamo-nos
com questdes €ticas. Antes de qualquer execucdo da pesquisa, a organizagdo autorizou o local
para realizac@o da pesquisa. Foi elaborado um texto convidando as pessoas a responderem o

questiondrio (que ndo identificavam os participantes) e esclarecendo que a segunda etapa consistia
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em um grupo focal, caso expressassem interesse em participar. Os convites do questiondrio
online e do grupo focal foram disponibilizados em grupos de e-mail e em ferramentas de
chat da organizacdo. Para o grupo focal convidamos as pessoas que se disponibilizaram no
preenchimento do formulério. Além disso, foi disponibilizado um /ink puiblico da reunido, de
forma que os participantes ndo precisavam confirmar presenca previamente.

Tanto no questiondrio quanto no grupo focal foi apresentada a pesquisa e seu objetivo.
Além disso, pedimos aos participantes que concordassem com um termo de consentimento
declarando que os dados sdo andnimos e que serdo acessados apenas pelos responsaveis pela
pesquisa e estardo disponiveis apenas para fins académicos. Além disso, explicamos os beneficios
e riscos, além de esclarecermos que eles poderiam escolher ndo participar ou desistir a qualquer
momento. E importante ressaltar que alguns participantes conheciam os pesquisadores, mas
esclarecemos no grupo focal que nenhum participante era impelido a participar. Para nao
identificar projetos, participantes e a propria organizacao, nao disponibilizamos a integra dos
resultados dos dados coletados.

O questiondrio foi disponibilizado online na plataforma Microsoft Forms, com
questdes abertas e fechadas. O objetivo foi coletar informagdes de perfil (demograficas) sobre os
participantes, como faixa de idade, formagdo académica, setor pertencente, tempo de exercicio
dessa func¢do na organizacdo, quantidade de projetos em que estd envolvido e métodos de UX
utilizados.

Ja o grupo focal teve o objetivo de se aprofundar nas necessidades e possiveis
dificuldades que impactam o trabalho dos designers de UX. Para isso, foram elaboradas perguntas
abertas e mais detalhadas, como rotina de trabalho, dificuldades, sugestdes e interacdo com a
equipe. Inicialmente tinhamos definido a técnica de entrevista individual como instrumento de
coleta qualitativo, porém muitos participantes se prontificaram a participar com a ideia de discutir
o trabalho de UX. Sendo assim, optamos por realizar um grupo focal com os participantes. Houve
dois moderadores (um deles pesquisador deste trabalho) e uma colaboradora anotando os dados.
Definimos como regras (expressas no TCLE):

— Tudo o que for discutido serd usado somente para fins de pesquisa e as informagdes serdo
tratadas de acordo a LGPD.

— Nao serd tolerado a discriminagao a respostas dadas pelos participantes. Isso serve para o
moderador e demais entrevistados.

— Todas as respostas sdo vélidas e ndo existe definicdo de resposta certa ou errada.
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— Os moderadores as vezes precisardo interromper falas ou redirecionar o foco da conversa.
Isso seré feito levando em consideragao o foco principal e tempo do grupo focal.

— Quando alguém desejar fazer um comentério, por favor use a ferramenta de levantar a
mao e os moderadores chamardo os participantes pela ordem em que as “maos” foram
levantadas.

O grupo focal ocorreu uma tnica vez em um hordério e dia especificos via Microsoft
Teams. Foi gravada apenas a voz dos participantes. E importante ressaltar que nem todos os
participantes que responderam o questiondrio participaram também do grupo focal. Por isso,
analisamos os dois instrumentos de coleta separadamente.

A pesquisa (composta pelos dois métodos) foi validada a partir de um estudo piloto
por um dos pesquisadores. Apds a validacdo, algumas perguntas do questiondrio e do grupo
focal foram refinadas e outras perguntas adicionadas.

Os dados obtidos por meio do questiondrio e do grupo focal foram analisados de
maneira quantitativa e qualitativa. Na andlise quantitativa, foi utilizada estatistica descritiva para
representar e descrever os dados de caracterizacdo dos participantes. Em relacdo a andlise quali-
tativa, foram utilizados procedimentos do método Grounded Theory (GT) (CORBIN; STRAUSS,
2014). GT visa criar uma teoria a partir dos dados coletados e analisados sistematicamente. O GT
€ composto por trés fases: (1) codificacdo aberta, (2) codificagdo axial e (3) codificagdo seletiva.
Na codificacao aberta, € realizada a quebra, andlise, comparacdo, conceituacio e categorizagao
dos dados (CORBIN; STRAUSS, 2014). Nas primeiras fases dessa codificacdo, uma leitura
meticulosa das respostas coletadas € realizada e cada fragmento relevante recebe uma expressao,
frase ou palavra, formando-se assim cédigos e categorias. Na codificacdo axial, relacionam-se
as categorias as suas subcategorias, formando categorias densas, desenvolvidas e relacionadas.
Por fim, a fase de codificacio seletiva origina a categoria ou ideia central do estudo, ou seja, a
categoria central da teoria, com a qual todas estao relacionadas.

Como Corbin e Strauss (2014) explicam que o pesquisador pode utilizar apenas
alguns passos para atingir seu objetivo de pesquisa, utilizamos as fases 1 e 2 da codificacdo para

analisar os dados, identificar as categorias e suas relacoes.
7.3.3 Resultados do questiondrio

O questiondrio obteve a participacdo de designers de UX da organizacdo e teve o

intuito de entender as caracteristicas dos participantes € o modo de trabalho como designer.
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O questiondrio contou com 12 questdes (sendo de multipla escolha e resposta curta) e foram
obtidas 15 respostas. A seguir apresentamos os resultados desse questionario, divididos em
duas categorias: (1) dados demograficos e (ii) caracteristicas sobre o trabalho de UX Design nos
projetos.

Entre os respondentes, tivemos predominancia de designers terceirizados (12 - 80%),
seguido de designers pertencentes a propria organizacao (3 - 20%). As faixa etarias dominantes
foram 31-40 anos (5 - 27%) e mais de 41 anos (5 - 33%), seguido de 25-30 anos (4 - 27%) e
18-25 anos (1 - 7%).

Os designers de UX da organizacdo possuem formagdes académicas variadas, como
por exemplo, Computagdo, Publicidade e Propaganda, Design Gréfico, Comunica¢do Social.
Esse fato corrobora com o fato de que muitas pessoas migram para drea de UX, apesar de ter
formacgdo em dreas diferentes. 12 dos 15 respondentes possuem alguma pds-graduacao e/ou
certificado ndo somente na drea de UX Design, mas também em Desenvolvimento, Metodologias
Ageis e Marketing.

A maioria dos respondentes (7 - 47%) estdo hd pouco tempo na organizacdo na
funcdo de designer (menos de 6 meses), seguido de mais 1 ano (6 - 40%). Apenas 2 (13%) estao
ha mais de 5 anos.

A maioria dos designers (9) estdo envolvidos em 2 ou mais projetos, enquanto 6
estdo apenas em 1 projeto (conforme Figura 21). Esses projetos atendem tanto usudrios internos
(8) quanto externos (7) a organiza¢do. Em relagcdo a plataforma (s) para qual o projeto desenvolve,
a maioria respondeu Web, seguido de Aplicativo mével (mobile). Apenas 2 desenvolvem para
Desktop/software de computador (ver Figura 22)

Questionamos quais métodos e atividades de UX foram empregados nos projetos
que eles participam. Conforme Figura 23, prototipacdo € o método mais utilizado, e o unico
praticado por 4 pessoas, indicando que alguns s praticam UI Design dentro do time. Outro fato
curioso € que a maioria dos métodos praticados ndo envolvem diretamente o usudrio final (como
avaliacdo heuristica, andlise de concorrentes, visao 360° e pesquisa de mercado). Apenas metade
dos designers utilizam métodos com a participag@o de usudrios finais (como grupo focais, testes
de usabilidade, grupo focal, questiondrio, card sorting, etc).

Em relacdo aos métodos empregados anteriormente, quase todos os designers (12 -
80%) utilizam alguns métodos nos projetos (aplicacdo flexivel), enquanto apenas 1 utiliza esses

mesmos métodos em todos os projetos (tendo um processo de design definido). 2 respondentes



97

Figura 21 — Quantidade de projetos nos quais os designers estao envolvi-
dos.
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Figura 22 — Plataformas para as quais o designer desenvolve.
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(13%) afirmaram que ndo possuem padrdo de métodos. Isso mostra que a maioria dos designers

utilizam os métodos de acordo com a necessidade do projeto ou demanda.
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7.3.4 Grupo focal com designers

O grupo focal foi realizado com 10 designers da organizagdo. As perguntas iniciais
tratavam de conhecimento em UX e conhecimento no dominio (drea) a qual a organizacdo
pertencia. Tivemos respostas de pessoas que possuiam e que nao possuiam conhecimento em
UX, relacionando-se com as respostas do questiondrio (as quais a maioria sé realizava a técnica
de prototipacdo em seus projetos). Essa pergunta também acaba gerando duas necessidades ao
fato de que alguns nao tém conhecimento em UX: i) Contratar pessoas com conhecimentos em
UI/UX; e ii) Investir em treinamentos em UI/UX.

De forma semelhante, alguns ja haviam trabalhado em empresas da mesma drea de
mercado da organizagdo atual, outros ndo. Entretanto, ndo conseguimos identificar o impacto de
alguns designers nunca terem trabalhado na drea da organizacao anteriormente.

Em um segundo momento, abordamos a rotina dos profissionais, ou seja, s€ € como
eles pdoem em pratica a disciplina de UX no dia a dia. Alguns responderam que fizeram uma
“imersao no projeto” assim que contratados na organizacdo: “Essa imersdo € tipo conhecer o
sistema que eu vou atuar, quem sdo os usudrios finais, as necessidades do negocio..”. Outros
mencionaram que realizavam pesquisas, mas de forma esporddica e com pouco tempo: “As
vezes a gente consegue encaixar uma pesquisa ou teste, mas é corrido. Tem que atender logo
as demandas, os cards que estdo com a gente". Outros participantes afirmaram também que a

maioria das pesquisas sdo de natureza sem participacdo dos usudrios finais, utilizando apenas
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boas préticas de usabilidade.

Em seguida, investigamos também as possiveis dificuldades dos profissionais na
atuacdo de UX na organizacdo. Nas figuras seguintes representamos as dificuldades, suas causas
e relacionamentos com outros fatores. Como principais, foram apontadas: compartilhamento em
varios times (refor¢cando o resultado do questiondrio sobre o nimero de projetos); resisténcia de
gestores; e falta de padrdo visual consistente nos sistemas.

O compartilhamento de designers em vdarios times (Figura 24) esta previsto em
contrato com as empresas terceirizadas da organizacdo. O contrato afirma que os cargos de
designer de UX e arquitetos podem ser compartilhados com mais de 1 time, ou seja, podem atuar
em mais de um time. No grupo focal constatamos que a atuacdo dos profissionais em varios
times estd associado com prazos curtos e muitas demandas.

Figura 24 — Dificuldade “Compartilhamento dos designers entre os
times"e seus relacionamentos

Compartilhamento entre os € causa de Néo conseguir
times fazer UX
totalmente
& causa de (prlnclpal.mente
pesquisa)
esta associado a
Contraa Néo é possivel
filosofia de imergir no
Atender varias Dividir o dia de g
Prazos curtos Kanban: foco projeto
demandas trabalho L. .
em varias (superficialida
demandas de)

Fonte: O autor

O compartilhamento € a principal causa dos designers ndo conseguirem praticar
UX em sua totalidade (limitando-se apenas a prototipacdo) e de ndo conseguirem se aprofundar
nas necessidades dos seus usudrios. Esse tal fator “nao praticar UX em sua totalidade” esta

29 ¢

relacionado aos fatores “cobranga do P.O. apenas por prototipos”, “resisténcia dos gestores em
permitir praticar UX” e “sem comunica¢c@o com os usudrios finais (principalmente externos)”
(Figura 25). “Eu ndo sei quem é o usudrio final, é dificil ter acesso a ele. Entdo me guio pelo
meu PO. Ele quem diz como quer a demanda e eu faco.”.

Outro problema recorrente € a falta de padrao visual definido (Figura 26), visto que
a organizacdo ndo possui um Design System. Apenas existem padroes em relacdo a algumas

cores e bibliotecas de tecnologias especificas. A falta de padrao visual € a causa pela demora nas

entregas, Ja que os designers precisam criar solucdes diferentes para cada sistema projetado.
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Figura 25 —Dificuldade “Resisténcia dos gestores"e seus relacionamen-
tos.

Resisténcia de gestores/POs
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apenas ajudam a Historia dos
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Fonte: O autor

Figura 26 — Dificuldade “Falta de padrio visual"e seus relacionamentos.

Falta de padrao visual

é causade

Atraso nas
entregas

Fonte: O autor

Além dos problemas mais recorrentes citados pelos participantes, foram citados
também: falta de defini¢do clara das atividades de UX Design no time; regulamentacdo da

profissao de UX dentro da organizacao (relacionada a alta rotatividade de designers) e; mudancas
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repentinas de prioridade.

Questionamos os participantes acerca de ferramentas utilizadas para o trabalho de
UX. As respostas foram ferramentas de prototipac¢do (Adobe XD, Figma) e de documentagdo de
pesquisa (Microsoft Forms, FigJam).

A respeito da interacdo com a equipe, os designers responderam que em geral
possuem uma boa relagdo com os colegas. Alguns responderam que sao realizadas reunioes
periddicas com analistas de requisitos, Product Owners e desenvolvedores para discutir as
demandas. Alguns participantes mencionaram que ja entraram em conflito com desenvolvedores
por estes ndo terem conhecimento suficiente em front-end para implementar os prototipos.

E finalmente, solicitamos que os participantes discutissem sugestdes de melhorias
para o trabalho de UX dentro da organiza¢do. Foram citadas:

— Ter um processo de UX padronizado
— Contratar desenvolvedores focados em front-end
— Capacitar times sobre a drea de UX

— Diferenciar papéis de UX (UI, UX Research, UX Writing)

7.3.5 Anadlise documental

A fim de reforcar os resultados do questiondrio e do grupo focal, realizamos uma
andlise documental sobre o trabalho de UX em 29 times que participavam de projetos de
desenvolvimento (com metodologias dgeis). Outros times que utilizavam metodologias diferentes
de desenvolvimento de software (RUP, cascata) nao foram incluidos, pois ndo tinham defini¢des
claras de papéis ou ndo possuiam profissional de UX. Esse fato também pode contribuir para a
maturidade da organizagao.

A andlise documental funcionou da seguinte forma: o pesquisador, com a ajuda
de outros colaboradores da organizacgao, solicitou acesso ao quadro (Kanban ou Scrum) dos
times de projetos de TI e acesso a entregaveis de UX (protétipos, arquivos de pesquisa, etc).
Preocupamo-nos com questdes éticas, de modo que a solicitacdo foi feita diretamente ao gestor e
ao lider técnico da equipe, esclarecendo que o time ndo iria ser identificado na apresentacdo da
pesquisa.

