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RESUMO

O avango das praticas de Experiéncia do Usuario (UX) e Acessibilidade Digital no mercado
brasileiro enfrenta desafios relacionados a baixa maturidade organizacional, auséncia de
processos estruturados e dificuldades na implementagdo de metodologias centradas no usudrio
por diversos motivos. Este trabalho propoe o Framework UX GAIA, um modelo de maturidade
que visa orientar empresas na evolugdo de suas praticas de UX e acessibilidade digital. O
framework foi desenvolvido a partir da analise de modelos consolidados, como Nielsen Norman
Group, Earthy, W3C e COBIT, além de pesquisa bibliografica, analise de similares e aplicagao
de questionarios com profissionais das areas de design e tecnologia. Estruturado em seis niveis
de maturidade e distribuido em onze eixos, o modelo oferece diagndsticos, orientagdes e
ferramentas praticas para promover a melhoria continua e a inclusdo digital nas organizagoes.
Assim, este estudo busca reduzir a lacuna entre teoria e pratica, contribuindo para a governanga,
estratégia e consolidacdo de uma cultura organizacional centrada no usuério.

Palavras-chave: Modelo de Maturidade. Maturidade de UX. Design Centrado no Usuério.
Design da Experiéncia do Usuario. UX. Acessibilidade Digital.



VERGARA, L. T. Ux Gaia Framework: User Experience And Accessibility Maturity And
Process Improvement. 2025. 179 p. Master’s degree (Master of Science in Computer Science)
— State University of Londrina, Londrina, 2025.

ABSTRACT

The advancement of User Experience (UX) and Digital Accessibility practices in the Brazilian
market faces significant challenges related to low organizational maturity, lack of structured
processes, and difficulties in implementing user-centered methodologies. This research
proposes the UX Gaia Framework, a maturity model designed to guide organizations in the
development and continuous improvement of UX and digital accessibility processes. The
framework was developed based on the analysis of established models such as Nielsen Norman
Group, Earthy, W3C, and COBIT, combined with a literature review, benchmarking of similar
models, and surveys conducted with design and technology professionals. Structured into six
maturity levels and eleven axes, the framework provides diagnostics, guidelines, and practical
tools to foster continuous improvement and digital inclusion within organizations. This study
aims to bridge the gap between theory and practice, contributing to governance, strategy, and
the establishment of a user-centered organizational culture.

Keywords: Maturity Model. UX Maturity. User-Centered Design. User Experience Design.
UX. Digital Accessibility.
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1 INTRODUCAO

Os beneficios de um processo metodologico estruturado sdo diversos, indo
desde o aumento do valor agregado de um produto até a reducdo de custos e riscos. Autores
renomados, como Nielsen, Earthy [1] e Garrett [2] destacam a importancia de metodologias e
processos nas areas de Design e Tecnologia, tanto para compreender o usuario quanto para
desenvolver produtos mais eficazes. Entretanto, o ritmo acelerado da produ¢do no mercado,
especialmente nas tltimas décadas, tem intensificado a demanda por equipes multidisciplinares
e estruturas colaborativas que possibilitem o trabalho conjunto em prol de objetivos comuns.

Embora métodos e processos especificos como design thinking, double
diamond, design sprint, COBIT e ITIL sejam amplamente adotados por equipes de design e
tecnologia, ¢ essencial adotar uma visao mais holistica da metodologia. Ela deve contemplar a
organizacdo como um todo, promovendo integracdo e alinhamento entre as equipes,
especialmente em contextos colaborativos. Essa abordagem se torna indispensavel em um
cenario onde o trabalho isolado se torna cada vez mais obsoleto. Grandes empresas como
Google e Meta ja implementaram modelos integrados de trabalho, reconhecendo a importancia
da multidisciplinaridade em projetos e produtos digitais.

Nas ultimas décadas, a Experiéncia do Usuério (UX) consolidou-se como um
componente estratégico no desenvolvimento de produtos e servicos digitais, promovendo nao
apenas a usabilidade, mas também a satisfacdo, a eficiéncia e a inclusdo dos usuarios.
Paralelamente, a acessibilidade digital tem ganhado relevancia diante da necessidade de garantir
que sistemas e interfaces possam ser utilizados por todas as pessoas, independentemente de suas
capacidades fisicas, sensoriais ou cognitivas.

Apesar disso, a integragdo efetiva de praticas de UX e acessibilidade ainda
enfrenta desafios significativos. Dados recentes revelam que apenas 2,9% dos sites brasileiros
atendem aos critérios minimos de acessibilidade digital, conforme estudo da BigDataCorp em
parceria com o Movimento Web para Todos [3]. Tal estatistica ¢ especialmente alarmante
considerando que aproximadamente 18,6% da populacdo brasileira possui algum tipo de
deficiéncia, segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica [4]. A auséncia de
acessibilidade digital ndo apenas compromete a inclusdo, como também contraria dispositivos
legais, como a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Lei n.° 13.146/2015) [5],

que prevé a acessibilidade como um direito fundamental.
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Do ponto de vista organizacional, observa-se que a maturidade em UX e
acessibilidade ainda se encontra em estagios iniciais em grande parte das instituicdes. Uma
pesquisa da Hand Talk [6] indica que 54% das empresas brasileiras enfrentam dificuldades
decorrentes da auséncia de conhecimento técnico e politicas estruturadas voltadas a inclusao
digital. Esse cenario evidencia a necessidade de mecanismos que orientem, de forma
estratégica, a implementacgdo e evolucdo dessas praticas.

Embora existam modelos consolidados de maturidade voltados ao Design
Centrado no Usuario, como os propostos pela Nielsen Norman Group [7],W3C [8], Earthy [1]
e COBIT [9], observa-se uma lacuna entre esses referenciais e sua aplicacdo pratica nas
organizagdes. Muitos desses modelos apresentam abordagens descritivas ou excessivamente
técnicas, sem oferecer caminhos claros para uma implementagdo progressiva e adaptavel a
diferentes contextos e formatagdes organizacionais. Nesse sentido, destaca-se a caréncia de um
instrumento que una os principios desses modelos a uma estrutura pragmatica e adaptavel,
capaz de orientar empresas na evolugdo continua de seus processos de UX e acessibilidade
digital.

Diante desse cenario, propde-se o Framework UX Gaia, um modelo de
maturidade voltado a melhoria continua das praticas de UX e acessibilidade digital em
ambientes organizacionais. A proposta se fundamenta nos principios do Design Centrado no
Usuario e da inclusao digital, estruturando-se em eixos e niveis de maturidade que possibilitam
diagnostico, orientagdo e monitoramento de processos. O objetivo central ¢ fornecer as
organizagdes uma ferramenta pratica, escalavel e mensuravel, que contribua para a

consolidacdo de experiéncias digitais mais eficientes, inclusivas e sustentaveis.

1.1 Objetivo Geral

Desenvolver um modelo de framework de maturidade de UX Design e
Acessibilidade Digital, fundamentado nos principios do Design Centrado no Usudrio, que seja
adaptavel, assertivo, autoexplicativo e replicavel para empresas em diferentes niveis de

maturidade.



1.2 Objetivos Especificos

e Identificar as principais dores e necessidades de profissionais da area de
Design e Tecnologia da Informacao (TI) quanto a processos e metodologias;

e Aprofundar o estudo sobre os conceitos de Maturidade, Experiéncia do
Usuario, Acessibilidade e Processos de Design;

e Analisar modelos existentes de maturidade de UX e TI;

e Reunir ferramentas, metodologias e conhecimentos ja utilizados em
processos de Design;

& Desenvolver o modelo de framework com a estruturacao de eixos e niveis,
ferramentas utilizadas, processos ideais e melhorias necessarias, com foco
também na acessibilidade digital;

e Elaborar um PDF interativo para cada nivel do modelo de maturidade,
facilitando sua aplicagdo e acesso as ferramentas;

e Desenvolver um produto digital informativo para disponibilizar o framework

UX Gaia, incluindo biblioteca de ferramentas e PDFs interativos.

1.3 Justificativa

O principal fator que motivou essa pesquisa foi a necessidade de um
framework que auxiliasse na evolugdo de processos de UX com parceiros durante grupos de
estudos na Graduacao em Design Grafico da Universidade Estadual de Londrina. Por meio de
projetos de pesquisa focados em Interacdo Humano-Computador (IHC), identificou-se uma
lacuna entre o conhecimento tedrico e a aplicagdo pratica do Design Centrado no Usuario, da
Acessibilidade e do Design da Experiéncia do Usuario. Essa lacuna se manifesta tanto em
grandes empresas - que possuem equipes internas especificas para cada projeto — quanto em
pequenas empresas - que atuam de forma integrada na tentativa de aplicar tais conhecimentos.
Em ambos os contextos, ¢ evidente a falta de padronizacao na implementac¢ao de metodologias,
técnicas e ferramentas, bem como a baixa adesao a estratégias de UX, governancga de TI e outros
parametros que compdem a estrutura metodoldgica de uma institui¢ao.