Depois de autorizada, os colaboradores dividiram os times entre si € iniciaram a
andlise. Foram considerados artefatos dentro do periodo de 90 dias (3 meses) atrds. Elaboramos

um checklist com perguntas sobre as caracteristicas do quadro (Kanban ou Scrum) e qualidade
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dos artefatos:

— Organizacao e caracteristicas do quadro de atividades

H4 coluna sobre UX Design?

Ha4 atividades claras de UX Design?

Ha prazo para o atendimento de demandas?

Como a demanda chega para o designer de UX?

— Forma de apresentacao, padrao visual e qualidade dos protétipos
— Os protdtipos sdo navegaveis ou estaticos?
— Os protétipos tém problemas de usabilidade/acessibilidade?
— Qual o padrao de interface do protétipo?
— Atividades de pesquisa e teste com usuarios
— Existe pesquisa/teste como atividade?
— As pesquisas/testes t€ém metodologia?
— Outras possiveis atividades feitas pelos designers de UX
Em relacgdo a organizagdo dos quadros de acompanhamento de atividades, foi consta-
tado:

— 6 times ndo possuem coluna que remeta a alguma atividade de UX Design, enquanto 7
possuem coluna intitulada por “UX Design”. Além disso, 7 times possuem uma coluna
chamada de prototipacdo. Em 3 times, hd uma coluna chamada de “Requisitos e UX”. Os
demais times ndo esclareceram essa informagao. Alguns exemplos podem ser mostrados
na Figura 27.

— Apenas em 2 times cada atividade de UX € representada por uma tarefa (chamada de rask
no quadro). No restante, UX estd atrelado a histérias de usudrio (HUs).

— A maioria dos times ndo estima as entregas de UX. Apenas 2 times estimam 2 semanas
para tal;

— 14 times entregam as demandas para os designers apenas através de HUs, 6 através de
conversas com os POs e 9 através das duas maneiras;

— Em alguns times ndo fica claro se existe designer em atuacdo nem quem € o responsavel
por essa atuacao.

Ja em relacdo aos protétipos desenvolvidos pelos designers, percebemos que:
— A maioria dos protdtipos sdo estdticos (sem intera¢ao), além de ndo conter explicagdes

sobre o comportamento dos componentes;
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Figura 27 — Colunas do quadro Kanban relacionadas a atividades de UX
UX Prototipacéo
Req / UX

Doing Doing
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Fonte: O autor

— Em 17 times os protétipos t€ém algum (ns) problema (s) de usabilidade e/ou acessibilidade,
como por exemplo: falta de clareza na apresentacio das informacgdes, muitas informagdes
em uma pagina, falta de prevencao de erros, fluxos longos e mensagens de erros que nao
oferecem solugdes para os usudrios;

— Em 18 times os protétipos sao feitos utilizando uma biblioteca de componentes e o Material
UI como biblioteca complementar. Isso deve-se ao fato de a biblioteca de componentes da
organizacao estar incompleta.

Sobre a possibilidade de pesquisa e testes de UX como atividade:

— Em 13 times ndo existe pesquisa ou teste como atividade, enquanto em 8 times € realizada
alguma pesquisa ou algum teste de UX;

— Dos 8 times que realizam pesquisa/testes com usudrios, 3 ndo utilizam uma metodologia
baseada na literatura. 5 times ndo explicitaram a metodologia que utilizaram para realizar
essas pesquisas/testes.

Por fim, outras atividades dos designers envolvem acompanhamento da implementa-
¢dao. Em 11 times, os designers acompanham (apesar de ndo ficar claro como) a implementacao,
enquanto 15 ndo mencionam esse tipo de atividade nos quadros nem nos artefatos.

Como alguns times ndo deixaram explicitamente algumas informacdes claras, estas

ndo foram mencionadas. Ademais, alguns times nao foram incluidos por nao explicitarem a
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figura de um designer de UX.

7.3.6 Maturidade de UX da organizacdo

De acordo com os resultados do diagndstico de UX, a organizacgao estd transitando
entre os niveis 3, 4 e 5 de maturidade do modelo UX.br. Conforme mencionado anteriormente,
as fases de e-gov nem sempre acompanham as fases de UX, e vice-versa. A organiza¢do avangou
bastante em e-gov (nivel e-gov participativo), de forma que ja estabeleceu portais de informacao,
transagdes online e canais de contato com os usudrios e cidadaos. Em contrapartida, a UX estd no
estd no nivel "Presente”, de modo que alguns projetos praticam UX isoladamente, mas problemas
de tempo, resisténcia dos gestores e falta de padrio visual ndo permitem que os designers se
aprofundem em necessidades dos usudrios. Isso se reflete na anélise documental, visto que ha
poucas evidéncias das atividades de UX para o restante da equipe e a qualidade dos artefatos
€ baixa ou insuficiente. A organizacdo nao dispde de um processo padronizado (ou seja, os
profissionais realizam as atividades e executam métodos de maneira avulsa). Além disso, ndo ha
gerenciamento de UX para definir padrdes e acompanhar o trabalho de UX nos times.

Vemos na Figura 28 a seguir como estdo dispostos as dimensdes € os componentes
do modelo de maturidade, bem como em que estado se encontram. Podemos afirmar que a
organizacdo avangou na maturidade de e-gov (presenca do componente "Canais de contato,
participacdo e atendimento do cliente", mas ainda estd pouco madura em UX. Os demais niveis
estdo descritos no Apéndice D.

Em relag@o a dimensdo “Infraestrutura de governo”, existem canais de comunicagdo
com o cliente, portais de informacao e transacdes online. Esse fator estd ligado a maior investi-
mento em TI e pouco investimento em UX na organizacdo. J4 existe a presenca e contratacao
de designers, mas ainda ndo h4 um trabalho e processo padronizado a ser seguido pelos times
e as ferramentas ndo estdo homologadas. A maioria dos métodos de UX se resume ainda a
prototipacdo e quando ha pesquisa, a maioria sem o contato com o usudrio final. Ademais, hé
um padrdo visual minimo, representado por uma biblioteca de componentes.

Acerca da dimensao “Designers de UX”, estes ainda sdo pouco capacitados na
disciplina e tém consciéncia moderada sobre a importincia do trabalho. No geral, os profissionais
sO buscam atender as suas demandas.

J& sobre a dimensao “Apoiadores de UX”, ainda ndo fica totalmente claro sobre se

eles entendem a disciplina de UX. Segundo os proprios designers, muitos gestores ainda ndo
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Figura 28 — Maturidade de UX na organizagao
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Fonte: O autor

apoiam a aplicacdo aprofundada de UX nos projetos.
E por fim, a dimensao “Usudrios finais” ainda se encontra em um estdgio eventual,
sendo incluido as vezes nas decisdes do projeto, dependendo da importancia da demanda.
ApOs essa etapa de avaliar o trabalho de UX na organizacdo, concentramos os

esforcos em realizar um plano de a¢@o, com a ajuda dos gestores do ambiente de TI.

7.4 Plano de acao

O intuito do plano da agdo € planejar a acdo a ser tomada durante o ciclo de pesquisa
(STARON; STARON, 2020). Esta etapa teve como objetivo a identificacdo de intervengdes
(pontos de melhoria) no trabalho de UX Design. Além disso, também houve a etapa de avaliacao
com o objetivo de entender o impacto das intervengdes na organizacao (STARON; STARON,
2020). Apresentamos aos lideres técnicos e gestores do ambiente de TI: 1) novamente o que
€ UX, beneficios e cases de sucesso; ii) resultados do diagndstico com graficos, indicadores
e trechos de grupo focais; iii) sugestdes de plano de acao futuro e abertura de discussao entre
os participantes. A reunido teve uma duracdo média de 50 minutos e teve a participacdo do
pesquisador, 4 gestores do ambiente e 8 colaboradores.

Durante a reunido, obtivemos alguns comentdrios, descritos a seguir:

“A gente possui uma documentagdo, uma definicdo de padrdo, mas realmente esses

padrées ndo tdo da melhor forma possivel, né? Tem pontos de melhoria a se fazer ld e realmente
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a gente precisa ter um [...| por exemplo, a gente tem sorte de ter o [pesquisador] ld no [setor X]
e ele fez um excelente trabalho. A importancia de levar o que é e conseguiu melhorar muito o
processo ld. Entdo a nossa ideia realmente é expandir isso para outros lugares. E um trabalho
importante. O que a gente precisa é de um centro de exceléncia de UX dentro da [organizacdo],
ai fica dentro da arquitetura e ai essa equipe ela vai ser responsdvel pela definicdo de padrao,
pela, pela publicagdo, pela documentagdo, por tornar de fdcil acesso. Entra um cara de UX de
fdbrica, o que que ele tem que saber? Entdo a gente tem que ter em algum lugar disponivel |[...]
e aprofundar na disciplina. Conseguir é... disseminar esse conhecimento para todas as equipes
da [organizacdo]. [Outra sugestdo] até destacar alguma pessoa que trabalha diretamente em
cada um [dos setores]. Entdo teria uma pessoa em cada lugar que conhece UX”. (Gerente geral
do ambiente de Arquitetura de TI).

“Entdo a gente tem um material Ul, tem uma certa padronizacdo visual, mas de
fato a gente nunca teve total. De fato ele é muito defasado, ele ndo estd atualizado, a versdao
dos componentes utilizados é minima. A gente tem a perspectiva de evoluir esse padrdo. Entdo
precisamos de um front e um UX. E colocar esse padrdo na documentagcdo que todos vejam”
(Gestor do ambiente de Arquitetura de TT).

“Se a gente quer difundir assim pra todo mundo, usar os padroes seriam, o primeiro
passo é correr para documentar, né? Documentar, criar os padraes. .. treinamos todo mundo e ai
sim a gente comega a exigir que todo mundo utilize” (Colaboradora do ambiente de Arquitetura
de TI).

“A gente entende que precisa de um UX por time, ai a gente vai pensar de como
€ que a gente vai tratar a limitagdo contratual. Entdo a gente tem a proposta de definir esse
processo que é o esforco necessdrio, ai a gente vai encaminhando e vai enderecando o que
precisa ser feito. Porque eu acho que a questdo do desconhecimento, [pois] a gente nunca
conseguiu se aprofundar no tema, né? Acho que é esse caminho mesmo” (Gerente geral do
ambiente de Governancga de TI).

“Seria bom ter uma pessoa. .. é... um representante de UX pra [cada setor]. Vali-
dando, realmente, verificando, fazendo esse papel de acompanhamento de cima, né? De gestdo
de UX, digamos assim, e realmente ndo tem esse papel hoje e ndo eu assim. Em uma estrutura
que a gente tem, estava previsto dessa forma, entdo é um desafio grande. E, eu entendo que a
priori, provavelmente esse papel vai ficar centralizado dentro da célula de arquitetura. Pelo time

de UX para poder apoiar e realmente fazer um acompanhamento mais de perto, né” (Gestor do



107

ambiente de Arquitetura de TI).

“Precisamos mesmo trazer mais pessoas, conseguindo mostrar realmente os ganhos
de aplicar UX. O designer que estd com 2, 3, 4 projetos, a gente consegue ter, de repente,
sensibilizar os gestores das equipes” (Colaborador do ambiente de Arquitetura de TI).

Ao final da reunido, mapeamos algumas atividades a serem feitas a curto e a longo
prazo. Algumas sugestdes de atividades vieram do modelo de maturidade para avangar de um
nivel para o outro.

— Definir uma equipe dedicada a UX Design na organizacao;

— Definir um processo de UX, bem como técnicas e ferramentas;

— Disponibilizar todos os conteudos de UX em um repositério comum a toda organizacao;

— Apresentar para equipes de projeto o que € UX e como a equipe de UX poderd ajuda-las; e
realizar imersdes e acompanhamentos em times;

— Iniciar um Design System.

7.5 Realizacao das intervencoes

Durante a intervenc¢do, a acdo planejada é executada na organizacdo do cliente
(STARON; STARON, 2020). A interven¢ao durou entre 3 e 4 meses. Alguns itens do plano de

acdo ja foram iniciados e iremos discutir os resultados detalhadamente a seguir.

7.5.1 Definir uma equipe dedicada a UX Design na organizacdo

A primeira intervencao necessaria foi definir uma equipe de UX Design para atuar na
definicdo e acompanhamento de UX da organizacdo. A equipe e seus papéis (mostrados abaixo)
s30 compostos por:

— 1 gestora, que coordena e acompanha as atividades da equipe;

— 3 colaboradores designers de UX (incluindo o pesquisador), que realizam atividades de
padronizacao da disciplina de UX na organizacao;

— 2 colaboradores (1 designer de UX e um desenvolvedor front-end) que realizam atividades
de apoio ao Design System.

Os objetivos da equipe de UX sdo: i) Ajudar a melhorar a qualidade dos produtos da
organizacdo, satisfazendo clientes de negdcio e usudrios; ii) Garantir que UX Design estd sendo

praticado de forma eficaz na organizacgao.
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Ja as atribui¢des da equipe sao:

Padronizar processo e métodos de UX;

Homologar ferramentas de UX;

Definir padrao visual e desenvolver Design System
— Definir métricas de acompanhamento de maturidade de UX e métricas de sucesso nos
produtos da organizagao;
— Acompanhar o trabalho de UX em times;
— Oferecer treinamentos em UX Design.
O publico atendido pela equipe de UX inclui: i) designers de UX/UI,; ii) desenvolve-
dores front-end; ii1) POs e gestores dos projetos; e 1v) usudrios finais internos e externos.

Nas subsecdes subsequentes discutimos a realizacdo de cada intervencgao.

7.5.2 Definir um processo de UX, bem como métodos e ferramentas

Foi definida uma versao inicial do processo de UX (baseado na metodologia Design
Thinking), a fim de guiar os designers de UX em suas atividades. Como podemos ver na Figura
29, o processo de design de UX consiste em 7 fases: Imersao no projeto; Pesquisa de Imersao;
Pesquisa com foco em demanda; Prototipa¢do; Teste; Implementagdo; e Acompanhamento.

Cada fase contém o seu objetivo, o passo a passo de como executd-la, sugestdes
de métodos e dicas. Podemos ver uma demonstra¢ao na Figura 30. Nessa versao nao foram

detalhadas as metodologias dos métodos de UX.