A auséncia de estudos e solugdes aplicadas € comum em areas emergentes de
pesquisa. Mesmo com fundamentacao tedrica consolidada, o tempo necessario para aplicar tais

conhecimentos de forma consistente, metodoldgica e funcional ¢ consideravel, especialmente
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em topicos complexos e multidisciplinares como o Design da Experiéncia. Embora estudos
sobre usabilidade, ergonomia e psicologia de produtos tenham raizes desde a Primeira Guerra
Mundial, a consolidagao do termo “Experiéncia do Usuario” ocorreu apenas na década de 1990,
com Don Norman [10]. Desde entdo, institui¢des como a Nielsen Norman Group tém se
dedicado a pesquisa aprofundada da 4rea e a qualificagdo continua de profissionais.

Entretanto, como ja mencionado, o mercado ainda encontra dificuldades na
implementagao desses conhecimentos, que sdo essenciais para a qualidade e o valor agregado
de um produto. Seja na cultura da empresa em aceitar a implementagdo de UX, no or¢camento,
ou na falta de equipes qualificadas, a dificuldade de ter um processo Centrado no Usuario ¢
comum e pode acontecer em diversos niveis e eixos de uma organizagdo. Além disso, 0 aumento
das fung¢des e demandas do profissional de UX Design também geram nebulosidade quanto as
obriga¢des e métodos de diferentes papéis das equipes.

Atualmente, espera-se que profissionais de UX extrapolem a atuagdo visual e
contribuam estrategicamente com a cultura e os processos internos da organizagdo. O modelo
linear de criagdo ja ndo atende as demandas e as integragdes necessarias que constituem um
projeto. E necessario um fluxo fluido, adaptavel ¢ bem definido, que considere as diversas
equipes, esclareca pontos nebulosos que bloqueiam o desenvolvimento dos projetos e mantenha
o foco no usudrio como centro do processo.

Apesar de diversas organizagdes almejarem uma maturidade avancada de
UX, sdo escassos os materiais que indiquem, de forma pratica, os processos e ferramentas de
Design auxiliares essa evolugdao. Os modelos existentes priorizam implementagdes e conceitos
teoricos, acentuando a lacuna existente entre teoria e pratica. Além disso, embora o design tenha
se consolidado como fungao integradora nos projetos de desenvolvimento e criagdo de software,
sua atuacdo ainda se restringe, em muitos casos, ao nivel operacional — seja como um definidor
de metas, um valor agregado ou com aprimoragao visual dos produtos - sendo ofuscado nas
decisdes estratégicas e taticas [11].

As dificuldades vao desde a auséncia de conhecimento sobre os processos até
falhas de organizagdo, estratégia e comunicagdo, comprometendo o valor dos produtos, a
adesdo a cultura organizacional e a aceitagdo dos usudrios. Assim, ha uma necessidade concreta
de identificagdo, nivelamento e auxilio para atingir processos centrados no usudrio, tanto em
empresas/equipes que ndo possuem conhecimento prévio sobre o tema quanto naquelas com
estrutura consolidade e equipes qualificadas, mas que ndo conseguem manter ou aprimorar seus

processos internos de maneira padronizada.



Espera-se que esse trabalho contribua com a governanga e maturidade das
empresas ¢ equipes de tecnologia, promovendo a evolugdo continua e aplicagdo do Design
Centrado no Usuario, gerando consequentemente a melhoria do trabalho das equipes envolvidas

e do valor dos produtos desenvolvidos.

1.4 Metodologia de Pesquisa

Segundo Gil [11], a pesquisa se desenvolve por meio da aplicagdo cuidadosa
de métodos, técnicas e procedimentos cientificos, embasada em conhecimentos previamente
disponiveis e passando por diversas fases — desde a formulag¢ao do problema até a apresentacao
dos resultados. Para Prodanov e Freitas [12], a metodologia consiste na aplicagdo de
procedimentos e técnicas com o objetivo de validar e comprovar o conhecimento em diversos
contextos da sociedade. Ja Barros [13] define a pesquisa cientifica como um estudo planejado,
fundamentado em uma abordagem metodoldgica que parte de uma problematica ainda sem
resposta, sendo guiado por hipdteses a serem posteriormente confirmadas ou refutadas.

A metodologia desta pesquisa foi organizada em seis etapas principais (Figura
1):

e Etapa |1 - Fundamentacio tedrica: aprofundamento bibliografico sobre
modelos de maturidade, processos de design, eixos de maturidade de UX,
acessibilidade digital e modelos de cessibilidade e TT;

e FEtapa 2 - Analise de similares: estudo de modelos de maturidade ja
existentes;

e FEtapa 3 - Levantamento de dados e requisitos: investiga¢ao voltada a
compreensdo do publico-alvo e dos requisitos funcionais do modelo, bem
como das informagdes relacionadas a design, tecnologia, acessibilidade,
usabilidade e maturidade necessarias para a sua concep¢ao;

e Etapa 4 - Desenvolvimento do Modelo de Framework UX GAIA:
criacdo do modelo com foco nos processos de design e na progressao dos
eixos em cada nivel de maturidade;

e FEtapa 5 - Anadlise do modelo: avaliagdo da proposta em termos de
usabilidade, design, experiéncia e acessibilidade, considerando também

sua aplicabilidade por profissionais da area;
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e FEtapa 6 - Ajustes finais: revisdo da estrutura com base nos feedbacks

obtidos.

~N
FUNDAMENTACAO TEORICA
Modelos de Maturidade, Processos de Design, Eixos de Maturidade E@'
de UX, Acessibilidade Digital e Modelos de Acessibilidade Digital e Tl.

J

. N

ANALISE DE SIMILARES
Analise de modelos de maturidade ja existentes no mercado. ’o‘

J

LEVANTAMENTO DE DADOS

Pesquisa com publico-alvo para compreensao das dores e
necessidades que podem ser sanadas com o modelo de framework.

CRIAGAO DO MODELO UX GAIA N

ojojojojojo

Desenvolvimento do modelo de framework para evolugdo nos -,@:
niveis de maturidade de UX e Acessibilidade.
J
] N
ANALISE DO MODELO %
Refinamento e andlise do modelo UX Gaia em parametros de
usabilidade, acessibilidade e aplicabilidade com profissionais da area.
J
] N
AJUSTES NECESSARIOS
Etapa destinada a ajustes e demandas encontradas nas etapas de © o
analise do framework, focada numa melhoria do modelo.
J

Figura 1 - Etapas da Metodologia de Pesquisa

A abordagem adotada foi a dedutiva, na qual, parte-se de conceitos
previamente conhecidos — como Design da Experiéncia do Usudrio, Acessibilidade Digital,
Maturidade de UX — para formular hipdteses especificas com base em raciocinio l6gico. Trata-
se de um método que, a partir de principios tedricos, busca prever e compreender casos

particulares [12].



+ METODOLOGIA DE PESQUISA +

Conceitos ja conhecidos ={> RACIOCINIO ® Hipbteses
e estudados LéGIco especicas

CARATER
EXPLORATORIO

_ Criar familiaridade com o problema

_ Tornar um problema mais compreensivel
_ Construir hipéteses

_ Aprimorar ideias

CARATER
EXPLICATIVO

_ Identificagéo de fatores que determinam

ou contribuem para o acontecimento de fendémenos .
_ Explicagdo dos “por qués” ......

= N

QUANTITAT'VO _ Traduz em ndmeros as opinides coletadas

e utiliza como parémetro para a pesquisa

QUAL'TAT'VO _ Absove a subjetividade dos dados

_ Humaniza e contextualiza os processos
e suas importéncias

Figura 2 - Metodologia de Pesquisa

Quanto a natureza, possui carater exploratorio e explicativo. Segundo Gil
[11], as pesquisas exploratdrias visam proporcionar maior familiaridade com o problema
estudado tornando-o mais compreensivel e possibilitando a formulacdo de hipoteses e
aprimoramento das ideias. Sdo geralmente flexiveis, podendo incluir levantamento
bibliografico, entrevistas e anélises de similares. Ja as pesquisas explicativas tém como objetivo
identificar os fatores que determinam ou contribuem para a ocorréncia de determinados
fenomenos, aprofundando-o na realidade e respondendo ao “porqué” das questdes levantadas.

A abordagem predominante sera quantitativa, considerando que os dados e
informagdes coletados poderdo ser traduzidos em nlUmeros. No entanto, também serdo
utilizadas estratégias qualitativas na etapa aprofundamento com profissionais da area durante a
compreensdo e, posteriormente, a validacdo do modelo. Esses dados qualitativos sao

importantes para a humanizagao da analise, pois consideram a relagdo entre a subjetividade dos
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participantes ¢ o mundo objetivo, — aspecto que ndo pode ser reduzido a valores numéricos
80811 31].

A amostragem adotada serd nao probabilistica intencional, pois se limita a
profissionais de areas especificas dentro das empresas investigadas. Conforme Barros apud
Freitas e Prodanov [12], esse tipo de amostragem seleciona um subgrupo da populagdo com
base em critérios especificos considerando-os representativo do publico-alvo para os objetivos
da pesquisa.