7.5.3 Disponibilizar todos os conteiidos de UX em um repositorio comum a toda organizagdo

A equipe de UX elaborou contetudos de UX Design e os disponibilizou em uma
plataforma de informagdes sobre as tecnologias e processos da TI. Essa plataforma estd visivel
para toda a organizacdo (principalmente para funciondrios dos projetos de T.I.). Esses contetidos
foram divididos em trés se¢des:

— Uma secdo sobre o que é UX, a importancia e suas as areas.
— Uma sec¢do sobre processo de design de UX adotado pela organizagdo.
— Uma sec¢do sobre Design System, explicando o que significa e qual sua importancia.
Na Figura 31 mostramos um exemplo de uma pagina da categoria de UX Design na

plataforma.
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Figura 29 — Proposta de processo de design de UX da organizacio.
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Figura 30 — Exemplo de fase do processo.
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7.5.4 Apresentacdo para equipes de projeto o que é UX e a equipe de UX

A equipe acompanhou, a cada semana, setores de projetos de T.I., realizando uma
rapida imersdo pelos times. O objetivo foi entender o estado de UX. Utilizamos o modelo de

maturidade UX.br para testar sua aplicabilidade, bem como se o modelo supria as necessidades.
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Figura 31 — Exemplo de pagina sobre UX em uma plataforma da organi-
7acao.

Contribuir
-
O que 6 UX?
.;‘.
-‘- — —
. L) . L
1. O que é UX e qual sua importancia
O rerma UX (User Experience) foi utilizads pela primeira vez por Donald Morman na década de 1990, Denald Norman, um cientista eognitivo, juntou-se i equipe da

Apple no infcio dos anos 90 come arquiteto de experiéncia dousudrio - ternando-o a primeina pessoa a ter UX em seu cargo, Ele percebeu alguns problemas de
interacio com a montagem e uso dos computadores:

Fonte: O autor

O roteiro dessa dindmica esta descrito abaixo:

— Dia 1: Apresentacdo para equipes de projeto o que € UX e como a equipe de UX podera

ajudé-los. A apresentacdo teve como pontos principais:

O que é UX

O que nao é UX

Exemplos de UX do mundo real e digital;

Cases de sucesso de UX na organizagao

Por que precisamos aumentar a maturidade de UX
Diagnéstico de UX na organizagdo

Objetivos e atividades da equipe de UX.

— Dia 2: reunido com gestores e suas equipes, a fim de coletar:

Quantidade de projetos de TI do setor;

Quantidade de designers de UX do setor. Caso nao haja designers de UX, se
acreditam que ha necessidade de contratacdo destes; e se sim, quais atividades eles
deveriam desempenhar;

Caracteristicas e complexidade dos projetos;

Possiveis dificuldades no trabalho de UX nos projeto;

Visao e conhecimento de UX.

— Dia 3: reunido com designers de UX dos times, a fim de conhecer:

Quantidade de projetos em que atua;
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— Caracteristicas dos usudrios das aplicagdes;
— Atividades que executam nos projetos;
— Possiveis dificuldades no trabalho de UX nos projeto;
— Areas de UX que domina;
— Dia 4: andlise de dados, e elaboracao de relatério de UX do setor, cruzando os dados com
o modelo de maturidade;
— Dia 5: disponibilizacdo do relatério de UX do setor, que compde: 1) recapitulagdo dos
passos anteriores realizados durante a semana; ii) estado atual do setor em relacdo a UX;
iii) recomendagdes de melhoria.

Para cada setor, de acordo com os resultados, avaliamos a sua maturidade em UX
utilizando o UX.br. Até o momento de apresentacdo dos resultados dessa dissertagcdo, essa
imersdo foi realizada em 2 setores de projetos de T1: um que praticava UX Design e outro que
praticava apenas Ul Design. Por questdes de tempo, nao conseguimos detalhar todos os efeitos
do modelo de maturidade dos setores. Detalharemos os efeitos ocorridos até o término dessa
dissertacdo, mas alguns efeitos estdo ocorrendo no fato presente.

O primeiro setor (que praticava UX Design) esta entre os niveis 3 e 4 do modelo de
maturidade UX.br. Como cendrio atual, podemos destacar:

— H4 3 designers, sendo cada um alocado em 2 projetos; e existe a figura de um lider de UX
que apoia as atividades (componente Pessoal e dimensdo Designer de UX do modelo);

— Os sistemas, em sua maioria, possuem muitas demandas e prioridades, e sdo destinados a
usudrios externos da organizacao (componente Sistemas e Aplicacoes);

— Os designers possuem conhecimento em UX e Ul (componente Competéncia);

— O setor executa atividades de pesquisa com usudrios e toma decisdes baseadas em boas
praticas de usabilidade (componente Processo);

— Os gestores possuem conhecimento em UX e apoiam as atividades da disciplina (dimensdo
Equipes e Apoiadores de UX);

Ja como pontos de melhoria, discutimos:

— Melhorar a capacitacdo dos designers, que atualmente dominam mais Ul (melhoria do
componente Competéncia);

— Atualmente ha dificuldades em incluir com frequéncia o usudrio final (externo). Os
designers tiveram contato com os usudrios finais apenas no inicio do projeto. Por isso,

recomendamos avaliar comentdrios das lojas de aplicativos e criar um banco de usudrios
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(avancgar do componente Participacao inicial para o componente Participacdo continua);

No segundo setor (o qual praticava apenas Ul Design) estd no nivel 2 do modelo
UX.br. Como cendrio atual, podemos destacar:

— HA 2 designers e 5 projetos (cada qual contendo pelo menos 2 times);

— Haé sistemas modernos e legados. Todos demandam algum esfor¢o em UI, e sdo destinados
a usudrios internos da organizacdo (componente Sistemas e Aplicacdes);

— Os designers t€m conhecimento amplo em UX, porém apenas praticam UI (componente
Competéncia);

— Os gestores nao conhecem UX e justificaram que pensavam que se resumia apenas a
prototipacdo. Entretanto, possuem interesse em aprender mais sobre a disciplina.

Ja como pontos de melhoria, discutimos:

— Envolver os profissionais de UX em atividades de andlise, pesquisa, imersao dos requisitos,
além da prototipa¢do (avangar no componente Interacdo)

— Como os designers estao alocados em muitos times, sugere-se alocar mais tempo do profis-
sional em sistemas que possuam mais demandas e que estejam passando por modernizacao
(dimensdo Infraestrutura);

— Em relacdo a sistemas legados, sugere-se a atuacao pontual do designer de UX, que pode
se dar por meio de protétipos de baixa fidelidade e reunides de duvidas sobre as telas.
Sugerimos também o uso de boas praticas de UX Writing para melhorar as mensagens de
retorno do sistema;

— E por fim, sugere-se capacitar as pessoas em UX e, no futuro, definir uma pessoa para
assumir um papel de lideranca da disciplina de UX no setor (criacdo da dimensdao Equipes
e apoiadores de UX).

Um problema comum relatado pelos dois setores foi a falta de regulamentacao
da profissao de UX na organizagdo, ou seja, os proprios gestores confundem quais sdo as
reais atribui¢des de um profissional de UX. Atualmente, segundo o contrato de trabalho, os
terceirizados de UX podem atuar em atividades de design (prototipacao) de aplicacdes Web e
implementacgdo de interfaces. Além disso, € desejdvel que tenham conhecimento em ferramentas
de design grafico (Adobe Illustrator e Photoshop) e em frameworks de desenvolvimento (React).

Outro problema proveniente do contrato € que hé limitacao da quantidade de con-
tratagdes de UX, somado ao fato de que o profissional pode ser compartilhado em vérios times

(problema relatado no grupo focal com designers). Esses dois fatos geram uma super alocagdo
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do profissional, impedindo-o de realizar a disciplina completa e uniformemente.

Conversamos com gestores dos contratos dos profissionais da organizac¢do, os quais
dispdem dessa forma de trabalho do designer de UX. Eles reconheceram as falhas e limitacdes
no contrato, porém alterd-lo seria custoso. Por isso, os gestores indicaram que, no proximo
contrato, incluiriam a participacdo da equipe e tentariam sanar os problemas relatados. Por fim,
durante as intervengdes nos setores, foram discutidos problemas em relagido ao tempo. Alguns
gestores relataram que desejariam realizar mais atividades de UX, porém o tempo € a pressao
pela entrega atrapalham. O “negécio” (o demandante pelas solugdes) fornece pouco tempo para
que as funcionalidades sejam projetadas e implementadas. Eles sugeriram que os demandantes
fossem incluidos também no trabalho de UX.

Ainda em relagcdo ao tempo, os gestores relataram que realizar UX no contexto
agil torna-se dificil, j4 que as demandas passam pelo analista de requisitos e depois pelos
desenvolvedores. O tnico espaco de um trabalho de pesquisa com usudrios, por exemplo, seria

em Upstream (Antes do desenvolvimento), antes da funcionalidade comecar a ser atendida.
7.5.5 Iniciar um Design System

Para resolver o problema de padrdo visual insuficiente, foi iniciado o projeto Design
System da organizacdo. O projeto estd em fases iniciais: a primeira atividade que estd sendo
realizada consiste em um benchmarking sobre sistemas de design do mercado, a fim de coletar
ideias de componentes e boas praticas de organizacdo. Um dos Design Systems que servirao de

base para a construgio serd o Padrdo do Governo Federal Brasileiro !.

7.6 Aprendizado das intervencoes

Apos a realizacdo das intervengdes, realizamos a etapa de aprendizado, tipica da
pesquisa-acao. Esta fase deve ser aproveitada para refletir sobre o ciclo anterior de pesquisa.
Conforme observado nos resultados da subsecdo anterior, ainda ndo houve mudanga
direta das intervencoes realizadas como parte deste ciclo de pesquisa. Entretanto, listamos os
primeiros efeitos da intervencao relacionada ao trabalho de UX:
— Varios gestores se interessaram pela disciplina de UX e solicitaram sugestdes de cursos e

treinamentos de UX para si e seus times;

' https://www.gov.br/ds/home
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— As empresas terceirizadas (que prestam servigos a organizacao) incluem a equipe de UX
nas contratagdes das pessoas, de forma a ter mais qualidade de pessoal.

— Alguns gestores solicitaram também apoio em pesquisas de usudrios, para entender a
opinido dos usudrios em relag@o a solucdo atual e para testar funcionalidades novas com
0s usudrios.

Através desses primeiros aprendizados, ja € possivel vislumbrar uma futura transi¢ao
de niveis dentro do nivel de maturidade. A ideia € ir medindo continuamente a maturidade
dos setores e da organizacgdo utilizando um indicador de maturidade: nao iniciado, concluido

parcialmente, concluido totalmente.

7.7 Discussao

O nosso trabalho realizou uma pesquisa-agao para transformar a realidade de uma
organizacio governamental enquanto aplica o modelo de maturidade UX.br. O objetivo principal
foi alcancado, uma vez que foram definidos o nivel de maturidade e as dimensdes, componentes
e subcomponentes que precisavam de melhorias. Como objetivos especificos, conseguimos
definir e executar um plano de acdo com melhores préticas para o aumento de maturidade de UX
da organizacao.

Na pesquisa-acao, houve a preocupacao de realizar todas as etapas (diagnostico,
plano de acdo, intervengdes e aprendizado) para manter o rigor do método. Foi realizado um
diagndstico da organizacdo por meio da participacao de profissionais de UX e observagao por
andlise documental. Essa etapa mostrou que a organizacao, apesar de ja possuir profissionais
da area, ainda tem uma visdo limitada sobre o trabalho de UX. O trabalho ainda é pontual,
dependente de setor, demanda ou projeto. Os principais problemas sdo a atuacdo dos profissionais
em varios times, padrao visual insuficiente e falta de conhecimento por parte dos gestores.

A partir de um plano de acdo (em conjunto com gestores dos setores de Arquitetura
e Governanca de TI), realizamos interven¢des na organizacdo como: defini¢do de uma equipe
de UX para apresentar, acompanhar e padronizar a disciplina na organizagdo; definicao de
um processo de UX; Disponibilizagdo de conteidos de UX para designers e interessados;
apresentacdo para equipes de projeto o que € UX e como a equipe de UX podera ajuda-las; e
acompanhamentos em times. Outras intervengdes serdo feitas em um futuro préximo, mas por
questdes de tempo e prioridade, ndo serdo alcangadas por essa pesquisa.

Depois de realizado o plano de agdo, percebemos alguns resultados, como adocao de
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pesquisas em UX e melhoria na capacitacdo dos designers e interessados na drea.

7.8 Resposta a QP3: é possivel aplicar o modelo de maturidade de UX no 6rgao governa-

mental em questao?

No geral, o modelo UX.br atendeu bem a necessidade da organizacado. Através do
UX.br, outras organizacdes conseguem fazer uma andlise conjunta do seu e-gov com UX ao
tentar chegar a um nivel ideal dos dois de acordo com a realidade. Provavelmente isso nao
seria possivel utilizando apenas um modelo de maturidade de UX generalista. Além disso, ha
dimensdes e componentes proprios de governo que nao se aplicam a outros tipos de organizacoes,
como por exemplo, da iniciativa privada.

O UX.br conseguiu identificar varios componentes ainda insuficientes na organiza-
¢do, como infraestrutura, designers de UX e equipe e apoiadores de UX. A infraestrutura é o
componente mais afetado da organizagdo, visto que a TI, em grande parte, ainda estd orientada
apenas a servicos e entrega de software funcionando. Essa entrega auxilia a maturidade de e-gov,
como a existéncia de portais de informacao, transacdes para os usudrios e canais de comunicagao,
porém nao hd um olhar mais direcionado em melhorar a qualidade dos sistemas e estudar de
forma mais aprofundada as necessidades dos usudrios. Os contratos ndo esclarecem as compe-
téncias dos designers (muitas vezes se confundindo com desenvolvimento front-end e designer
grdfico) e ndo limitam a quantidade de times que os profissionais podem atuar. O niimero de
designers de UX € baixo para muitos times, projetos e demandas. Estes sdo contratados com
pouca ou nenhuma experiéncia na area e nao t€m espago para se capacitarem. E por fim, a
dimensdo Equipe e apoiadores de UX ainda € fragil, ja que apenas alguns gestores conhecem e
apoiam a disciplina. E, por mais que haja apoio, essa consciéncia ndo se traduz em investimentos
e tempo.

Através da identificacdo das dimensdes, componentes € subcomponentes de maturi-
dade frageis ou insuficientes, foi possivel indicar agdes mais assertivas para seu desenvolvimento.
Foi possivel também afirmar que a organizagdo avangou em préticas de e-gov, mas ainda esta
em niveis iniciais de maturidade de UX. Acreditamos que as novas praticas introduzidas levam
tempo e esfor¢o para serem adotadas e colocadas em pratica. No entanto, ja percebemos uma
consciéncia de UX por parte dos gestores gerais dos setores ao adotar pesquisas com usudrios e

a se preocupar com a capacitacao e alocacao dos seus profissionais de UX.
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7.9 Resposta a sQP3: Quais os principais desafios e licoes aprendidas da aplicacao do

modelo?