O delineamento metodologico inicia-se com a pesquisa bibliografica, que
fornece compreensao tedrica dos temas, formando um embasamento tedrico aprofundado para
as analises e desenvolvimento do framework. Os temas centrais incluem: niveis de maturidade,
modelos de framework, Acessibilidade Digital e Design da Experiéncia do Usuario/Design
Centrado no Usudrio. A fundamentagdo teve como objetivo o embasamento do conhecimento
e discussdo teodrica para as analises de materiais, andlise de dados e criagdo do modelo de
framework.

A pesquisa-agao também se faz presente, uma vez que envolve o engajamento
ativo da pesquisadora com os grupos participantes, especialmente nas etapas de validagdo. Essa
estratégia ¢ amplamente utilizada em estudos sobre Design Centrado no Usuario e UX, pois

favorece a construgdo conjunta do conhecimento e aplicacao pratica dos resultados.

1.4.1 Pesquisa Bibliografica

A Pesquisa Bibliografica, que consiste no levantamento e analise de materiais
previamente publicados, constituiu a base sendo o principal alicerce metodolégico deste
trabalho. Foi por meio dela que foi possivel aprofundar teorias, técnicas e metodologias de
design passiveis de aplicagdo, estruturacdo e reprodu¢do no desenvolvimento do Framework
UX GAIA.

Entretanto, devido ao carater relativamente recente das areas de Design
Centrado no Usudrio e Design da Experiéncia do Usudrio, ainda € necessario fomentar a
producdo cientifica académica que essas disciplinas possam crescer e evoluir de forma
consistente.

Dentre os topicos investigados, buscou-se compreender a importancia da
adogdo do UX e do DCU, seus beneficios, valor agregado, ferramentas disponiveis e possiveis

aplicagcdes, bem como suas vertentes e subareas.



Quanto a acessibilidade digital, observou-se que, embora frequentemente
considerada uma prioridade secundéaria no desenvolvimento de produtos e servigos, sua
aplicacdo, validacdo e compreensdao sao fundamentais para garantir um ambiente digital
inclusivo e igualitario para todos os usuarios.

Com relagdo aos temas de maturidade digital, maturidade de UX e modelos
de maturidade (voltados a UX, TI e Acessibilidade), os objetivos da pesquisa foram:
compreender os conceitos fundamentais de maturidade organizacional e os modelos existentes
para sua implementa¢do; analisar os principios e funcionamentos desses modelos; e, por fim,

identificar lacunas e oportunidades a partir de materiais cientificos disponiveis.

1.4.2 Analise de Similares

A analise de similares ¢ uma ferramenta valiosa em pesquisas aplicadas.
Dependendo de sua abordagem, pode atuar como geradora de solugdes para produtos e projetos,
auxiliar na resolucdo de problemas ja identificados, servir como um alerta sobre erros a serem
evitados ou até mesmo fornecer insights inovadores para o desenvolvimento de novas
propostas.

Nesse trabalho, a andlise de similares teve como principal objetivo
compreender modelos de frameworks de maturidade ja existentes, observando como suas
necessidades foram solucionadas e quais estruturas e critérios foram utilizados por seus autores.
Considerando que um modelo de maturidade deve abranger diversos eixos, equipes €
parametros de forma integrada e complexa, o estudo desses modelos foi essencial para embasar
a formulacdo do framework UX GAIA.

Os similares analisados foram:
Modelo de Maturidade de UX do Nielsen Norman Group (2021);
Modelo de Maturidade de Usabilidade de Earthy (1998);
Modelo de Maturidade de Acessibilidade da W3C (2023);
COBIT (2019).

v bdb =

Os critérios de sele¢ao desses modelos foram:
1. Incluir um modelo de maturidade especifico da area de UX, que atuaria como
principal referéncia em diversos momentos da pesquisa;
2. Incluir um modelo classico de maturidade embasado no Design Centrado no

Humano/Usuario;
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3. Incluir um modelo de maturidade voltado exclusivamente a acessibilidade
digital;

4. Considerar um modelo de maturidade fora do escopo de UX, com foco em TI,
essencial para integrar processos e equipes multidisciplinares no modelo
proposto.

Para facilitar a analise dos similares, foi construida uma tabela comparativa
com os seguintes atributos para cada modelo:

1. Nome do modelo;

Autor(es);

Ano de criagao;

Numero de niveis;

Niveis e suas descricoes;

Eixos e parametros utilizados para avalia¢io;
Recursos oferecidos;

Pontos fortes;

A A A R T

Limitagdes observadas.

A andlise, para além da compreensdo aprofundada dos modelos existentes,
também foi fundamental para identificar recursos desejaveis a serem incorporados ao
Framework UX GAIA. Ao final do processo, um dos modelos analisados serviu como base
estrutural inicial para o desenvolvimento do framework, com a incorporagdo de pontos fortes
dos demais similares e de recursos identificados ao longo da pesquisa.

Por fim, as limitagdes encontradas nos modelos analisados foram
igualmente valiosas, pois evidenciaram lacunas que o novo framework buscou superar,

reforcando seu carater adaptavel, pragmadtico e voltado a realidade de empresas brasileiras.

1.4.3 Questionarios

Segundo Freitas e Prodanov [12], tanto os questionarios quanto as entrevistas
sdo considerados métodos de levantamento de dados primarios — aqueles extraidos
diretamente da realidade pelo proprio pesquisador —, valorizando a descricdo verbal dos
informantes. Ambos sdo definidos como uma série ordenada de perguntas que devem ser
respondidas pelo(a) participante. Os autores ainda destacam a importancia de se realizar um
pré-teste dos métodos com uma amostra reduzida, com o objetivo de identificar e corrigir

eventuais erros de formulagao.



Quanto a classificagdo das perguntas, os autores apresentam duas principais

categorias:
Perguntas abertas: sdo livres (“Qual ¢ a sua opinido”?). Permitem que o
informante responda livremente. Nesse caso, a andlise dos dados ¢ dificil,
cansativa, demorada. [...]
Perguntas fechadas ou dicotomicas: sao limitadas, apresentam alternativas fixas
(duas escolhas: sim ou nio etc.). O informante escolhe sua resposta entre duas
opgoes apresentadas. [12]

Este trabalho contemplard questiondrios com perguntas mistas — tanto
quantitativas (fechadas) quanto qualitativas (abertas) — na etapa de coleta de dados. O objetivo
¢ compreender as principais dores e dificuldades enfrentadas por profissionais da area de
tecnologia, como se estruturam os processos de UX e de desenvolvimento nas organizagdes em
que trabalham, os niveis de maturidade dessas equipes e processos em diferentes eixos, e qual
¢ a realidade das praticas cotidianas de trabalho das equipes atuantes.

Busca-se, com isso, entender como o Design Centrado no Usuério, o UX e a
Acessibilidade Digital sdo implementados na pratica, quais sd@o os contextos institucionais em
que se inserem e qual o nivel de consciéncia existente sobre as lacunas abordadas pelo
framework proposto.

A aplicagdo do questionario sera realizada de forma online, com amostragem
intencional controlada, voltada exclusivamente a profissionais das areas de UX, design digital

e tecnologia.
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2 DESIGN DA EXPERIENCIA DO USUARIO

Este capitulo ¢ composto pelos principais conceitos relacionados ao Design
da Experiéncia do Usuario (UX), Design Centrado no Usuario (DCU) e Acessibilidade Digital,
com base na literatura especializada. A compreensdo desses conceitos ¢ essencial para o
desenvolvimento do framework UX GAIA, uma vez que fundamentam os principios tedricos e
metodologicos que sustentam o modelo.

Desde a sua criacdo, a evolug¢ao da tecnologia, da web como plataforma de
multiplos conteidos — como compras, servigos e distribui¢ao de informagdes — e dos produtos
digitais em geral, provocou transformacgdes significativas nos modos de uso e nos
comportamentos dos usuarios. A web deixou de ser apenas uma rede de computadores
interligados e passou a ser uma rede sincronizada de pessoas. Nesse novo cenario, os usuarios
deixaram de ser coadjuvantes e meros consumidores passivos de produtos e passaram assumir
o protagonismo das interagdes, influenciando fluxos de consumo, mudando paradigmas e
rompendo limites entre relacionamentos e localizacao [14].

Essa interatividade criou um canal bidirecional entre empresas e usudrios,
possibilitando que o publico selecione, filtre e reaja ativamente as informagdes e experiéncias
que considera relevante para o seu consumo.

O Design da Experiéncia do Usuario tem raizes em dareas cientificas
amplamente conhecidas e difundidas como a ergonomia e psicologia, ¢ passou a ganhar
destaque na década de 1990 com Don Norman, um de seus principais disseminadores.
Paralelamente, além do continuo crescimento da Interagcio Humano-Computador (IHC), Jakob
Nielsen contribuiu com estudos fundamentais sobre usabilidade, como a formulagdo das
Heuristicas de Nielsen (1995). Apesar disso, estudos sobre a experiéncia de uso antecedem a
popularizagao do termo, com indicios ja na Primeira Guerra Mundial, quando surgiram os
primeiros estudos sistematizados sobre fatores humanos e ergonomia aplicados a
comportamento dos usudrios durante utilizacdo de ferramentas complexas e em diferentes
contextos de ambiente [10].

Com o tempo, desenvolveu-se a necessidade de aprofundamento em estudos
psiquicos do ser humano, surgindo a Ergonomia Cognitiva com grandes contribui¢des no
campo Interacdo Humano-Computador (IHC) [15] — também chamada Interagdo Humano-
Maquina —, consolidando no Brasil os estudos voltados a experiéncia do usuario,

especialmente no que diz respeito ao design das interfaces digitais [16].



Resumidamente, o UX envolve pesquisa, projeto, implementacao e testes das
interagdes macro e micro entre um produto e seu usuario final, com o objetivo de garantir uma
experiéncia positiva, eficiente e intuitiva. Para Garrett [2], trata-se do processo de criacdo de
produtos que proporcionem experiéncias significativas e relevantes, englobando nao apenas o
planejamento do processo de aquisicdo e integra¢do do produto e aspectos de branding, mas
também sua usabilidade e fungdo. Norman e Nielsen [17], em seu site de pesquisas e artigos
sobre usabilidade e UX (Nielsen Norman Group), definem UX como a soma de todos os fatores
da interacdo entre um usudrio e uma empresa, seus produtos e servigos. Para eles, existe uma
importante diferenciacao entre UX e usabilidade, sendo esta um atributo da interface do usuario,
ligada a facilidade de aprendizado, eficiéncia e prazer ao utilizar um sistema, enquanto a
experiéncia total do usudrio € um conceito mais amplo e multidimensional. Garrett [ 18] também
reforca que a experiéncia do usuério extrapola o funcionamento interno de um produto ou
servigo — ela é externa e envolve todos os pontos de contato entre o usudrio e o sistema. Ela
transpassa a questao estética e se preocupa com o “como”: como sdo entregues esses produtos,
como o usudrio utiliza, como ele se sente ao utilizar, quais seus pensamentos, sua carga mental
utilizada, quais sdo seus comportamentos. [19].

Garrett afirma ainda que, j4 nos anos 2000, as empresas aumentaram
continuamente o reconhecimento em relagdo a entrega de uma experiéncia de usudrio de
qualidade como um fator competitivo essencial ¢ uma vantagem no mercado. Além de ser
responsavel pela primeira impressao do cliente sobre a empresa e pela diferencia¢do do produto
em relacdo aos concorrentes, também ¢ a encarregada por determinar se o cliente voltard um
dia. Ainda nas defini¢des de Garrett [18], o processo de design da experiéncia do usuario ¢
sobre garantir que nenhum aspecto da experiéncia com o produto aconteca sem a intencao
consciente e explicita dos designers e equipe de desenvolvimento. Ou seja, € necessario
considerar cada possibilidade de cada a¢do que o usudrio pode realizar para compreender as
expectativas desse usudrio em cada etapa do processo. A experiéncia transpassa a
funcionalidade e os recursos oferecidos para o usudrio e se preocupa com o “como’: como sao
entregues esses produtos, como o usudrio utiliza, como ele se sente ao utilizar, quais seus
pensamentos, sua carga mental utilizada, quais sdo seus comportamentos. E, o Design da
Experiéncia do Usudrio tem como um dos objetivos influenciar essa experiéncia, essa
utilizacao, de uma forma positiva, tornando-a a mais agradavel possivel. De forma resumida,
UX ¢ um termo capaz de sintetizar toda a experiéncia de um produto, englobando, ndo
exclusivamente, as funcionalidades, mas, também, qudo cativante e agradavel ¢ de ser usado.

Ou seja, a UX de um produto, ¢ maior do que a soma de suas partes [19]. Nesse sentido, Garrett
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[18] diz que um dos objetivos ¢ garantir que todos os aspectos acontegam de forma consciente
e explicita para o usudrio e ressalta a importancia de levar em consideracdo cada possibilidade
de cada acdo realizavel para entender suas expectativas em cada etapa do processo. Outro
grande objetivo € evitar e prevenir os erros do usudrio. Norman [20] utiliza uma linha de
pensamento direta: “se um erro ¢ possivel, alguém ird cometé-lo”. Assim, o designer
responsavel deve pensar em todos os erros possiveis e projetar tentando minimizar a execu¢ao
deles ou seus efeitos e consequéncias quando ocorrerem. Complementa ainda que os erros
devem ser faceis de detectar, com consequéncias minimas, e, se possivel, reversiveis.

UX ¢ um termo capaz de sintetizar toda a experiéncia de um produto,
englobando, ndo exclusivamente, as funcionalidades, mas, também, quao cativante e agradavel
¢ de ser usado. Ou seja, a UX de um produto, ¢ maior do que a soma de suas partes [19].

Norman [20] acrescenta que um dos grandes objetivos ¢ a prevencao de erros.
Para ele, se um erro pode ocorrer, ele ocorrerd. Assim, ¢ papel do designer responsavel prever
essas falhas e estruturar o sistema de forma a minimiza-las — tornando-as detectaveis,
reversiveis e de baixo impacto sempre que possivel. Para Guerra [14], ¢ necessario
pensar solucdes criativas e atuais para os usudarios, focando em suas necessidades e
expectativas, e superando-as, sempre que possivel. Entender o problema, reconhecer os
objetivos de cada projeto, estudar o publico-alvo e, por fim, utilizar os principios de design para
desenvolver propostas efetivas, considerando o nivel de interacdo necessaria em cada caso € os
tipos de interface que suportardo os projetos, assim como suas caracteristicas técnicas, sdo as
etapas essenciais no processo de criagao.

Guerra [14] também enfatiza a importancia de pensar solugdes criativas,
alinhadas as expectativas dos usudrios, e, sempre que possivel, superando-as. O processo
envolve: compreender o problema, identificar os objetivos do projeto, conhecer o publico-alvo
e, por fim, aplicar principios de design adequados aos contextos — considerando o nivel de
interacdo necessaria e as caracteristicas técnicas das interfaces que suportardo os projetos.
Ainda na linha de grandes objetivos do UX, alguns sdo definidos por autores como Norman
[20], Krug [21] e Garrett [18]: evitar que erros acontecam, garantir que o usudrio compreenda
0 que estd acontecendo no sistema que se encontra, € entregar ao usuario o que ele necessita
para realizar seus objetivos. Para que isso aconteca, existem ferramentas, métodos e processos
de Design que colocam o usudrio como o centro do desenvolvimento. Té-lo como o principal
agente durante a criagdo de um produto, sendo o responsavel pelas tomadas de decisdes de
forma ndo consciente e racional, torna explicita quais sao suas dores, dificuldades e medos, mas

também evidencia como ele pensa, navega e experimenta o produto que lhe é oferecido.



Pensando nisso, a principal linha metodoldgica para uma boa experiéncia € o Design Centrado
no Usuario.

Autores como Norman [20], Krug [21] e Garrett [18] sdo unanimes ao
destacar trés grandes metas do UX: evitar que erros acontegam, garantir que o usudrio
compreenda o status do sistema que se encontra e atender as necessidades e objetivos do
usuario. Para isso, existem métodos e ferramentas que o colocam como protagonista, sendo o
responsavel pelas decisdes de forma nao consciente. Sua centralidade explicita suas dores e
evidencia seus pensamentos e navegagao com o produto oferecido. Nesse sentido, o principal
método para uma boa experiéncia ¢ o Design Centrado no Usudrio.

Seja pela digitaliza¢do ou pela demanda de mercado, o UX ¢é essencial no
mundo globalizado. A busca pela boa usabilidade por grandes empresas como Google, Apple
e Amazon, elevaram o padrdo dos produtos em quesitos de funcionamento, facilidade de uso e
disponibilidade de recursos. Sao diversos os beneficios de uma boa usabilidade e os relatos
sobre os resultados de sua aplicagdo [22]. A estética, funcionalidade e usabilidade sdo alguns
dos parametros utilizados pelos usudrios para a priorizagdo de um produto entre a alta
disponibilidade de produtos do mercado. Nao coincidentemente, um dos focos do design da
experiéncia do usudrio ¢ tornar um produto funcional sem sacrificar uma estética agradavel.
Sendo assim, quando bem implementado, o DCU se torna um forte incentivador na priorizagao
dos produtos e na retengao dos usuarios por um tempo mais longo. Para entrar e se manter no
mercado, ¢ necessario que o usudrio priorize o seu produto invés do produto concorrente,
porque, afinal, dificilmente existird um produto unico para a demanda daquele usudrio. E,
existindo concorrentes diretos, outros fatores serdo levados em consideragdo (ja que ambos
oferecem o mesmo recurso), entre eles estdo: estética, funcionalidade e usabilidade. Nao
coincidentemente, um dos focos do Design da Experiéncia do Usuério foca ¢ exatamente este:
tornar um produto facil de usar, funcional e, também, sem perder sua estética. Ou seja, empresas
que implementam UX e o Design Centrado no Usuario em seus produtos, tendem a ser
preferéncia quando colocados ao lado de produtos concorrentes que ndo seguem a mesma, €,

também, ter uma reten¢@o do usuario por mais tempo.