Houve motivos pelos quais utilizamos o método de pesquisa-a¢do para testar o mo-
delo proposto. Primeiramente, ressaltamos que essa escolha foi intencional, jd que o pesquisador
deste trabalho foi convidado para ajudar na melhoria da disciplina de UX na organizagao (ou seja,
em acordo com o cliente) e viu uma oportunidade de descrever essa experiéncia. Segundo, para
que a pesquisa-acao funcione, ela deve ser util para o cliente e deve resultar em uma pesquisa
valida, conforme Davison et al. (2004). Logo, a pesquisa-a¢ao poderia contribuir para mostrar
na pratica as intervencoes realizadas para se aumentar a maturidade da organizagdo.

E comum a utilizacio de pesquisa-acio em estudos de IHC/UX. Alguns pesqui-
sadores nao consideram rigor cientifico na pesquisa-a¢ao, ao afirmar que ela investiga alguns
casos que nao podem ser generalizados. No entanto, Hayes (2011), ao estudar a relagao entre
IHC e pesquisa-acdo, afirma que a pesquisa-a¢do fornece uma estrutura rigorosa que foca em
conhecimento e solucdes locais para problemas locais, que podem ser reutilizados em outros
casos.

Apesar da aplicagdo bem sucedida do UX.br, a seguir, por subsec¢des, listamos as

licdes aprendidas e os desafios de aplicacdo do modelo.
7.9.1 Leis e burocracia de governo eletronico

Podemos afirmar que o principal desafio de aplicar o modelo na organizagdo consiste
na lei (burocracia). H4 mecanismos que impedem a plena realizacao da disciplina de UX e acar-
reta em falta de disponibilidade, sobrecarga de alocagdo e falta de conhecimento e importancia
da drea. A propria concepg¢do do contrato foi uma consequéncia dessa falta de conhecimento
do que de fato um profissional de UX realiza. Conforme discutido neste trabalho, organizacdes
governamentais possuem mais burocracia e impedimentos se comparada a organizacdes privadas,

entdo a realidade costuma levar mais tempo para ser mudada.
7.9.2 Competéncias do profissional de UX

Apesar de termos mapeado claramente as varias competéncias que um designer de
UX pode ter, ¢ comum em organizagdes eles atuarem com Research, Ul e Writing. Ou seja, ndo

ha divisdo de competéncias da drea, o que também torna-se um desafio encontrar, capacitar e
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facilitar a atuacdo desses profissionais.

7.9.3 Particularidades de setores da organizacdo

Durante as intervencgdes, constatamos que alguns setores tinham um nivel de maturi-
dade diferente dos outros. Isso acontece por varios fatores, como conhecimento, complexidade
de sistemas, nimero de iniciativas, etc. Logo, o modelo de maturidade precisa ser aplicado
entre os setores de uma organizac¢do, de acordo com sua realidade, a fim de se aprofundar nos

problemas.

7.9.4 Particularidades de times da organizagdo

Além de analisarmos os fatores da organizagdo e dos setores, avaliamos também o
estado de UX nos times e percebemos que existem fatores também que diferenciam um time
do outro dentro do mesmo setor. Portanto, torna-se necessario acompanhar a maturidade dos
times em relacdo a UX Design. Na anélise documental, uma particularidade de alguns times é
que eles ndo possuem a figura do designer de UX. O trabalho de UX € realizado por analista de
requisitos ou desenvolvedores (na forma de protétipos, somente). Um desafio seria pensar em
como solucionar o problema de nao haver esse profissional no time ou setor.

Até dentro dos setores, os times divergiam em maturidade: alguns aplicavam UX,
outros pontualmente e outros ndo aplicavam a disciplina. A anélise documental, infelizmente,
nao incluiu times com metodologias ndo ageis (RUP e cascata), nos quais as demandas sao
atendidas pontualmente.

Outro desafio seria pensar em solucdes da aplicacdo de UX no contexto agil. Apesar
de a figura de UX ser mais comum em times ageis, integrar o trabalho de UX com o desenvolvi-
mento agil € um desafio considerdvel que tem sido um interesse de pesquisa por aproximadamente
uma década (SILVA et al., 2013; BRHEL et al., 2015; SILVA et al., 2018; KASHFI et al., 2019).
Atualmente, através da andlise de outros estudos, Cajander et al. (2022) também concluiram
que o “agil” ndo € um processo muito centrado no usudrio, € que incluir a perspectiva UX no
contexto 4gil é desafiador principalmente pela falta de tempo, pela configuracio das sprints e
pelo forte foco na funcionalidade técnica. Além disso, nossa pesquisa encontrou problemas
relacionados a visibilidade das atividades de UX, de forma que estas atividades precisam estar
mais claras e visiveis para outros integrantes dos times, e ndo apenas atreladas a outras atividades

do processo de desenvolvimento como histdrias de usudrio e desenvolvimento de telas.
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7.9.5 UX como pilar da organizagdo

Outro desafio, que a longo prazo pode ser superado, € transformar UX em objetivo
estratégico da organizagdo. Uma das formas seria ampliar UX ndo apenas a TI da organizagao,
mas a funciondrios de outras dreas. Isso implica em integrar as dreas de TI e negdcio, sempre

incluindo o usudrio/cliente em todas as solug¢des projetadas e lancadas.

7.9.6 Atuacdo do designer de UX em sistemas legados

A existéncia de sistemas legados (antigos) também torna-se um desafio importante.
Em organizagdes governamentais, ainda € comum a existéncia de sistemas legados para apoiar a
entrega de servicos prioritdrios e criticos aos cidadaos (ABDELLATIF et al., 2021). Por outro
lado, a modernizacdo j4 existe para reduzir os custos de manutencdo e aumentar a flexibilidade
dos sistemas através da transicdo para um novo ambiente tecnolégico (FANELLI ez al., 2016).
A literatura enfatiza a importancia de UX nos novos sistemas que precisam ser desenvolvidos,
tornando o design mais interativo e centrado no cidadao e envolvimento maior dos usudrios
cidadaos (LEE et al., 2018). Porém, nossa pesquisa mostrou que ainda € usual a coexisténcia
entre sistemas legados e modernizados, de forma que os sistemas modernizados ndo substituem
total e rapidamente os sistemas legados. Como esses sistemas ndo podem sofrer mudancas
significativas, € preciso pensar em formas de definir a atuacdo do profissional de UX nesses
sistemas. Além disso, deve-se refletir sobre maneiras de melhorar minimamente a UX desses

sistemas, principalmente em relacdo a Ul

7.9.7 Adogdo do processo e dos métodos de UX

Apesar de positiva a defini¢do e a apresentacdo do processo de UX, ndo sabemos se
0s setores e times irdo incorpora-lo e utilizd-lo a longo prazo. Um efeito visivel foi o fato de
alguns times solicitarem auxilio em pesquisa do usudrio (uma das fases do processo). Sabemos
que cada setor/time possui sua realidade e suas limitagdes. Um pertinente desafio seria avaliar
essa adocdo e, caso haja necessidade, fazer adaptagdes do processo utilizando métodos de UX que
tenham baixo custo que ndo comprometam a qualidade do produto e nem limitem a participag¢ao

do usudrio no processo.
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7.9.8 Usudrios internos e externos

O UX.br prevé uma dimensao chamado “Usudrios finais”, porém nao prevé a di-
ferenca entre usudrios internos (da prépria organizagdo) e usudrios externos. Isso abre espago
para uma melhoria do modelo. Em um dos setores, no qual atendia predominantemente usuarios
externos, havia dificuldade de inclui-los sempre no processo de desenvolvimento, por questdes de
disponibilidade e de familiaridade com tecnologia (ou seja, o setor se restringia a0 componente
“participacgdo inicial” dos usudrios finais). J4 com os usudrios internos ha maior facilidade de
participacdo continua. Logo, hd um desafio de conseguir usudrios externos e manté-los “fiéis” ao

processo, para entdo avancar no componente “Cultura”.

7.9.9 UX pertencente a drea de TI

Segundo nossa pesquisa, a T1 de organizacdes governamentais ainda € um pouco
tradicional (orientada a desenvolvimento e manutencdo de produtos). Assim como temos
especificacdes de processos de desenvolvimento, ferramentas de desenvolvimento e banco de

dados, € necessario também incorporar UX como uma drea pertencente também a TI.

7.9.10 Limitacoes dos colaboradores terceirizados

O questiondrio e as reunides realizadas com designers tiveram uma predominancia
de terceirizados, ou seja, aqueles que ndo s@o funciondrios publicos estdveis pertencentes
a organizacdo. Logo, a maioria das dificuldades pertenciam exclusivamente ao grupo dos
terceirizados, como por exemplo, contrato de trabalho.

Quando indicamos um lider de UX em cada setor, descobrimos que esse papel nao
pode ser desempenhado por um terceirizado. Apenas funciondrios da empresa podem estar a
frente de cargo de gestdo. Logo, ha o desafio de um funciondrio da organizacdo se interessar por

UX, capacitar-se na drea e, com o tempo, tornar-se lider de UX.

7.9.11 Medir continuamente a maturidade

Na dimensdo “processo”, definimos um componente “Monitorar continuamente o
processo”, porém existem desafios a serem discutidos, tais como:
— Com qual frequéncia a maturidade da organizacdo serd avaliada;

— Quem serd (30) o (s) responsdvel (is) por essa medicao;
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— Quais métricas serdo utilizadas para medir a maturidade. Pode haver um checklist de
maturidade que inclua maturidade de UX e melhoria das aplicagdes com a aplicacao de
UX;

— Caso a organizac¢do ndo consiga atingir o ultimo nivel de maturidade, qual nivel ja é

considerado ideal para a realidade da organizagao?

7.9.12 Alteracoes no modelo

Com a pesquisa-acao, listamos atualiza¢des do modelo que ndo tinham sido contem-

pladas na primeira versao:
— Adicionar componente “Equipe de UX” na dimensao “Infraestrutura de governo”: uma
das acdes do plano de acdo foi instituir uma equipe dedicada a padronizar e a disseminar
a disciplina de UX na organizacdo. A propria literatura menciona esse tipo de papel
como “consultoria” e entende que esta pratica é essencial para a empresa que pretende
institucionalizar a UX com resultados mais efetivos e custos mais controlados (NIELSEN,

2006);

Adicionar componentes “Regulamentacdo da profissao de UX” e “Contrato/Forma de

trabalho” na dimensao “Infraestrutura de governo’;

Adicionar componente “Caracteristicas de sistemas” na dimensdo “Infraestrutura de go-
verno” para detalhar se o sistema € legado ou modernizado; se € de grande ou pequeno

porte;

mpliar o componente ‘“Processo, ferramentas e métodos” incluindo métodos que envol-
Ampl te “P f t todos” incluind tod 1

vam 0 usudrio;

Adicionar componente “Terceirizado” e “Funcionério publico” na dimensao “Designers
de UX";
— Adicionar subcomponentes ‘“Usudrios finais externos” e “Usudrios finais internos” no di-

mensao “Usudrios finais”; Externos possuem mais dificuldade de se envolver nos projetos;

Ampliar o dimensao “Equipe e apoiadores de UX” para diretores, gestores gerais e para o
“cliente” que demanda servicos.

Ainda a organizacio ndo teve um aumento significativo de maturidade de UX, mas
acreditamos que o tempo serd favordvel para esse cendrio. Sabemos que a pesquisa-acao se
restringe a uma organizacao apenas, desta forma nao podemos considerar esta unidade como

representativa do todo. Apesar disso, podemos considerar a possibilidade de aplicacdo do modelo
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UX.br também em outras organizagdes governamentais, visto que ha grande probabilidade de

apresentarem os mesmos problemas encontrados na organizacio estudada.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Neste trabalho propusemos e avaliamos um modelo de maturidade de UX para
organizacOes governamentais. Dessa forma foi possivel aplicar a drea de maturidade de UX em
uma institui¢do do governo brasileiro. Para chegar a esse resultado, foram utilizados diversos
métodos de pesquisa.

Primeiramente, pesquisamos modelos de maturidade de e-gov e UX na literatura.
Apesar de terem servido como base, os modelos de e-gov possuiam lacunas de como realizar
um trabalho mais centrado ao usudrio cidaddo. Muitas vezes ter um governo participativo
(com envolvimento do usudrio) ndo significa necessariamente que a infraestrutura de aplicacoes
possibilitam boa UX. Ja em relacdo a maturidade de UX, os modelos de UX presentes eram
generalistas e ndo estavam inseridos no contexto e desafios governamentais, como por exemplo,
leis e contratos burocraticos. O modelo UX.br aparece como uma forma de tentar preencher
essas lacunas ao reunir fatores de governos e de UX.

Em seguida, realizamos uma pesquisa com profissionais de organizacdes gover-
namentais para entender a percep¢do e aplicacdo de UX em suas respectivas organizagoes.
Constatamos que as organiza¢des governamentais brasileiras que participaram do estudo pos-
suem um nivel de maturidade razodvel, sem influéncia do tipo de organizacdo. Os respondentes
tém um certo conhecimento em UX, mas a maior parte do conhecimento advém de designers
e/ou de funciondrios novos. Além disso, apesar de aplicado, UX Design ainda ndo é padronizado
na maioria das organizagdes ou € aplicado dependendo do projeto ou da demanda.

Com os dados coletados anteriormente, propusemos o modelo de maturidade UX.br,
contendo seis niveis (1. E-gov Presente / UX Inexistente; 2. E-gov Presente / UX inicial; 3.
E-gov Transacional / UX presente; 4. E-gov Transacional / UX definido; 5. E-gov participativo /
UX gerenciado; 6. E-gov participativo / UX incorporado) e cinco dimensdes (Infraestrutura de
governo, Designers de UX, Equipes e apoiadores de UX Design, Usudrios finais e processo),
com seus respectivos componentes.

Por fim, realizamos um estudo de caso e pesquisa-acdo em uma organizacao go-
vernamental financeira. O modelo de maturidade UX.br atendeu bem a aplicacdo de UX na
organizacdo, de forma que: 1) identificou o nivel de maturidade atual; ii) identificou as dimensdes
e componentes inexistentes ou insuficientes e; iii) definiu as atividades para se avancar de nivel.
Antes da pesquisa, a organizag@o encontrava-se entre os niveis 3 e 5 (nivel 3 de UX e 5 de e-gov)

de maturidade e, ap0s a realizacdo das intervengdes, estd migrando gradativamente para o nivel
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4 (de UX), visto que alguns setores possuem maturidades diferentes de outros. Atualmente, a
organizagdo possui uma equipe que define e gerencia a UX da organizacdo, bem como h4 um
processo de design, um acompanhamento efetivo nos times e o inicio de um Design System. Com
a pesquisa-acao, percebemos que e-gov € uma realidade ainda distante de UX. Na discussao,
abordamos alguns desafios. O principal deles consiste nas leis e nos contratos da organizacao, os
quais impedem a plena realizacao da disciplina de UX e ndo podem ser alteradas facilmente, se

comparadas ao setor privado.

8.1 Contribuicoes

Diante dos resultados deste trabalho, juntamente com os conhecimentos adquiridos
ao logo da aplicagdo do modelo, é possivel listar algumas contribuicdes, categorizadas em

contribui¢des cientificas e contribui¢des praticas.