2.1 Design Centrado no Usuario

O Design Centrado no Usuério (DCU) ¢ uma abordagem que coloca o usuario

no centro de todas as fases do desenvolvimento. Para Lowdermilk [19], seu principal objetivo
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¢ validar as decisoes de design com base em testes de usabilidade, entrevistas, pesquisas e outras
evidéncias empiricas. Por meio da observagdo durante os testes, pressupostos subjetivos dos
criadores sdo eliminados, levantando dados estatisticamente empiricos sobre a experiéncia do
usuario. Sao eles que permitem a progressdo adequada, originando da necessidade do usuério
com direcionamento a uma solugdo objetiva. Garrett [ 18] também define o DCU como a pratica
de projetar e desenvolver experiéncias uteis, usaveis e envolventes, considerando o usuario em
todas as etapas do processo. Apesar da simplicidade do conceito, suas implicagdes sao
surpreendentemente complexas. Tudo que o usuério vivencia deve ser resultado de uma decisdo
consciente tomada pelos criados do projeto. O processo de design centrado no usudrio € o que
garante que as concessOes nessa experiéncia ndo ocorram por acaso. E isso ocorre por meio da
decomposi¢do da experiéncia do usuario em seus elementos constituintes [ 18].Toda experiéncia
vivenciada pelos usudrios deve ser resultado de decisdes conscientes dos desenvolvedores do
projeto. O processo do DCU ¢ o que garante que as concessdes nessa experiéncia ndo ocorram
por acaso através da decomposicao da experiéncia do usuario em seus elementos constituintes
[18].

Stephanidis [23] afirma que o DCU ¢ um processo iterativo que visa criar
sistemas usaveis, a partir da participacdo ativa dos usudrios potenciais durante o design.
Segunda a autora, o processo pode ser dividido em quatro etapas principais:

1. Entender e especificar o contexto de uso, as metas, tarefas e o ambiente em
que se dard a interacao;

2. Especificar os requisitos do sistema e do usudrio em termos de eficiéncia,
eficécia e satisfagdo, além da distribuicdo de fungdes desses requisitos (quais
serdo realizadas pelo usuario e quais devem ser originadas do sistema);

3. Produzir solugdes e protdtipos de design que atendam aos requisitos
levantados;

4. Avaliar o sistema com base na experiéncia real dos usuarios.

Norman [20] complementa que os principios que norteiam um design de
qualidade ndo sdo relevantes apenas para uma vida agraddvel e prazerosa — j4 que pode
significar a diferenca entre prazer e frustragdo em muitos projetos —, mas também para evitar
erros € promover seguranca — tendo em vista que a maioria dos acidentes sao atribuidos a erros
humanos que, em sua maioria, sao resultados diretos de ma qualidade do design.

Muitas empresas contratam profissionais de UX, mas ndo inserem o usudrio
no processo de desenvolvimento. Por vezes, os projetos se baseiam apenas em conhecimento

prévio ou limitagdes or¢amentarias, o que leva a um UX superficial e restrito ao visual. Isso



pode acontecer por falta de cultura organizacional, recursos, integracdo entre equipes,
ferramentas ou processos bem definidos.

Lowdermilk [19] afirma que a melhor maneira de validar decisdes de
design ¢ envolver o usuario em todas as fases do processo. Steve Krug [21], em seu livro Ndo
Me Faga Pensar, também alerta que os designers e desenvolvedores costumam confiar demais
em sua intuicdo, gerando debates cansativos e desnecessarios sobre o comportamento do
usudrio. Para ele, o que parece 6bvio para o designer pode nao fazer sentido algum para o
usudrio e sua conclusdo final atinge uma das grandes crengas do DCU: s6 se entende o usuario
por meio de testes, neutralizando os impasses € mostrando o qudo difuso sdo suas motivacdes
e percepgoes.

Earthy [1]A correta implementagdo do Design Centrado no Usudrio
(DCU) otimiza o tempo de cria¢do e desenvolvimento de produtos. Ao contrario da crenga de
que a incorporagdo de UX e Acessibilidade consome muito tempo no desenvolvimento, o DCU
otimiza esse tempo. A escuta ativa dos usuarios previne retrabalho, garante a implementagao
de recursos realmente necessarios identificados tardiamente e evita erros de navegacao e
usabilidade que, futuramente, demandariam mais tempo e or¢amento [19]., ao descrever o
Design Centrado no Usuério em seu modelo de maturidade, cita a norma ISO 13407, que define
o DCU como uma abordagem multidisciplinar, baseada em ergonomia e fatores humanos. A
aplicacdo desse conhecimento ao design de sistemas interativos contribui para a eficacia,
eficiéncia, seguranca e conforto dos usuarios, além de reduzir impactos negativos sobre a satide
e o desempenho.

O autor ressalta ainda que, embora o processo centrado no usudrio nao tenha
garantia de sucesso, ele aumenta significativamente as chances de o sistema atingir seus
objetivos com qualidade. A ideia ¢ entender o usuério e o contexto de uso para oferecer uma
solugdo adequada, com base em evidéncias concretas e validacdes empiricas.

A correta implementagdo do DCU também contribui para a redugdo de tempo
e custos de desenvolvimento. Isso ocorre porque a escuta ativa dos usudrios previne o
retrabalho, os erros de navegacdo e usabilidade e evita a identificacdo tardia de recursos
necessarios [19].

Por fim, ¢ importante distinguir os conceitos de usabilidade, UX e DCU. A
usabilidade se refere a facilidade de uso do sistema. O UX engloba a experiéncia como um
todo, incluindo fatores emocionais, cognitivos e sensoriais [24]. J4 o DCU ¢ uma abordagem
de desenvolvimento iterativa, que considera o usuario em todas as etapas do projeto, buscando

garantir tanto a usabilidade quanto uma experiéncia satisfatoria [19].
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2.1.1 Os Elementos da Experiéncia do Usuario de Garrett

O autor Jesse James Garrett ¢ um dos precursores da sistematizacdo dos
elementos constituintes da Experiéncia do Usudrio. Em sua obra “The Elements of User
Experience”, o autor propde uma estrutura composta por cinco camadas hierarquicas que
representam a constituicdo de um produto digital do ponto de vista da experiéncia do usuario,
articulando as necessidades do usuério com os objetivos de negdcio [18] (Figura 3).

As camadas propostas por Garrett sdo: Estratégia, Escopo, Estrutura,
Esqueleto e Superficie. Esses elementos estdo organizados de forma hierarquica, sendo que
cada camada depende da anterior para existir € se desenvolver de maneira coerente. O modelo
permite organizar os processos de design e auxilia os profissionais a compreenderem como as
decisdes tomadas em uma camada influenciam diretamente as demais.

Em cada plano, as questdes e dores lidadas se tornam menos abstratas ¢ mais
concretas. Na camada Estratégia (mais baixa), ndo deve existir preocupagao com a forma final
do produto, focando em seus objetivos estratégicos em conjunto com as necessidades dos
usuarios. E, na camada Superficie (mais alta), os objetivos sao diretamente ligados a estética do
produto. Quanto mais concreto, mais detalhadas se tornam as decisdes de desenvolvimento

[18].
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Figura 3 - Os elementos da experiéncia do usuario de Garrett



As decisdes tomadas em cada camada do projeto influenciam diretamente as
decisdes e consequéncias dos outros planos. Ou seja, todas as camadas sdo vinculadas, de forma
que uma ma decisao no plano de estratégia acarretara consequéncias e problemas nas camadas
seguintes. Por isso, Garrett explica a importancia das decisdes e desenvolvimento nio
ocorrerem de forma linear e sem interagdes — no qual inicia-se uma camada somente ao finalizar
a anterior. No processo ideal, a camada deve se iniciar antes da finalizagao da anterior, tornando

possivel a reavaliacdo de direcionamentos do projeto (Figura 4).

effort
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Figura 4 - Interacdo dos elementos da experiéncia do usuario de Garrett

O autor apresenta as camadas em dualidade: o produto como funcionalidade
— sendo uma ferramenta para o usudario realizar tarefas e fungdes — e, o produto como
informag¢ao — com objetivo de entregar informacgdes para o usudrio. Com essas duas vertentes,

o autor inclui objetivos, métodos e areas de design que compdem cada camada.
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Figura 5 - Framework dos elementos da experiéncia do usuario de Garrett

A primeira camada, estratégia, refere-se a compreensao das
necessidades do usuario — metas, objetivos e expectativas que os usuarios t€ém com o produto,
externas a organizacao — e dos objetivos do produto — metas da organizagdo com o produto,
sejam elas financeiras, informacionais ou relacionadas a topicos especificos.

A segunda camada, escopo, trata do detalhamento das especificacdes funcionais
quanto a funcionalidade do produto e dos requisitos dos contetidos do produto quanto ao eixo
informacional.

A Estrutura, terceira camada, compdem-se do design de interacio no
parametro funcional — responsavel pela definicao de comportamento do sistema em resposta as
acoes do usudrio — e, no pardmetro informacional, apresenta a arquitetura de informacao —
area de gerenciamento de conteudo que visa a facilitagdo da compreensao das informagdes por
parte do usuario.