8.1.1 Contribuigées cientificas

— De acordo com nossa revisao bibliografica, percebemos que hd varios modelos de ma-
turidade de UX (PERNICE et al., 2021; SPOOL, 2019; CARVALHO, 2020; FRASER;
PLEWES, 2015), porém sem foco especifico do tipo de organizac¢do. Por isso, acreditamos
que o nosso trabalho pode ser um dos primeiros a trazer contribui¢des na drea de UX vol-
tada a realidade governamental brasileira. Ou seja, unimos estdgios de governo eletronico
a estagios de maturidade de UX capazes de avaliar a capacidade/maturidade de UX nas
organizagdes. Assim, a nossa pesquisa pode complementar, ndo substituir, a pesquisa do
modelo de maturidade UX na literatura;

— A descricao de dimensdes e componentes (com destaque para a dimensdo "Infraestrutura
de governo", ndo previsto em outros modelos) para que uma organiza¢do governamental
identifique as a¢des de melhoria de UX;

— A pesquisa sobre modelos de maturidade de UX normalmente se concentra em descrever o
estdgio atual de maturidade de uma organizacao, nao ajudando a organizagdo a avangar
para o préximo estdgio. O modelo de UX.br descreve um passo a passo sobre como medir,
melhorar e/ou institucionalizar o UX em uma organizacdo governamental;

— Exemplos de perguntas e andlise documental para pesquisas com designers e outros

profissionais para medir o conhecimento e aplicacdo de UX na organizacao.
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8.1.2 Contribuigoes prdticas

— O modelo de maturidade UX.br € dedicado especificamente a organizacdes governamentais
brasileiras, com niveis que unem a maturidade de e-gov e de UX. Os resultados deste
modelo também podem ser usados como base para o desenvolvimento de cursos de
treinamento de UX ou workshops da organizacao;

— A organizacdo na qual o modelo foi aplicado ja mostra os beneficios dos resultados da
pesquisa-acdo e do modelo, avancando continuamente na maturidade de UX. A nivel de
organizagdo, muitos métodos, processos e formas de trabalho ja vem sendo adotadas pela
organizacao apos a aplicagdo do modelo;

— Conseguimos ilustrar a situacdo atual da organizagdo, incluindo desafios e objetivos
pertinentes acerca da realidade da organizacdo. Todos esses resultados estao sendo dispo-
nibilizados para gerentes da organizacao avaliada;

— O autor desta pesquisa € um dos funcionarios de UX da organizag@o e ajudard a organizacao
a aumentar seu nivel de maturidade;

— As organizacdes governamentais que possuem problemas semelhantes relacionados a
maturidade de UX também podem se beneficiar ao adotar o modelo UX.br;

— Outras organizacdes governamentais podem adaptar o modelo de maturidade a sua reali-

dade, focando nas dimensdes e componentes mais frageis.

8.2 Limitac¢oes

Em relacdo aos modelos de maturidade de e-gov e UX encontrados e discutidos,
limitamos a busca a um periodo de tempo. Portanto, ha a possibilidade de nao termos incluido
estudos relevantes nas dreas. Apesar disso, preocupamo-nos em utilizar o Google Scholar, que
engloba vdrias bases de pesquisa. Ademais, acreditamos que o nimero de modelos encontrados
(de e-gov e UX) foi suficiente para desenvolver a base para o nosso modelo de maturidade
proposto.

Em relagao a aplicagc@o do questiondrio, a amostra de participantes pode nao refletir
totalmente a realidade, porque obtivemos poucas respostas de determinados tipos de organizagdes.
Por questdes de tempo e de disponibilidade, € provdvel que nem todos os perfis foram incluidos
na pesquisa, ou seja, pode existir um perfil que nao foi alcangado pelas respostas. Apesar disso,

conseguimos capturar participantes de diferentes vinculos empregaticios, areas e cargos. Além
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disso, acreditamos na boa fé dos respondentes, de modo que consideramos verdadeiros todos os
dados que foram respondidos no questiondrio. Para reforcar a confiabilidade do questionario,
buscamos amostras intencionais e nao aleatdrias. Esse tipo de amostra € indicado em pesquisas
qualitativas, na medida em que respondentes ou entrevistados sdo selecionados para aprofundar o
fendmeno que estd sendo investigado (MERRIAM; TISDELL, 2009). Ademais, alguns estudos
indicam fortemente a importancia de selecionar especialistas da drea para estudar estratégias de
melhoria em processos de desenvolvimento de software nos quais existe uma grande diversidade
de cendrios e varidveis a serem analisadas (LI; SMIDTS, 2003; GARCIA, 2010).

Ainda sobre o questiondrio, nao nos aprofundamos sobre fatores de maturidade de
UX, porque acreditamos que o questiondrio ja trazia uma se¢do demogréfica, outra organizacional
e outra sobre maturidade de UX. Um dos objetivos foi cruzar esses diferentes tipos de dados
para investigar se um fator demogréfico ou organizacional estava relacionado a maturidade de
UX. Portanto, trabalhos futuros sdo necessdrios para incluir outras perguntas em questionarios
ou recorrer a métodos de natureza qualitativa.

Em relacdo a pesquisa-agdo, existem algumas limitagdes que devem ser discutidas.
Primeiramente, por questdes de tempo e conveniéncia, apenas um estudo de caso foi realizado
em apenas uma organiza¢do do setor financeiro. O estudo de caso para esta pesquisa atingiu
quase quatro meses de duragdo, portanto, nao foi possivel realizar outro estudo de pesquisa. A
pesquisa precisa ser expandida para incluir outros tipos de setores, bem como de outras esferas e
tamanhos.

Nesse contexto, reconhecemos a impossibilidade de generaliza¢do dos resultados.
Isso porque os resultados e a realidade da organizagdo na qual o modelo foi aplicado podem nao
ter os mesmos efeitos para outras organizagdes governamentais. Além disso, na subsecdo 7.7
discutimos fatores descobertos na organizagdao em questdo. Para diminuir esse viés, utilizamos
triangulacdo em nossa pesquisa qualitativa, indicada por autores como Creswell e Creswell
(2017) e Dittrich et al. (2007). Nas diferentes fases da nossa pesquisa-a¢do, preocupamo-nos
em utilizar diferentes métodos (andlise de infraestrutura de governo, questionéarios, grupo focal,
anélise documental) para abordar o topico sobre o trabalho de UX. Isso pode ser observado em
resultados de um método que sdo reforcados em resultados de outros.

Em terceiro lugar sobre a pesquisa-acdo, pode haver certa subjetividade na realizagdo
do método, visto que, por definicao, o pesquisador participa das a¢des tomadas. Entretanto, para

diminuir esse problema, o diagnéstico foi realizado com o auxilio de outros integrantes da equipe
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de UX, cada qual compartilhando sua visdao. Além disso, as a¢des especificadas e realizadas a
partir do plano de ag¢do foram tomadas também pelos gestores e pelo restante da equipe de UX.
Os métodos e resultados foram descritos em detalhes para que o leitor possa avaliar o efeito disso.
Além disso, todos os resultados foram apresentados aos membros da organizacdo, e estes tinham
um claro interesse em garantir a veracidade dos resultados. Por fim, apesar de o pesquisador
desejar ter sucesso na aplicacdo do modelo, vimos que foram necessarios alguns ajustes que nao
tinham sido previstos na primeira versdo do UX.br.

Finalmente, a organizagdo ainda ndo atingiu um nivel ideal de maturidade apds a
aplicacdo do modelo. Acreditamos que isso levara tempo e pode depender de outros fatores nao
alcancados pela nossa pesquisa.

Apesar de algumas limitagdes do método de pesquisa-a¢do, acreditamos que esta
atendeu bem ao propésito do trabalho. Antes do inicio dos projetos de pesquisa, consideramos
utilizar apenas o método de estudo de caso, mas vimos que seria interessante ver intervengoes
do modelo proposto na pratica. Assim como relata Kantola et al. (2022), muitos dos resultados
da pesquisa-acdo sdo construidos na reagdo imediata as acdes tomadas e nao seriam visiveis
por meio de um estudo de caso, por exemplo. Assim, a nossa pesquisa resultou em mudanca

relevante na organizacao.

8.3 Trabalhos futuros

Como trabalhos futuros pertinentes, podemos citar:

— Ampliar o questiondrio de UX para mais organizagdes governamentais brasileiras, com
diferentes tipos de perfis, de setor e de niveis de maturidade de UX. Assim, pode ser
analisado se os resultados mantém o mesmo padrdo ou surgem outros. Além disso, aplicar
o modelo as esferas de governo estadual e municipal do Brasil;

— Utilizar outros métodos de coleta e andlise sobre a pesquisa de maturidade de UX, como
entrevistas, grupos focais e observagdo direta. Também pode ser utilizado o método de
oficina diretamente nas organizagdes governamentais para melhorar a pratica de UX;

— O desenvolvimento de um checklist de maturidade como complemento do modelo, para
que a organizagdo consiga avaliar se atende a cada fator de maturidade (seja a nivel de
organizagao, setor ou time);

— O desenvolvimento de um guia pratico sobre como aplicar o modelo (diagnosticar o nivel

atual, elaborar o plano de acdes, acompanhar a evolucdo dos niveis). Com este guia



127

também seria possivel especificar os componentes e subcomponentes do modelo, por

exemplo, designers, competéncias, ferramentas, e avalid-las no setor governamental;

— As descobertas e acdes apresentadas na pesquisa-acdo sdo baseadas nos resultados e

pesquisas anteriores, de forma que levard tempo para ter efeito. Como trabalho futuro,

pode ser realizada uma avaliagcdo para realizar os passos do processo descritos no modelo

de maturidade. Assim, serd possivel ver o quanto de maturidade de UX foi adquirida e o

que ainda precisa ser realizada para aumentar esse nivel.

8.4 Publicacoes

Alguns artigos foram elaborados e submetidos durante o mestrado académico, sendo

trabalhos que se relacionam com os temas dessa dissertacao: e-gov e UX Design. O Quadro 1

apresenta em forma de lista os artigos submetidos em conferéncias em ordem cronolégica, de

forma que os dois primeiros foram aceitos e publicados.

Quadro 1 — Artigos submetidos em conferéncias

Artigo Veiculo de Publicacio Status
Communication and Personality: how COVID-19 | XX Simpdsio Brasileiro sobre Fatores Hu- | Aceito
government chatbots express themselves manos em Sistemas Computacionais (IHC

2021) (MELO; MONTEIRO, 2021)
Digital Government and User Experience: how the | Simpdsio Brasileiro de Sistemas de Infor- | Aceito
combination of evaluation methods can contribute | magdo (SBSI 2022) (MELO et al., 2022)
to the improvement of m-gov applications
User Experience and Digital Government: Lessons | The Hawaii International Conference on | Rejeitado
Learned from a Brazilian State System Sciences (HICSS 2024)
User Experience Digital Government: Lessons Le- | Conference on Human Factors in Compu- | Rejeitado
arned from a Brazilian State ting Systems (CHI 2023)
Factors that Impact Developer Experience in the | Simpdsio Brasileiro de Qualidade de Soft- | Aguardando
E-Government Context ware (SBQS 2023) Resultado

Fonte: o autor.

Por fim, pretendemos submeter esta pesquisa (ou parte dela) em conferéncias e

periddicos pertinentes.
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Maturidade de UX (User Experience) em 6rgaos governamentais

Resumo

Este estudo faz parte da pesquisa de mestrado do Programa de Pés-graduagéo em
Computacao da Universidade Federal do Ceara - UFC em Quixada, orientada pela
Prof?. Ingrid Teixeira Monteiro.Este estudo tem como objetivo ajudar as
organizagdes governamentais a aumentar sua maturidade de UX ao propor um
modelo de maturidade mais voltado para UX e governo eletrénico brasileiros. Para
isso, fizemos uma pesquisa bibliografica e investigamos qual o estado atual das
agéncias governamentais brasileiras em relagao a adogao de UX em seus projetos.
Apresentamos neste momento o protocolo de pesquisa que envolvera a aplicacao
de questionarios, entrevistas e estudo de caso com a aplicacdo do modelo proposta
numa organizagao governamental.

Introducgao

Governo eletrdnico (e-government) € o termo utilizado para descrever a utilizagao
de tecnologia da informacao (Tl), tecnologias de informagéo e comunicagao (TICs) e
outras tecnologias de telecomunicagdes baseadas na web para melhorar e ou
aumentar a eficiéncia e eficacia da prestagao de servigos no setor publico, parceiros
de negdcios e funcionarios (JEONG, 2006).

Para orientar as aplicagées e-gov sobre o controle de seus processos de
desenvolvimento, manter servigos de e-gov e como cultivar uma cultura de
exceléncia na entrega e gerenciamento de tais servigos em um pais, é necessario
utilizar modelos de maturidade. Muitos modelos de governo eletrénico consideram a
participagcédo do cidadao usuario, visto que o sucesso do governo eletrénico é
altamente dependente da adogéo e uso de servigos de governo eletrénico pelos
cidaddos (CARTER; BELANGER, 2005). Outros desafios estdo associados a falta
de competéncias dos governos em projetar, implantar e gerenciar sistemas de
governo eletrdnico (MUNYOKA, 2019). Os governos devem prestar atengao
especial aos usuarios ao projetar, desenvolver e manter seus portais de governo
eletrénico. Logo, quem projeta sistemas para o governo precisa ter uma ideia clara
de como melhorar continuamente sua qualidade e experiéncia (FATH-ALLAH et al.,
2016).

A area que estuda a aproximacgao e a interacéo entre usuarios e os produtos que
eles utilizam é a User Experience (UX), a qual pode ser definida como "o nivel de
satisfagcado que as pessoas tém ao usar um produto ou servico, seja este fisico ou
digital" (PEREIRA, 2018). Um dos desafios atuais no campo do UX Design € a
institucionalizagao da UX, especificamente em nivel governamental (SCHAFFER,
2012). Mais que isso, desafios como criar consciéncia de UX e implementar sua
pratica em uma organizagao sao os mais importantes. Para mensurar o processo de
implementagao de UX em uma organizagao, recomenda-se aos praticantes e
pesquisadores de UX que adotem o modelo de maturidade de UX em uma



organizacao e adaptem o modelo de acordo com a cultura da empresa (WONG et
al., 2016).

Muitos modelos de maturidade relacionados a UX e usabilidade foram propostos
nas ultimas décadas, como por exemplo a Escala de Centramento Humano
Organizacional de Earthy (EARTHY, 1998), o Modelo de Maturidade de Usabilidade
de Schaffer e Lahiri (SCHAFFER; LAHIRI, 2013), o Modelo de Maturidade de UX de
Chapman e Plewes (CHAPMAN; PLEWES, 2014) e Modelos de Maturidade de UX
Corporativo de Nielsen (NIELSEN, 2006). No entanto o fato de propor um modelo de
maturidade ndo é suficiente, visto que se concentra em descrever o estagio atual de
maturidade de uma organizagao, nao ajudando a organizagc&o a avangar para o
préximo estagio. Outro ponto que merece atengao € que os modelos de maturidade
de UX foram concebidos para organizagcdes em geral, sem o foco especifico em
governo eletronico. Além disso, essas metodologias de UX n&o se destinam
especificamente aos governos do Brasil, nas mais diversas areas como saude,
educacgao, financeira etc).

Hipoétese

Nesta fase da pesquisa, nao temos o interesse de provar hipoteses, mas de
investigar algumas questdes de pesquisa norteadoras. Com a aplicagéo do
questionario, vamos investigar:- Qual o estado atual dos 6rgédos governamentais
brasileiros em relagdo a maturidade de UX?Com a aplicagao das entrevistas, vamos
investigar:- Qual a percepg¢ao dos profissionais de Tecnologia da Informacao de
orgaos governamentais em relagdo a maturidade de UX? Com os resultados das
etapas anteriores, propomos o0 modelo de maturidade de UX especifico e
customizado para realidade governamental. E por fim, precisamos testar a
aplicabilidade desse modelo através de uma pesquisa-acao, a qual respondera a
questdo de pesquisa:- E possivel aplicar o modelo de maturidade de UX no 6rgéo
governamental em questdo? Quais os principais desafios e ligdes aprendidas?
Como fazer a organizagao aumentar sua maturidade em UX?

Objetivo Primario

O objetivo dessa pesquisa € propor um modelo de maturidade de UX Design no
contexto governamental. Primeiramente, devemos fazer um levantamento sobre os
modelos de maturidade de e-gov e de UX existentes e consolidados na literatura.
Em seguida realizaremos um questionario com o objetivo de entender os principais
desafios e dificuldades do conhecimento de UX dentro dos 6rgdos governamentais.
Depois aplicaremos as entrevistas direcionadas a profissionais designers de UX.
Iremos nos aprofundar sobre a realidade dos designers enquanto funcionarios de
organizagdes governamentais brasileiras. Os participantes podem expressar as
suas percepgdes e reagdes ao trabalhar com UX em sua organizagdo. Com os
resultados das etapas anteriores, propomos 0 modelo de maturidade de UX
especifico e customizado para realidade governamental. E por fim, precisamos



testar a aplicabilidade desse modelo através de uma pesquisa-agao. A ideia € que o
modelo consiga ajudar uma organizagao governamental a avancgar de nivel.

Metodologia Proposta

A pesquisa sera realizada nas seguintes etapas (Conforme Figura 1):

1. Pesquisa de modelos de maturidade de UX na literatura
2. Aplicagao de questionario com profissionais de Tl de organizagbes
governamentais)
a. Preparacao

- Definir perguntas para os participantes responderem

- Definir o perfil dos participantes, verificar a disponibilidade deles e
recruta-los

b. Coleta de dados

- Disponibilizar o questionario por periodo e acompanhar respostas dos
participantes.

c. Analise dos dados
- Interpretacéo e consolidagao dos resultados

- Reunir, agrupar e sumarizar os dados coletados dos participantes

3. Entrevista com designers de UX
a. Preparagao

- Definir roteiro de entrevista

- Definir o perfil dos participantes, verificar a disponibilidade deles e recruta-
los

- Preparar ambiente de entrevista

- Realizar entrevista-piloto

- Verificar a necessidade de alterac&o no roteiro

b. Coleta de dados

- Realizagao das entrevistas

- Gravagao e anotagdes das falas dos participantes
c. Analise dos dados

- Acessar as gravacgoes e transcrever os dados



- Reunir, agrupar e sumarizar os dados coletados dos participantes em
cbdigo-padrao;

d. Relatério dos resultados
- Reunir, agrupar e sumarizar os dados coletados dos participantes

4. Proposta de modelo: com a revisdo de modelos de maturidade de UX
existentes e as respostas do questionario e da entrevista sobre a realidade de UX
Design no governo brasileiro, proporemos um modelo de maturidade para 6rgaos
governamentais.

5. Avaliagao do modelo em uma organizagao governamental

- Questionario com todos da organizacao (com mesma metodologia do
questionario anterior)

- Grupo focal com lideres técnicos e gestores (com mesma metodologia da
entrevista)

- Workshops com designers de UX.

Critério de Inclusao

Esta pesquisa contara com os seguintes grupos de participantes: - Profissionais de
Tl lotados em organizagdes governamentais; - Designers de UX de Tl lotados em
organizagdes governamentais; - Funcionarios lotados na organizagao
governamental selecionada por conveniéncia do pesquisador: Banco do Nordeste; -
Lideres técnicos e gestores lotados na mesma instituigao.

Riscos

A pesquisa nao apresenta riscos substanciais para os participantes. Ainda assim, os
participantes podem apresentar fadiga durante a interagdo com o questionario ou
algum constrangimento ao responder as perguntas da entrevista. Por isso, 0
participante pode recusar-se a responder qualquer pergunta. Para amenizar este
risco, os participantes serao informados que a participagao € voluntaria e os
resultados dela ou a desisténcia ndo trardo qualquer prejuizo ao colaborador. Além
disso, o entrevistador ajudara os participantes a deixa-los mais confortaveis e
confiantes durante o teste. Em relagao a pesquisa-agcao no Banco, os participantes
podem se sentir coagidos a participar. Para evitar este risco, sera informado ao
participante que mesmo com a autorizagédo do gestor, a sua participagdo nao sera
obrigatdria e ndo causara impactos no trabalho do participante.

Beneficios

Como beneficios, as respostas poderao trazer algum conhecimento sobre a
maturidade de UX na empresa do participante, além do que o participante estara



contribuindo para a uma proposta de modelo de maturidade de UX Design para
orgaos publicos, beneficiando de forma indireta os cidadaos afetados.

Metodologia de Analise de dados

A analise dos dados sera feita pelo pesquisador responsavel, com revisao e auxilio
de sua professora orientadora. As respostas do questionario serao tabuladas e as
gravacgdes das entrevistas e grupos focais serdo transcritas com anotagdes
importantes para o objetivo do projeto. Na entrevista/grupo focal, sera feita
inicialmente uma analise intraparticipante, onde serdo observados o desempenho e
os problemas enfrentados por cada participante. Apds o devido registro individual,
sera feita uma analise interparticipante, quando sao feitas comparacdes entre os
participantes, em busca de padrdes, recorréncias e excecdes de comportamentos,
opinides e problemas. Os resultados serédo organizados a partir de categorias de
analise que emergem dos dados, tomando por base os preceitos da Teoria
Fundamentada em Dados (Grounded Theory).

Desfecho Primario

Os resultados esperados destes estudos sdo: compreender qual o estado atual do
trabalho de UX Design em organizagdes governamentais; aprofundar-se em quais
momentos os designers de UX sentem dificuldades no seu trabalho; propor o
modelo de maturidade de UX Design; identificar pontos de melhoria ao aplicar em
uma organizagao governamental.
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Anexos

e TCLE questionario
e TCLE entrevista
e TCLE pesquisa-acao



e Cronograma

e Declaracdo de Orcamento Financeiro

¢ Questionario com profissionais de Tl

o Entrevistas com designers de UX

e Questionario com designers de UX

e Grupo focal com lideres técnicos e gestores

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado(a) como voluntario(a) a participar da pesquisa: “Maturidade de
UX (User Experience) em érgaos governamentais”, que tem como objetivo investigar a
percepcao de maturidade de UX de funcionarios de Tecnologia da Informacdo de érgaos
publicos, por meio de um questionario online. Vocé nao deve participar contra a sua
vontade. Leia atentamente as informagdes abaixo e faga qualquer pergunta que
desejar, para que todos os procedimentos desta pesquisa sejam esclarecidos.

Participagdo no estudo — A sua participagdo no estudo sera voluntaria e consiste em
responder a algumas perguntas demograficas, sobre seu trabalho e sobre a sua percepgao
a respeito da maturidade de UX na sua empresa governamental, seguindo um roteiro
previamente estabelecido. Todo o processo de responder o questionario deve durar em torno
de 15 minutos. Nao iremos capturar seus dados pessoais (por exemplo, e-mail, nome e
telefone).

Riscos e beneficios — A pesquisa ndo apresenta riscos substanciais para os participantes.
Ainda assim, estes podem apresentar fadiga durante a interagdo com o questionario ou algum
constrangimento ao responder as perguntas. Por isso, o participante pode recusar-se a
responder uma ou mais perguntas. Para amenizar este risco, os participantes serao
informados que a participagao € voluntaria e os resultados dela ou a desisténcia nao trarao
qualquer prejuizo ao colaborador. Como beneficios, as respostas poderdo trazer algum
conhecimento sobre a maturidade de UX da sua empresa, além do que o participante estara
contribuindo para a uma proposta de modelo de maturidade de UX Design para érgaos
publicos.

Sigilo e privacidade — A sua privacidade é prioridade e sera respeitada. Durante a interacédo
com o questionario, vocé nao sera identificado, apenas o setor do 6rgéo no qual trabalha.
Além disso, os pesquisadores se responsabilizam pela guarda e confidencialidade de todos
os dados, que serdo mantidos por um ano, que € o periodo necessario para a analise e
publicacdo da pesquisa. Posteriormente, serdo descartados de acordo com os meios
legalmente autorizados. Ao final do questionario, apresentamos uma pergunta sobre
fornecimento de contato, para proximas etapas de pesquisa. Ressaltamos que esta
perguntas & opcional.



Autonomia — Vocé pode se recusar a participar do estudo ou retirar seu consentimento a
qualquer momento, sem precisar justificar. Ndo havera qualquer penalidade ou perda de
beneficios ao retirar-se da pesquisa. Para retirar o seu consentimento, basta nao finalizar o
preenchimento do questionario ou, caso tenha enviado, solicite a retirada pelo email ou
telefone informados ao final deste documento.

Remuneragdao — N&o havera despesas pessoais em qualquer fase da pesquisa, nem
compensagcao financeira relacionada a sua participagao.

Declaragdo de responsabilidade — Os pesquisadores responsaveis, Diogo Nazareno
Almeida de Melo (mestrando da Universidade Federal do Ceara) e Ingrid Teixeira Monteiro,
professora da Universidade Federal do Ceara, campus de Quixada, declaram cumprir as
exigéncias da RESOLUCAO N° 466, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2012, e suas
complementares, do Conselho Nacional de Saude, que trata dos cuidados éticos de
pesquisas cientificas envolvendo pessoas.

Contato — Em caso de duvidas, solicitagbes ou notificagdo de acontecimentos nao
previstos, vocé podera contatar os pesquisadores responsaveis, Diogo Nazareno, pelo
telefone: (XX) XXXXX ou pelo e-mail XXXX ou Ingrid Teixeira Monteiro, pelo telefone:
(XX) XXXX ou pelo e-mail XXXXX.

Dados dos responsdveis pela pesquisa:

ATENGAO: Se vocé tiver alguma consideracdo ou divida, sobre a sua participacdo na pesquisa,
entre em contato com o Comité de Etica em Pesquisa da UFC/PROPESQ — Rua Coronel Nunes de
Melo, 1000 - Rodolfo Tedfilo, fone: 3366-8344/46. (Horario: 08:00-12:00 horas de segunda a sexta-
feira).

O CEP/UFC/PROPESQ € ainstancia da Universidade Federal do Ceara responsavel pela avaliagdo
e acompanhamento dos aspectos éticos de todas as pesquisas envolvendo seres humanos.

DECLARAGAO DE CONSENTIMENTO



Eu,

anos, RG

declaro que li cuidadosamente este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e que, apos

sua leitura, tive a oportunidade de fazer perguntas sobre o seu conteudo, como também sobre

a pesquisa, e recebi explicagdes que responderam por completo minhas duvidas. E declaro,

ainda, estar recebendo uma via assinada deste termo.

Envolvidos

Nome

Assinatura

Pesquisador
responsavel

Diogo Nazareno Almeida de
Melo

Orientadora

Ingrid Teixeira Monteiro




TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado(a) como voluntario(a) a participar da pesquisa: “Maturidade de
UX (User Experience) em érgaos governamentais”, que tem como objetivo investigar a
percepgao e o trabalho de designers de Experiéncia do Usuario (UX). Vocé nao deve
participar contra a sua vontade. Leia atentamente as informacdes abaixo e faca
qualquer pergunta que desejar, para que todos os procedimentos desta pesquisa
sejam esclarecidos.

Participagdao no estudo — A sua participagdo no estudo sera voluntaria e consiste em
participar de uma entrevista semiestruturada em profundidade com algumas perguntas
demograficas, sobre sua rotina de trabalho e sobre desafios ao implementar Design de UX
em sua organizagao. Todo o processo de entrevista deve durar em torno de 1 hora. Iremos
gravar o audio da sua participagéo da entrevista para analise futura.

Riscos e beneficios — A pesquisa ndo apresenta riscos substanciais para os participantes.
Ainda assim, estes podem apresentar fadiga ou algum constrangimento ao responder as
perguntas da entrevista. Por isso, o participante pode recusar-se a responder uma ou mais
perguntas. Como beneficios, a conversa podera trazer algum conhecimento sobre suas
atividades, caracteristicas e dificuldades como designer de UX, além do que o participante
estara contribuindo para uma proposta de modelo de maturidade de UX Design para érgaos
publicos.

Sigilo e privacidade — A sua privacidade é prioridade e sera respeitada. Durante a realizagcédo
da entrevista, vocé ndo sera identificado, apenas o setor do 6rgdo no qual trabalha. Além
disso, os pesquisadores se responsabilizam pela guarda e confidencialidade de todos os
dados, que serdo mantidos por um ano, que é o periodo necessario para a analise e
publicacdo da pesquisa. Posteriormente, serdo descartados de acordo com os meios
legalmente autorizados.

Autonomia — Vocé pode se recusar a participar do estudo ou retirar seu consentimento a
qualquer momento, sem precisar justificar. Ndo havera qualquer penalidade ou perda de
beneficios ao retirar-se da pesquisa. Para retirar o seu consentimento, basta solicitar durante




o convite de participagao da entrevista ou pelo email ou telefone informados ao final deste
documento.

Remuneragdao — N&o havera despesas pessoais em qualquer fase da pesquisa, nem
compensagcao financeira relacionada a sua participacao.

Declaragdo de responsabilidade — Os pesquisadores responsaveis, Diogo Nazareno
Almeida de Melo (mestrando da Universidade Federal do Ceara) e Ingrid Teixeira Monteiro,
professora da Universidade Federal do Ceara, campus de Quixada, declaram cumprir as
exigéncias da RESOLUCAO N° 466, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2012, e suas
complementares, do Conselho Nacional de Saude, que trata dos cuidados éticos de
pesquisas cientificas envolvendo pessoas.