A quarta camada, Esqueleto, diz respeito ao Design de Interface — responsavel
pela criagdo dos elementos de conexdo entre usuario e sistema — quanto a funcionalidade e, ao
Design de Navegac¢ao — configuracdo dos elementos em tela para navegacao — e ao Design de
Informacio quanto ao parametro informacional do produto.

Por fim, a quinta camada, Superficie, refere-se ao Design Sensorial —

corresponde ao aspecto sensorial e visual do produto. E aquilo que o usudrio vé, ouve e sente



durante a interagdo com o sistema. Essa camada trata da estética, da comunicacdo visual ¢ da
primeira impressao proporcionada pela interface.

Essas divisdes nao sdo lineares e de facil identificagdo quando aplicadas na
realidade pratica pois em raros casos um produto penderd para apenas um dos lados. Para
Garrett, o foco da aplicagdo deve ser na definicdo de planos e camadas, independente de qual
componente serda o maior determinador dessas defini¢des. O autor ressalta a importancia de
haver um colaborador da equipe que disponha tempo e aten¢ao para cada aspecto das camadas,
mesmo que hdo seja um agente especializado [19].

Além disso, Garrett cita dois fatores que, apesar de ndo aprofundados nesse
estudo em especifico, sdo determinantes para uma boa experiéncia do usuario: o conteudo e a
tecnologia. Ambos influenciam diretamente a experiéncia e devem ser aprofundados no
processo de desenvolvimento de qualquer produto.

Por fim, Garrett indica técnicas e ferramentas que auxiliam no desenvolvimento
e resolucdo de problemas comumente encontrados nas etapas dos projetos. No plano
estratégico, por exemplo, o autor reflete sobre os objetivos dessa camada (necessidades do
usuario e objetivos do produto) e cita ferramentas como: personas, geragdo de métricas de

sucesso € questionarios.

2.1.2 Acessibilidade Digital

Para Tim Berners Lee, criador da World Wide Web, o valor e o poder da Web
estdo em sua universalidade; o acesso de todos, independentemente de deficiéncia, € um aspecto
essencial [25]. Thatcher define a acessibilidade na Web como a possibilidade de qualquer
usudrio, utilizando qualquer agente, entender e interagir com o conteido de um site ou
aplicativo [26] [25]. A acessibilidade digital ¢ essencial para desenvolvedores e organizagdes
que buscam websites e ferramentas de alta qualidade que ndao excluam pessoas do uso de seus
produtos e servigos [27].

De acordo com Guerra [14], a acessibilidade digital busca garantir o acesso
ao conteido na web pelo maior nimero de pessoas possivel, preocupando-se com sua
funcionalidade para os usuarios, independentemente de suas caracteristicas sociais, culturais
e/ou fisico-motoras. Isso se da por meio do uso correto de tecnologias existentes, da
padronizagdo no ambiente de desenvolvimento e da adog¢ao de melhores praticas. Embora haja
uma preocupagdo com o publico-alvo e com as expectativas do projeto, a acessibilidade visa

despertar uma consciéncia de boas praticas, para que sites e produtos digitais possam ser
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acessados também por pessoas com deficiéncia ou que nio estejam familiarizados com o
ambiente digital. Para Kohler [28], a acessibilidade ndo deveria existir apenas por ser um valor
correto a ser cumprido, mas também por bom senso de negocio. A acessibilidade e a inclusdo
sdo marcas da usabilidade e ndo devem ser vistas somente como procedimentos, regulagdes ou
acoes a serem feitas.

Para a World Wide Web Consortium (W3C) [29], organizagdo mundial
focada em acessibilidade digital, a acessibilidade web significa que todos os websites,
ferramentas e tecnologias devem ser desenhados e desenvolvidos para que pessoas com
deficiéncia consigam utiliza-los. Os usuarios com deficiéncia devem perceber, entender,
navegar, interagir e contribuir com a Web. Um dos principios da organizacio ¢ a “Web para
todos”, sendo referéncia em desenvolvimento e web design acessiveis. Por meio de pesquisas
colaborativas, o W3C desenvolveu diretrizes para sistemas que auxiliam nos processos de
design e desenvolvimento, além de conscientizar sobre a importancia da acessibilidade digital.

Além disso, a acessibilidade digital também beneficia pessoas sem
deficiéncia, como idosos, pessoas com “deficiéncias temporarias” (como um brago quebrado
ou a auséncia de 6culos), com limitagdes situacionais (como ambientes em que ndo € possivel
ouvir um audio ou com alta luminosidade), ou com baixa conexao de internet [27].

Dentre os seus produtos e pesquisas do W3C, destaca-se a documentacao
“Diretrizes de Acessibilidade para Conteudo Web” (WCAG), considerada uma das principais
referéncias quando se trata de construcdo de paginas acessiveis para pessoas com deficiéncia
[29]. Essas diretrizes sio amplamente utilizadas no contexto de Interagdo Humano-Computador
(IHC) e consistem em um conjunto de principios e orientagdes voltados a resolugdo de
problemas conhecidos, além de solugdes cuja eficacia j& foi reconhecida [25].

A acessibilidade abrange uma ampla gama de deficiéncias (visual, auditiva,
fisica, cognitivas, entre outras), sendo dificil, apenas com diretrizes e guias, cobrir todas as
necessidades em diferentes aspectos, graus e combinagdes. Ainda assim, além de contribuir
para diversos pontos essenciais de acessibilidade, essas diretrizes também melhoram a
usabilidade para pessoas idosas, cujas habilidades mudam com o envelhecimento, e para
usuarios em geral [30].

A WCAG 2.0 é composta por principios, diretrizes, critérios de sucesso e
técnicas classificadas como "necessarias” ou “sugeridas”. As 12 diretrizes que a compdem
fornecem os objetivos basicos a serem alcangados. Embora ndo sejam testaveis por si s0, sao

oferecidos estrutura e orientacdo global, auxiliando na compreensdo dos critérios de sucesso e



na implementacdo das técnicas de forma eficaz, o que permite avaliar se as metas foram
atingidas ou se as métricas foram aprimoradas [29].

Para auxiliar no desenvolvimento e design de projetos digitais, Kohler [28],
autor e pesquisador do Nielsen Norman Group, disponibiliza uma série de artigos e contetidos
organizados por topicos, como cuidados visuais, foco em usuarios com mais de 65 anos, uso de
leitores de telas, pesquisas acessiveis, design inclusivo entre outros.

No Brasil, o Governo Federal criou o Modelo de Acessibilidade de Governo
Eletronico (e-MAG) com o objetivo de orientar o desenvolvimento e a adaptagdo de contetidos
digitais do governo, garantindo o acesso a todas as pessoas. Suas recomendacdes possibilitam
a implementacao padronizada e de facil compreensao, respeitando as necessidades brasileiras e
em conformidade com os padrdes internacionais. O modelo tem como base a WCAG,
modificando-a para o contexto nacional [31].

Uma das metodologias utilizadas na busca por acessibilidade ¢ o Design
Universal. Trata-se de uma “tecnologia assistiva” suficientemente flexivel para abranger e
acomodar as diversas habilidades humanas sem sacrificar estética, eficacia ou custo. Seu
principal objetivo ¢ desenvolver sistemas que possam ser utilizados por todos, de forma
igualitaria, independentemente dos meios [25].

Apesar das diretrizes e guias de acessibilidade serem fundamentais para a
criacdo de produtos digitais acessiveis, a unica forma de verificar, de fato, se um projeto €
acessivel € por meio de testes com usuarios com deficiéncia. A aplicagdo das diretrizes mantém
o produto dentro dos padrdes esperados, mas ndo garante, sozinha, uma boa usabilidade. Essa
sO podera ser validada por meio dos testes. Nao deve existir dicotomia entre usuarios com ou
sem deficiéncia: ambos devem ser considerados nos testes de usabilidade, assim como pessoas

idosas [32].

2.1.3 UX Estratégico

UX Estratégico nada mais ¢ do que o UX aplicado em diversos niveis de uma
instituicao, pensado ndo apenas para criar uma boa usabilidade em um produto, mas também
para promover a conversao e fidelizagdo do usudrio, atender as metas da organizagao, analisar
métricas e pensar em nivel macro, com foco de médio e longo prazo.

O UX Estratégico deixa de se concentrar apenas no produto entregue € na

satisfacdo do usuario com esse produto. Ele passa a focar na melhoria continua e na relagdo do
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usuario com a instituicdo como um todo — considerando sua experiéncia em todos os pontos de
contato e como alcangar os objetivos do modelo de negocio da instituigao.

Para Kaley e Gibbons [33], do Nielsen Norman Group, o UX Estratégico ¢
um plano de a¢des desenvolvido para alcangar um estado futuro aprimorado da experiéncia do
usuario oferecido por uma institui¢do dentro de um determinado periodo de tempo. Ele pode
ser implementado em um unico produto ou servigo, em varios deles, ou ainda em toda a
institui¢do. Independentemente do nivel em que ¢ aplicado, ter um UX Estratégico sélido
garante que os resultados do DCU estejam integrados a estratégia de negocios — ndao somente
na aplicacgdo pratica, mas também na articulacdo e analise pré e pds aplicacao.

Gibbons et al. [34] dividem a Estratégia de UX em trés fatores: 1) Visdo, 2)
Planejamento e Priorizagdo, e, 3) Or¢camento.

A visdo considera se a lideranga, os alinhamentos multidisciplinares e os
objetivos institucionais estdo orientados ao UX. Essa visdo raramente existe em empresas com
baixa maturidade e, em organizacdo de alta maturidade, ela incorpora ideias fortes e centradas
no usuario, sendo comunicada de forma deliberada, ampla e estratégica para toda a organizagao.

O planejamento e priorizagdo analisa se cronogramas, processos de
desenvolvimento, sistemas e tomadas de decisdo sdo padronizadas e se o UX ¢ considerado em
cada uma dessas etapas. Em organizagdes com baixa maturidade, cronogramas e processos
dificilmente mencionam UX e, quando o fazem, ele ¢ utilizado para validar ou melhorar
projetos ja existentes — ndo sendo um impulsionador de novas iniciativas. J4 em empresas de
alta maturidade, ha um método compartilhado de priorizagdo de projetos, monitoramento
constante da qualidade e desenvolvimento de produtos impulsionados por pesquisas bem
fundamentadas.

No que diz respeito ao or¢amento, o foco ¢ a alocacdo adequada de recursos
para UX — incluindo pessoas, tempo e investimentos futuros. Em empresas com baixa
maturidade, é incomum que profissionais de UX estejam formalmente contratados, € os
investimentos acontecem quando ha sobra de orgamento. Por outro lado, equipes com alta
maturidade contam com or¢camentos planejados, conscientes e sistematicos. H4 uma priorizacao
clara das necessidades de UX, tanto para melhoria continua dos projetos existentes quanto para

a criagao de novos recursos ¢ iniciativas [34].



2.1.4 Cultura Organizacional

A cultura organizacional esta fortemente presente em modelos de maturidade,
tanto de UX quanto de TI, por ser a base para a implementagao de qualquer mudanca estrutural
ou metodoldgica em uma organizacao.

No contexto de UX e Design Centrado no Usuadrio, a cultura engloba desde
o conhecimento sobre as areas até a valorizacdo e o incentivo as carreiras profissionais de UX
em uma instituicdo, sendo um dos fatores de alto nivel que influenciam diretamente na
maturidade de UX [34]. Gibbons et al. [34] subdividem a cultura nos seguintes fatores:

e Conhecimento: analisa o compartilhamento do
conhecimento de UX e seus beneficios com toda a
organizacdo, assim como o interesse institucional em
promové-lo.

e Apreciacao e apoio: avalia se pessoas de fora da equipe
de UX apoiam e se envolvem com esse trabalho. Deve
haver respeito generalizado pelo UX, além de
proatividade, reforgo positivo e reconhecimento.

e Competéncia: examina qudo bem definidas estdo as
habilidades de UX e o quanto elas sdo cultivadas. Isso
inclui a existéncia de funcdes especificas e dedicadas a
area, variedade de habilidades e praticas de contratagao
ou capacita¢cdo continua.

e Adaptabilidade: exige persisténcia, flexibilidade e
sustentabilidade em torno do trabalho de UX. Avalia se
a organizacao esta disposta a promover melhores
praticas, ajustar abordagens e se possui estrutura
logistica para se adaptar as mudangas necessarias.

Esses fatores culturais, assim como o fator estratégico discutido
anteriormente neste trabalho, sdo indicadores essenciais da maturidade. Junto com outros
parametros, eles compdem a base da organizacdo — seja ela voltada a area de Design ou de TI.

Uma pesquisa realizada pelo NN Group com profissionais de UX indicou os
cinco principais desafios enfrentados no mercado, muitos dos quais estdo diretamente

relacionados a cultura organizacional:
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e Percepcio incorreta de UX: falta de compreensdo sobre
como UX funciona e como pode gerar retorno;

o Falta de adesao dos stakeholders: auséncia de apoio ou
entendimento, por parte da alta gestdo e clientes, sobre o
processo de UX;

e Falta de impactos mensuraveis: dificuldade em
demonstrar o valor do UX por meio de métricas de
negocios;

e Recursos insuficientes: falta de tempo, orcamento ou

suporte para executar o trabalho [35].

A cultura de uma organizagdo ¢ responsavel por definir seus valores,
prioridades e objetivos. E por meio dela que as decisdes sdo tomadas, os caminhos escolhidos
e os recursos alocados. Ter uma cultura focada em UX e no usuario ¢ o primeiro passo para o
desenvolvimento da maturidade e para a construcdo de uma instituicdo verdadeiramente

centrada no usuario.



3 MATURIDADE DE UX

Este capitulo tem como objetivo a compreensdo da maturidade de UX e de
seus elementos, assim como a analise de estudos que tratam dos modelos de maturidade
existentes na literatura.

A maturidade digital ¢ a capacidade de uma empresa implementar tecnologias
para promover melhorias na comunicagdo, processos, gestdo, inovacao e em diversos outros
aspectos, pardmetros e eixos. Ja a maturidade de UX ¢ medida pela importancia, participagao e
relevancia da experiéncia e satisfacdo do usuario/cliente no processo de desenvolvimento de
um projeto ou produto [36]. Ou seja, avalia 0 quanto a empresa ¢ centrada no usudrio em seus
diversos eixos (estratégico, financeiro, estrutural, entre outros).

No mundo globalizado e digitalizado, é extremamente importante que uma
empresa desenvolva sua maturidade de forma robusta, tanto para se manter competitiva em um
mercado de ampla concorréncia quanto para entregar aos clientes produtos modernos,
inovadores e assertivos. Uma empresa sem foco no usudrio tende a ndo compreendé-lo de forma
eficaz, dificultando a criacdo de solucdes adequadas e, possivelmente, comprometendo sua
fidelizacao.

Apesar do expressivo desenvolvimento das areas de UX e Ul, do aumento de
vagas e da demanda por profissionais com experiéncia e conhecimento das metodologias de
Design Centrado no Usuario, bem como da ampla disponibilidade de informagdes em grupos
de pesquisa, academias e na internet de forma geral, ndo ¢ simples tornar uma empresa
verdadeiramente centrada no usudrio [37]. A maturidade ndo depende apenas do trabalho
isolado de uma equipe [38], da aplicagdo pontual de ferramentas de UX ou da simples intengao
de pensar no usudrio. Ela estd diretamente relacionada a cultura organizacional e ao Design
Centrado no Usuario como um valor intrinseco da institui¢ao.

Para Schaffer e Lahiri [37], a mudanca cultural transcende o nivel superficial
e adentra fatores substanciais e crencgas organizacionais. Por isso, ela deve ser o primeiro
aspecto a ser considerado em um processo de amadurecimento em UX. A organizagdo precisa
incorporar o Design Centrado no Usudrio em sua cultura. O grau em que a empresa € Seus
lideres valorizam e reconhecem a importincia e a necessidade do UX sob a perspectiva dos
negocios ¢ o indicador mais importante para o sucesso da area dentro da instituicao [22].

Mesmo que muitas empresas desejem uma maturidade avancada de UX, ha

escassez de materiais que indiquem de forma pratica os processos e ferramentas de design que
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apoiam essa evolugcdo. Os modelos de maturidade existentes frequentemente focam em
implementagdes e conceitos tedricos, gerando lacunas na aplicacdo pratica dentro das
organizagoes. Além disso, o desenvolvimento e criagao de software sdo atividades de constante
inovacao e criatividade, nas quais o design deveria assumir um papel integrador nas equipes de
desenvolvimento. Entretanto, na pratica, esse papel tem sido reduzido ao nivel operacional —
seja como definidor de metas, valor agregado ao produto ou aplicagdo de metodologias voltadas
ao usuario —, sem atuagdo expressiva nos niveis taticos e estratégicos [39].

Diante dessas questdes, Bergamin [39] ressalta a necessidade de definir e
estabelecer objetivos iniciais e delimitar os esfor¢os dedicados ao designer. O autor também
afirma que essa defini¢do exige a compreensao de conceitos-chave relacionados ao sistema a
ser desenvolvido, pois as nomenclaturas, especializacdes e funcdes dentro da area de design sao
diversas, difusas e, muitas vezes, confusas.

As organizagdes podem apresentar diferentes combinagdes de caracteristicas
e estagios de maturidade em distintas areas de sua estrutura. Ainda assim, avaliar uma empresa
com base nos indicadores de maturidade em UX pode oferecer insights relevantes sobre
oportunidades e desafios, auxiliando a institui¢do a ajustar sua trajetéria e a alcangar suas metas
de negdbcios, sobretudo aquelas que estdo relacionadas ou dependem da adogao e execugao bem-
sucedida de praticas de UX [22].