Contato — Em caso de duvidas, solicitagbes ou notificagdo de acontecimentos né&o
previstos, vocé podera contatar os pesquisadores responsaveis, Diogo Nazareno, pelo
telefone: (XX) XXXXX ou pelo e-mail XXXX ou Ingrid Teixeira Monteiro, pelo telefone: (XX)
XXXX ou pelo e-mail XXXXX.

Dados dos responsaveis pela pesquisa:

ATENCAO: Se vocé tiver alguma consideracdo ou divida, sobre a sua participacdo na pesquisa,
entre em contato com o Comité de Etica em Pesquisa da UFC/PROPESQ - Rua Coronel Nunes de
Melo, 1000 - Rodolfo Tedfilo, fone: 3366-8344/46. (Horario: 08:00-12:00 horas de segunda a sexta-
feira).

0 CEP/UFC/PROPESQ € ainstancia da Universidade Federal do Ceara responsavel pela avaliagdo
e acompanhamento dos aspectos éticos de todas as pesquisas envolvendo seres humanos.

DECLARAGAO DE CONSENTIMENTO



Eu,

anos, RG

declaro que li cuidadosamente este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e que, apos

sua leitura, tive a oportunidade de fazer perguntas sobre o seu conteudo, como também sobre

a pesquisa, e recebi explicagdes que responderam por completo minhas duvidas. E declaro,

ainda, estar recebendo uma via assinada deste termo.

Envolvidos

Nome

Assinatura

Pesquisador
responsavel

Diogo Nazareno Almeida de
Melo

Orientadora

Ingrid Teixeira Monteiro




TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado(a) como voluntario(a) a participar da pesquisa: “Maturidade de
UX (User Experience) em érgaos governamentais”, que tem como objetivo a aplicagao de um
modelo de maturidade de Experiéncia do Usuario (UX) em sua organizagdo governamental.
Vocé nao deve participar contra a sua vontade. Leia atentamente as informagées
abaixo e faca qualquer pergunta que desejar, para que todos os procedimentos desta
pesquisa sejam esclarecidos.

Participagdao no estudo — A sua participagdo no estudo sera voluntaria e consiste em
participar de uma ou mais das seguintes atividades:

e Questionario sobre o trabalho de Design de UX na organizagéo;

e Grupo focal com gestores, lideres técnicos e gerentes sobre o trabalho de UX Design
e acbes para a implementacdo de Design de UX na organizac&o. Todo o processo
deve durar em torno de 1 hora;

e Workshops com designers de UX, com duragdo maxima de duas horas.

Para o questionario, ndo iremos capturar seus dados pessoais (por exemplo, e-mail, nome e
telefone). No grupo focal iremos gravar o dudio da sua participagdo da entrevista para anélise
futura. Por sua vez, o workshop tera audio gravado e seu nome sera identificado. A gravagéao
do workshop sera disponibilizada em um repositério publico da organizacgéo.

Riscos e beneficios — A pesquisa ndo apresenta riscos substanciais para os participantes.
Ainda assim, estes podem apresentar fadiga durante a resolugdo das tarefas ou algum
constrangimento ao responder as perguntas do questionario e/ou grupo focal. Por isso, o
participante pode recusar-se a participar de quaisquer técnicas e a responder uma ou mais
perguntas. Como beneficios, as tarefas poderdo trazer algum conhecimento sobre suas
atividades, caracteristicas e desafios de UX, além do que o participante estara contribuindo
para a uma proposta de modelo de maturidade de UX Design para érgaos publicos.

Sigilo e privacidade — A sua privacidade é prioridade e sera respeitada. Durante a realizagédo
da pesquisa, vocé nao sera identificado, nem o 6rgdo no qual trabalha. Além disso, os
pesquisadores se responsabilizam pela guarda e confidencialidade de todos os dados, que
serao mantidos por um ano, que € o periodo necessario para a analise e publicagdo da



pesquisa. Posteriormente, serdo descartados de acordo com os meios legalmente
autorizados.

Autonomia — Vocé pode se recusar a participar do estudo ou retirar seu consentimento a
qualquer momento, sem precisar justificar. Ndo havera qualquer penalidade ou perda de
beneficios ao retirar-se da pesquisa. Para retirar o seu consentimento, basta solicitar durante
0s encontros da pesquisa ou pelo email ou telefone informados ao final deste documento.

Remuneragdao — N&o havera despesas pessoais em qualquer fase da pesquisa, nem
compensagcao financeira relacionada a sua participagao.

Declaragdo de responsabilidade — Os pesquisadores responsaveis, Diogo Nazareno
Almeida de Melo (mestrando da Universidade Federal do Ceara) e Ingrid Teixeira Monteiro,
professora da Universidade Federal do Ceara, campus de Quixada, declaram cumprir as
exigéncias da RESOLUCAO N° 466, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2012, e suas
complementares, do Conselho Nacional de Saude, que trata dos cuidados éticos de
pesquisas cientificas envolvendo pessoas.

Contato — Em caso de duvidas, solicitagbes ou notificagdo de acontecimentos né&o
previstos, vocé podera contatar os pesquisadores responsaveis, Diogo Nazareno, pelo
telefone: (XX) XXXXX ou pelo e-mail XXXX ou Ingrid Teixeira Monteiro, pelo telefone: (XX)
XXXX ou pelo e-mail XXXXX.

Dados dos responsaveis pela pesquisa:

ATENGAO: Se vocé tiver alguma consideracdo ou divida, sobre a sua participacdo na pesquisa,
entre em contato com o Comité de Etica em Pesquisa da UFC/PROPESQ — Rua Coronel Nunes de
Melo, 1000 - Rodolfo Tedfilo, fone: 3366-8344/46. (Horario: 08:00-12:00 horas de segunda a sexta-
feira).

O CEP/UFC/PROPESQ € ainstancia da Universidade Federal do Ceara responsavel pela avaliagdo
e acompanhamento dos aspectos éticos de todas as pesquisas envolvendo seres humanos.




DECLARAGAO DE CONSENTIMENTO

Eu,

anos, RG

declaro que li cuidadosamente este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e que, apos

sua leitura, tive a oportunidade de fazer perguntas sobre o seu conteudo, como também sobre

a pesquisa, e recebi explicagdes que responderam por completo minhas duvidas. E declaro,

ainda, estar recebendo uma via assinada deste termo.

Envolvidos

Nome

Assinatura

Pesquisador
responsavel

Diogo Nazareno
Almeida de Melo

Orientadora

Ingrid Teixeira
Monteiro




UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

TiITULO: Maturidade de UX (User Experience) em érgaos governamentais

DECLARAGAO

Declaro, para os devidos fins, que a coleta de dados da pesquisa,

detalhada abaixo, s tera inicio a partir da aprovagao do sistema CEP/CONEP:

Etapa Data Descricao

Preparacéo e 04/05/2023 o Elaborar objetivos e perguntas do questionario;
recrutamento do a 06/05/2023 | e Enviar o questionario em grupos de académicos de
questionario longo alcance, redes sociais.

¢ Indicar no questionario os termos da pesquisa
(confidencialidade)

Coleta das respostas 05/05/2023 ¢ Disponibilizar o questionario por periodo e
do questionario a 17/05/2023 acompanhar respostas dos participantes

Analise dos Dados do 18/05/2023 a ¢ Reuniao, contabilizacdo e sumarizagao dos dados

questionario 25/05/2023 coletados dos participantes;
Preparagao e 01/06/2023 a | e Elaboragéo do roteiro de entrevista informagoes
recrutamento da 06/06/2023 demogréficas e informagdes sobre o dia a dia no

entrevista trabalho;




o Verificar horarios disponiveis dos usuarios e dos
participantes de acordo com a data da entrevista;
Enviar e-mails, ajustar encontros.

Entrevista 07/06/2023 a | e Uso do roteiro para coleta de informagdes do
13/062023 participante;
¢ Ajustes do ambiente, instrugbes do teste, termo de
consentimento para assegurar questdes de
privacidade, anonimato e confidencialidade dos
dados, bem estar dos participantes e o direito de nao
participar e se retirar da pesquisa;
¢ Aplicacao da entrevista.
Analise dos Dados da 14/06/2023 a | e As falas dos participantes durante a entrevista serdo
entrevista 28/06/2023 gravadas (com consentimento) e os avaliadores farao
anotagbes para servirem como fonte de analise de
dados;
¢ Reunido, contabilizacdo e sumarizagao dos dados
coletados dos participantes
Preparacao e 01/07/2023 a | e Elaborar objetivos e perguntas do questionario;
recrutamento do 04/07/2023 e Enviar o questionario em grupos de académicos de
questionario (pesquisa- longo alcance, redes sociais.
acao) ¢ Indicar no questionario os termos da pesquisa
(confidencialidade)
Coleta das respostas 02/07/2023 a | e Disponibilizar o questionario por periodo e
do 09/07/2023 acompanhar respostas dos participantes
questionario (pesquisa-
acao)
Analise dos Dados do 10/07/2023 a ¢ Reunido, contabilizagdo e sumarizagao dos dados
questionario (pesquisa- | 17/07/2023 coletados dos participantes;
acao)
Preparagéo e 20/07/2023 a | e Elaboragéo do roteiro de grupo focal informagdes
recrutamento do grupo | 23/07/2023 demograficas e informagdes sobre o seu trabalho no
focal (pesquisa-agao) dia a dia);
Verificar horarios disponiveis dos usuarios e dos
participantes de acordo com a data do grupo focal;
Enviar e-mails, ajustar encontros.
Grupo focal (pesquisa- | 24/07/2023 ¢ Uso do roteiro para coleta de informacgdes do

acgéo)

participante;

¢ Ajustes do ambiente, instrugcbes do teste, termo de
consentimento para assegurar questdes de
privacidade, anonimato e confidencialidade dos
dados, bem estar dos participantes e o direito de n&o
participar e se retirar da pesquisa;

¢ Aplicagao do grupo focal.




Andlise dos Dados do 25/07/2023 a | e As falas dos participantes durante a grupo focal
grupo focal (pesquisa- | 04/08/2023 serdo gravadas (com consentimento) e os

acgao) avaliadores fardo anotacgdes para servirem como
fonte de analise de dados;

Reuniao, contabilizacdo e sumarizagao dos dados
coletados dos participantes

Fortaleza, 12 de margo de 2023.

Diogo Nazareno Almeida de Melo
Pesquisador Principal




UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

DECLARAGAO DE ORGAMENTO

Declaro, para os devidos fins, que os custos detalhados abaixo,
referentes a execucdo da pesquisa intitulada Maturidade de UX (User
Experience) em o6rgaos governamentais, serdo custeados pelo proprio

pesquisador:

ITEM VAL
OR
R$

Questionario online 0

Material de escritorio (papel, caneta) 50,0

Fortaleza, 12 de marco de 2023.

Diogo Nazareno Almeida de Melo
Pesquisador Principal




Questionario com profissionais de TI

Perguntas demogréficas e profissionais

Qual a sua idade?

Vocé se identifica com qual género? masculino...
Qual sua formagao académica?

Qual cargo/fungéo vocé exerce na sua organizagao?
Ha quanto tempo vocé exerce essa funcao?

De maneira geral, quais sdo suas atribuicbes?

Como vocé considera sua experiéncia no seu cargo?

Perguntas organizacionais

Atualmente, em quantos projetos vocé esta envolvido?

Para qual (quais) plataforma (s) seu projeto desenvolve? Aplicativo mével; Web ou na
nuvem; Desktop/software de computador; Hardware ou produtos fisicos

Perguntas sobre UX e maturidade de UX

Vocé ja ouviu falar sobre UX Design?

Vocé conseguiria definir UX Design em poucas palavras? Caso nao, consulte aqui.
Vocé ja utilizou/viu UX Design em algum projeto?

Dentre os niveis de maturidade de UX abaixo, em qual vocé considera que sua
organizagao esta? (usar o modelo de maturidade de UX)

Dentre a lista abaixo de trinta métodos e atividades de UX, indique quais deles foram
empregados nos ambientes de desenvolvimento de software dentro de suas
organizagdes.

Como vocé considera que esses métodos séo aplicados nos projetos dos quais vocé
participa? Mesmo método aplicado a todos os produtos; Mesmo método aplicado a
produtos semelhantes; Aplicacao flexivel (depende do projeto); Aplicagdo sem padrao
de métodos.



Questionario com designers de UX

Perguntas demograficas e profissionais

Qual a sua idade?

Vocé se identifica com qual género? masculino...
Qual sua formagéao académica?

Perguntas sobre o trabalho de UX Design

Quanto tempo vocé esta nessa funcéo de UX/UI Designer no Banco?
Atualmente, em quantos projetos vocé esta envolvido?

Seu (s) projeto (s) atende (em) usuarios internos ou externos ao Banco?

Para qual (quais) plataforma (s) seu projeto desenvolve?

Para vocé, o que significa UX Design?

Dentre a lista abaixo de métodos e atividades de UX, indique quais deles foram
empregados nos ambientes de desenvolvimento de software dentro do (s) seu (s)
projeto (s).

Como vocé considera que esses métodos sao aplicados nos projetos dos quais vocé
participa?



RS

Entrevistas com designers de UX

Qual sua rotina de trabalho?

Vocé possui dificuldades no seu trabalho? Se sim, quais?

Como vocé se relaciona com sua equipe?

Vocé tem sugestdes de melhorias para o trabalho de UX Design na Instituicido?



Grupo Focal com lideres técnicos e gestores

1. Quais agbes podemos tomar para aumentar a maturidade de UX na organizagao?
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DADOS DO PARECER

NUmero do Parecer: 6.003.648

Apresentacéo do Projeto:

Governo eletrnico (e-government) é o termo utilizado para descrever a utilizagao

de tecnologia da informacéo (TI), tecnologias de informag&o e comunicacao (TICs) e

outras tecnologias de telecomunicacdes baseadas na web para melhorar e ou aumentar a eficiéncia e
eficacia da prestacdo de servicos no setor publico, parceiros de negdécios e funcionarios (JEONG,
2006).Essa pesquisa possui como finalidade ajudar as organiza¢cfes governamentais a aumentar sua
maturidade de UX ao propor um modelo de maturidade mais voltado para UX e governo eletrénico
brasileiros.

Objetivo da Pesquisa:

O objetivo dessa pesquisa € propor um modelo de maturidade de UX design no contexto governamental.
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Continuagéo do Parecer: 6.003.648

Avaliagdo dos Riscos e Beneficios:

Riscos minimos

Beneficios

Como beneficios, as respostas poderédo trazer algum conhecimento sobre a
maturidade de UX na empresa do participante, além do que o participante estara
contribuindo para a uma proposta de modelo de maturidade de UX Design para
orgaos publicos, beneficiando de forma indireta os cidadédos afetados.

Comentéarios e Consideragdes sobre a Pesquisa:

O projeto em questéo estd bem escrito, de boa leitura e entendimento. Esta incluido desenho do estudo,
introducdo, objetivos, metodologia, cronograma de atividades, orcamento e outros. A documentacao exigida
pela RESOLUCAO 466/2012/CNS/MS que regulamenta os estudos aplicados aos seres humanos esta

incluida.

Consideragfes sobre os Termos de apresentagdo obrigatoria:
Os termos de apresentagdo do trabalho estdo coerentes com o tema abordado e o rigor da
ética em pesquisa
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Solicitacéo CARTA_SOLILICITANDO_APRECIACA| 12/03/2023 |Diogo Nazareno Aceito
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17/07/2023, 17:52 Questionario sobre maturidade de UX em organizagdes governamentais

Questionario sobre maturidade de UX em
organizacoes governamentais

29 respostas

Publicar analise

Informacgdes demograficas

Qual a sua faixa de idade? |0 copiar

26 respostas
@® 18a25
® 26a30
@ 31a40
® 41a50
@ mais de 50
38,5% v

Vocé se identifica com qual género? |0 copiar

26 respostas

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro ndo dizer

&N

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 1111
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Qual sua area de formagao académica?

26 respostas

Ciéncia da Computacao
Design
Comunicacgao Organizacional

Arquitetura

Pds-graduacgao
Superior completo
Design grafico
Doutorado
Mestrado

Superior em Tecnologia de Processamento de Dados UNEB/DF, Especializagao em Engenharia
de Software com Enfase em Padrdes de Software UECE/CE

Ciéncia da computacao

Andlise e Desenvolvimento de Sistemas

Comunicacgao Social com Habilitagdo em Jornalismo

Letras - Espanhol

Andlise de Sistemas e Economia

Ciéncia da Computacao

Sistemas de Informacgéo

doutoranda

Ciéncia da Computacao-IHC & Desenvolvimento de Software

Bacharela em Filosofia /

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 2/11



17/07/2023, 17:52 Questionario sobre maturidade de UX em organizagdes governamentais

Administracao de Empresas e Design

Qual cargo/fungao vocé exerce na organizagao governamental? I_D Copiar

26 respostas

| |
2 (7.7%) 2 (7,7%)

1(3,8%)1 (3,13’(3‘,1‘»'(3\,13’('3\,1‘»‘(3},1i‘(3~,|1S’(G\,1i‘(3~,15’('3\,1i‘(3~,15’('3\,1i‘(3~,15’('3}1i'(3;13’('3)1‘»'(3;8%)1 (3,1&‘(3‘,'13’('3\,1i‘(3~,13’('3\,8‘3
"R N ) ) e A

0
. Consultor de... Especialista... Pesquisador...  Tecnologista Ux
Arquiteto de... Designerde... Gerentede... Productdesi... UX designer analista
H4a quanto tempo vocé exerce essa fungao na organizagao? I_D Copiar

26 respostas

@ menos de um ano
@® entre 1 e 3 anos
entre 4 e 6 anos
@ entre 7 e 10 anos
@ mais de 10 anos

30,8%

Como vocé considera sua experiéncia no seu cargo? |0 copiar

26 respostas

10,0
9 (34,6%) 9 (34,6%)
7,5
23,19
50 6 (23,1%)
2,5
00 1(3,8%) 1(3,8%)
1 2 3 4 5

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 311
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Em qual perfil vocé se encaixa?

26 respostas

Informacgdes organizacionais

|_|:| Copiar

@ Funcionario/empregado publico
estavel

@ Cargo em comisséo

@ CLT Terceirizado ou prestador
de servigco

@ Bolsista

@ CLT Terceirizado

o .

@ Funcionario publico com cargo
comissionado

Para qual organizagao governamental vocé trabalha ou presta servigo? I_D Copiar

20 respostas

2 (10%)

- Bb
Banco do Brasil

1 (5%)1 (5% (5%)1 (5%1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)

2 (10%)

1. (5% (5%)1 (5%)

SERPRO
Petrobras Serpro

O projeto/cliente do setor publico para o qual vocé trabalha se encaixa LD Copiar

em qual esfera?

26 respostas

65,4%

@ Municipal

@ Estadual

@ Federal

@ N3o sei

@ Todas as esferas
o .

® ONG

@ Emp. particular

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 4/11
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Qual o tamanho da organizagdo governamental para qual vocé IO cCopiar
trabalha/presta servigo?

26 respostas

@ Grande (Mais de 250
funcionarios)

@ Médio (Entre 50-249
funcionarios)

@ Pequeno (Entre 10-49
funcionarios)

@ Micro (Entre 1-9 funcionarios)

@ N3o sei

A qual categoria a organizagao pertence? |_|:| Copiar

26 respostas

@ Educacdo (Escolas, universid...
@ Saude (Hospitais, por exemplo)

@ Financeiro (Bancos, por exe...
\ @ Tribunais
o .

@ Empresa Publica
@ Ministério da Justica
@ Servigos de informatica

112V

Atualmente, em quantos projetos (equipes) vocé estd envolvido no I8 copiar
momento nessa organizagdo governamental?

o
(W
@ 3 ou mais

26 respostas

30,8%

26,9%

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 5/11
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Para qual (quais) plataforma (s) seu projeto desenvolve? |0 copiar

26 respostas

Aplicativo mével (mobile) 14 (53,8%)
Web 19 (73,1%)
Desktop/software de com... 8 (30,8%)

1(3,8%)

1(3,8%)

Educacgao 1(3,8%)

Analise de Dados 1(3,8%)

0 5 10 15 20

Perguntas sobre UX e maturidade de UX

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 6/11



17/07/2023, 17:52 Questionario sobre maturidade de UX em organizagdes governamentais

O que vocé entende por UX Design? Se possivel responda em poucas palavras.

24 respostas

UX Design é vocé criar produtos visando a melhor experiéncia pro usudrio é melhor
construgao para o negocio.

Maneira elegante de apresentagao que possa transmitir uma mensagem para o usudrio final.

€ um conjunto de disciplinas que nos levam a entender os usuarios (pessoas) para quem
vamos projetar algo, proporcionando-o a melhor experiéncia possivel

Area do design abrange todos os elementos que afetam a experiéncia do usudrio.
Nao sei
Experiéncia do usuario em produtos digitais

Organizacao do layout de um sistema, facilidade de uso, disposi¢do dos elementos, melhor
aproveitamento e uso do sistema pelo usuario

Profissional focado na melhor experiéncia do usuario

Forma de melhorar a experiéncia do usudrio no uso do produto de forma a trazer praticidade,
agilidade e familiaridade para o negdcio, tecnologia ou publico envolvido

Desenvolvimentos de projetos com foco no usudrio

Disciplina focada em necessidades do usudrio para aplicar em experiéncias de uso do mesmo
em algo (produto, servigo, processo...).

Design focado em prover a melhor experiéncia de usabilidade para usudrias(os)

Descobrir as demandas e realidades do usuadrio e criar solugdes pertinentes para todos os
usudrios que utilizardo os produtos digitais

Pensar na experiéncia do usuario

Entendo que UX Designer permeia todo o desenvolvimento de uma aplicagao, atuando na
jornada do usuario nos pontos de contato entre plataforma e usudrios, tornando a experiéncia
mais fluida e intuitiva..

Area de conhecimento sobre Experiéncia do Usudario em processos empresariais e aplicagées.

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 711
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Area que estuda a experiéncia do usuario, visando oferecer produtos/servicos cada vez mais
aderentes as suas necessidades.

Fazer aplicagdes que proporcionem facilidade no uso (usabilidade), atendam as expectativas
e necessidades do usudrio (utilidade) e sejam agradaveis esteticamente.

Experiéncia do Usuario(UX) é tudo para o sucesso de uma solugdo digital

UX design é o processo de projetar condicdes que sdo Uteis, eficazes e agraddveis para os
usuarios ao interagir com um produto ou servico digital.

E projetar interfaces considerando como o usuério vai experiencié-la.

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 8/11
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Comente sobre de que formas UX Design vem sendo aplicado nos projetos na sua
organizagao.

26 respostas

N3ao sei
Discovery, Ul, Research

Temos normas de UX Design a serem seguidas, o restante é a criatividade do desenvolvedor.

Minha organizagao trabalha com diferentes perfis de profissionais de UX, temos Product
designer, Ux researchers, UX Writer e UX designers de diferentes skills

Vem sendo aplicado de acordo com a metodologia adotada pelo banco, respeitando o ciclo ux,
onde é percorrido desde a etapa de pesquisa, passando pela prototipagéo e aplicando
handoff. Mas isso quando houver tempo ou flexibilidade entre os squads.

Nos textos das paginas do app e no Interaxa ( sistema interno)
Criagao de protdtipos

Na minha organizacao existe uma area que busca disseminar e aprofundar os conhecimentos
em UX para toda a organizacao, trazendo assim nog¢des e padrdes para as solugdes de
governo.

Maior preocupacao com usabilidade, comunicagdo com o usudrio e entendimento de suas
necessidades para priorizagcao. Antes a empresa priorizava somente projetos que atendiam os
objetivos do negdcio

Por meio de conversas em reunides quinzenais.

Fazemos desde a discovery, prototipos, testes de usabilidade. Dos itens da proxima questao,
utilizamos pouco apenas o analytics

Estamos tentando envolver melhor o usuario, com pesquisa de usabilidade e entrevistas, o
que esta gerando grande resisténcia, principalmente da geréncia e dificultando avancar.
Estamos tbm criando um design system do estado, para trazer padrao, consisténcia a todos
0S servigos

Trabalhamos com todas as etapas de UX(Descoberta, Ideacdo, Prototipacgéo, etc) e somos
acionados pelas equipes de desenvolvimento do projeto e ajudamos na disseminagao do
conhecimento de UX, além de realizar entrevistas, prototipar ,etc /

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 9/11
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Nao é aplicado.

Temos comegado a nos preocupar mais com essas questdes, mesmo sabendo que ha mto o
que avangar.

Nao focam profundamente em UX. A parte de UX research é quase inexistente. Avaliagcbes de
usabilidade (inspecgédo e testes) sdo realizadas com mais frequéncia e prototipagdo também.

Utilizamos todas os principais métodos, processos e ferramentas atuais que sao utilizados
para identificagdo da experiéncia do usuario, antes e depois da construgcdo das solugdes

Processos do inicio ao fim: descoberta de usudrios, produto, ideacao, prototipacao, testes e
acompanhamento das entregas com diversos times.

De forma hibrida, distribuida e em demandas separadas do projeto principal, ndo sendo
obrigatdria aplicacao.

Dentre a lista abaixo de métodos e atividades de UX, indique quais I_D Copiar
deles foram empregados pelo menos uma vez nos ambientes de

desenvolvimento de software dentro da organizagao em que vocé

trabalha.

26 respostas

Entrevista —19 (73,1%)
Teste de Usabilidade —18 (69,2%)
Prototipagao —21 (80,8%)
Jornada do Usuario —14 (53,8%)
Questionario Online —15 (57,7%)
Visdo 360° —3 (11,5%)
Pesquisa de Mercado —9 (34,6%)
Analytics —11 (42,3%)
Etnografia —5(19,2%)
Persona —15 (57,7%)
Analise dos concorrentes —11 (42,3%)
Card Sorting —9 (34,6%)
Grupo Focal —3 (11,5%)
Avaliagédo Heuristica —14 (53,8%)

Lean Inception, Design...| —1 ( )
Nao trabalho com inici...| —1 ( )
N&o sou da area de U...| —1 (3,8%)

Nenhum acima.| —1 ( )

Testes de Acessibilidade| —1 (3,8%)

Métodos mistos| —1 ( )

0 10 20 30

Este contetido nao foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

Google Formularios Y

https://docs.google.com/forms/d/1JOnel900E7Mf7kXD5jMioY7pP06ekG-CZIgAzGFiutE/viewanalytics 10/11
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APENDICE D - ESTADO DAS DIMENSOES E DOS COMPONENTES E
SUBCOMPONENTES DOS NiVEIS DO MODELO (PDF)



Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

Nivel 6

Infraestrutura de governo

Investimento e governanga apenas em
Tl

Pessoal sem designers de UX

Portais de informagdes para usuarios
Sistemas e aplicagdes apenas
funcionando

Investimento e governanga apenas em
Tl

Pessoal com designers de Ul

Portais de informagdes para usuérios
Sistemas e aplicagdes apenas
funcionando

Investimento e governangaem T T.l. e
em UX

Pessoal com designers de UX
Sistemas e aplicagdes funcionando e
com alguma UX

Portais de informagdes para usuérios
Transagées online para usuarios
Processo e ferramentas de UX iniciais
Métodos, em sua maioria, sem o
usudrio final

Padréao visual minimo

Investimento e governangcaem Tl e
em UX

Pessoal com designers de UX
Pessoal dedicado a gerenciar UX na
organizagao

Sistemas e aplicagdes funcionando e
com muita UX

Portais de informagdes para usuérios
Transagdes online para usuario
Processos e ferramentas definidos
Métodos, em sua maioria, com o
usudrio final

Alguns Treinamentos de UX

Padrao visual definido

Investimento e governangcaem T.l. e
em UX

Pessoal com designers de UX
Pessoal dedicado a gerenciar UX na
organizagéo

Sistemas e aplicagdes funcionando e
com muita UX

Portais de informagdes para usuérios
Transagdes online para usuario
Canais de contato, participacéo e
atendimento do cliente

Processos e ferramentas praticados
Métodos, em sua maioria, com o
usudrio final

Muitos Treinamentos de UX

Padréao visual com Design System

Investimento e governangaem T.l. e
em UX

Sistemas e aplicagdes funcionando e
com UX de ponta a ponta

Pessoal com designers de UX
Pessoal dedicado a gerenciar UX na
organizagao

Portais de informagdes para usuérios
Transagdes online para usuario
Canais de contato, participacéo e
atendimento do cliente

Processos e ferramentas otimizados e
monitorados

90% dos Métodos com o usudrio final
Muitos Treinamentos de UX

Padréao visual com Design System

Designers de UX

¢ Competéncia: Ul
* Conscientizagéo baixa

* Competéncias: Ul e UX

¢ Conscientizagdo moderada

e Competéncia: Ul e UX
¢ Conscientizagéao alta
¢ Interagao existente

e Competéncia: U, UX e
Writing
Conscientizagao alta
¢ Interagao forte

e Competéncia: U, UX e
Writing
Conscientizagao alta
Interacgéao forte

Equipes e

apoiadores de UX
Design

e Conhecimento e
comunicagéo
minimos

¢ Cultura baixa

¢ Conhecimento e
comunicagéo
moderados

¢ Cultura baixa

¢ Conhecimento e
comunicagéo altos
¢ Cultura moderada

¢ Conhecimento e
comunicagéo altos
¢ Cultura alta

Usuarios finais

» Selegéo de usuarios
e Participagao inicial
» Conscientizagao baixa

e Selecao de usuarios
* Participagédo continua

e Conscientizagdo moderada

¢ Selecéo de usuarios
e Participagéao continua
» Conscientizagao alta

¢ Selecéo de usuarios
e Participagédo continua
» Conscientizagao alta
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