Mererendré, Rukonic e Kieffer [40], em um estudo sobre as dificuldades e
barreiras de UX, identificaram quatro principais obstaculos organizacionais:

1. Falta de recursos de UX: falhas no alcance das metas da empresa devido

a ma alocagdo de orgamentos e equipes;

2. Falta de conhecimento de UX: compreensdo equivocada ou
subestimagao do valor do UX;

3. Uso indevido dos artefatos de UX: pela falta de entendimento da éarea,
métodos e técnicas sdo mal planejados e executados, resultando em baixa
efetividade e menor priorizacao das metodologias;

4. Falhas de comunicacio: problemas de interagdo entre equipes ou setores
da organizagao.

A pesquisa teve como foco identificar essas barreiras e, com base em

processos previamente definidos, auxiliar no desenvolvimento de estratégias para enfrenta-las.

Essas dificuldades sdo recorrentes em organizagdes com baixa maturidade em
diferentes eixos. A falta de recursos, por exemplo, pode estar relacionada a auséncia de

liderangas que compreendam e valorizem UX, ou ainda a falta de conhecimento sobre o tempo



necessario para aplicar processos ¢ metodologias adequadas. Ja a auséncia de equipes e
especialistas na area pode decorrer da baixa priorizagdo or¢amentaria, de uma cultura
organizacional pouco orientada ao usudrio ou da propria caréncia de conhecimento [40].
Diante disso, os autores propdem uma abordagem em quatro etapas:
1. Avaliagdo da capacidade/maturidade de UX para identificacdo das
barreiras;
2. Comunicacao dos resultados as partes interessadas e a alta gestdo, com o
objetivo de conscientizar sobre os problemas;
3. Definicdo de estratégias de remediagao;
4. Aplicagao das estratégias sempre que surgir uma nova barreira.
Considerando essas conceituagdes fundamentais para a construcao da
maturidade, este trabalho se concentra no desenvolvimento de um modelo pratico — composto
por etapas, técnicas e ferramentas — aplicdvel a cada nivel de amadurecimento em UX. A
proposta também busca delimitar fungdes e padronizar nomenclaturas, com o objetivo de
promover uma compreensao mais clara e coletiva sobre as tarefas executaveis, as demandas e

os eixos envolvidos no processo.

3.1 Modelos e Frameworks de Maturidade

Os modelos de maturidade baseiam-se na ideia de que, por meio de mudangas
culturais, de equipes, processos e outros fatores, € possivel evoluir para um nivel avangado,
padronizado e estruturado de qualidade e/ou desempenho. Alguns modelos de maturidade de
UX foram desenvolvidos ao longo das Ultimas décadas, cada um com diferentes parametros,
objetivos e formas de nivelamento. Entretanto, considerar o Design Centrado no Usuério o
ponto mais alto do modelo de maturidade — como ocorre neste estudo, no modelo do Nielsen
Norman Group e no modelo de Earthy — € um ponto em comum entre quase todos eles.

Alcancar um nivel excelente de UX e DCU niao ¢ apenas uma funcdo ou
habilidade de individuos e equipes; ¢ uma caracteristica organizacional. O primeiro passo para
melhorar a maturidade de uma organizagdo ¢ compreender o nivel em que ela se encontra [41]
[38]. O amadurecimento de UX ndo ocorre apenas por meio de crengas ou recursos qualificados,
pois estes, de maneira isolada, ndo sdo suficientes para alcancar os objetivos organizacionais.
A experiéncia do usuario de qualidade resulta de um processo que envolve a organizagdo como

um todo [38]. Para aumentar a maturidade de UX e a usabilidade em sistemas, ¢ necessaria a
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implementagdo de metodologias de DCU, incorporando as teses e conhecimento de diversos
autores e pesquisadores, ainda que esses métodos sejam, muitas vezes, pouco valorizados pelas
organizagoes [41].

Compreender, conhecer e aumentar a consciéncia sobre a maturidade de uma
instituicdo auxilia na melhoria da qualidade do trabalho de UX e de seus resultados [36]. A
analise do estado atual fornece uma base para identificar pontos fortes e fracos, estabelecendo
um alicerce sélido para o planejamento e a implementagao de melhorias [41]. Mesmo em
organizagdes com baixo nivel de maturidade, a avaliacio de processos, objetivos e
funcionamento permite sistematizar o trabalho de UX, tornando-o um valor intrinseco e
projetando boas praticas mesmo em periodos de grandes mudancas organizacionais.

A separagdo em diferentes niveis de maturidade possibilita a evolugdo
constante e equilibrada em todos os pardmetros que envolvem UX. Conhecer e compreender o
nivel de maturidade de uma empresa e seus objetivos reais de UX permite orientar decisdes
relacionadas a design, estrutura, equipe e outros aspectos [38]. As analises desses estados atuais
de maturidade, chamadas de avaliacdes de capacidade e maturidade, sdo realizadas por meio de
modelos que fornecem um framework e diretrizes para o processo avaliativo. Essas avalia¢des
auxiliam na priorizacdo das melhorias necessarias, indicando quais eixos organizacionais
demandam mais atengdo (apresentando classificacdes mais baixas) e apontando pontos fortes
que precisam ser preservados [41].

Jokela et al. [41] identificam duas categorias dos modelos de maturidade:

1. Modelo de estagios — avalia a organiza¢do com um unico indice;

2. Modelo continuo — avalia separadamente o desempenho de cada um dos

processos analisados.

Esses tipos de modelos podem ser combinados ou ndo, dependendo do
objetivo.

Os eixos que compdem um Design Centrado no Usuario e que sdo utilizados
nas avaliacoes de maturidade extrapolam as areas de design e TI, abrangendo toda a
organizagdo e alcangando aspectos estratégicos, orcamentarios, culturais, estruturais, entre
outros. Esses eixos sdo pilares para a constru¢do da maturidade e, quando divididos em niveis
e aplicados com foco em avangos graduais e paralelos, podem ser incorporados de forma quase
sutil por meio de ferramentas, métodos e técnicas.

Embora a quantidade de eixos e pardmetros varie de acordo com o modelo,

normalmente a maturidade é estruturada em cinco ou seis niveis [41]. Em um estudo realizado



por Fraser e Plewes [22] — baseado nos conceitos cientificos de Thomas Edison—, foram
utilizados seis fatores para analisar a maturidade de UX em diferentes organizagdes:

I. O momento em que o UX participa dos processos de design e
desenvolvimento;

2. A expertise e recursos internos de UX e/ou a capacidade de incluir
especialistas da area quando necessario;

3. A utilizagdo de técnicas e entregaveis para compreender as contribuigdes
dos usuarios;

4. A lideranga e a cultura da empresa, isto ¢, o grau de valorizacdo e
reconhecimento, pela alta gestdo e pela organizagdo como um todo, da
importancia do design da experiéncia do usuario para os negocios;

5. O grau de integracdo entre os processos de UX e outros processos
corporativos, permitindo colaboragdo mutua para a experiéncia dos
produtos;

6. A aplicagdo do Design Thinking para impulsionar uma experiéncia
consistente para o cliente.

Em um dos estudos de caso apresentados, observou-se o avango da
maturidade por meio de uma imersao completa da instituicdo em UX, fortalecendo uma cultura
que acredita e investe na area. Os autores relacionam seus resultados as ideias de Edison,
destacando que: ¢ necessario haver liderangas e alinhamento sobre a abordagem de design de
um novo produto ou de um redesign; é preciso promover multifuncionalidade entre as equipes,
com envolvimento coletivo desde o inicio do processo; ¢ ¢ fundamental considerar o
ecossistema do produto de forma ampla, abrangendo todo o seu ciclo de vida e integracdes
externas [22].

Jokela et al. [41], em seu trabalho "Um levantamento dos modelos de
maturidade de capacidade em usabilidade. implicagoes para a pratica e a pesquisa" (tradugao
nossa), analisam diversos modelos de maturidade — tanto de desenvolvimento de software
quanto de produto/design — com base nos seguintes elementos:

e Abordagem: escopo ou modelo de maturidade anterior utilizado como

base para o desenvolvimento do modelo estudado;

e Implementaciao do DCU na pratica: analise de como o DCU ¢ aplicado
nos modelos, tanto em termos de desempenho (uso de ferramentas de

como testes com usudrios, avaliagcdes de usabilidade etc.) quanto de
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gestdo (aplicagdo de DCU e usabilidade no planejamento de projetos e
cumprimento dos planos definidos);

e Outros pontos de vistas organizacionais: anilise do DCU em
parametros nao diretamente ligados ao design e desenvolvimento, como
planejamento do modelo de negdcios, distribuicdo de recursos e
treinamentos;

e Orientacido concreta: verificacdo se as metodologias do modelo sdao
explicitas e bem descritas para o publico aplicador, evitando
interpretagdes equivocadas;

e Evidéncia empirica: analise dos estudos empiricos realizados para
embasar o modelo, incluindo métodos e resultados (quando existentes).

Como resultado, os autores constatam que os modelos possuem diferentes

escopos avaliativos: alguns s@o utilizados para examinar o nivel de foco no usudrio em projetos
de desenvolvimento especificos, enquanto outros analisam o status do DCU em contextos
organizacionais mais amplos. Apesar de alguns processos de avaliagdo serem bem
documentados, eles tendem a ser complexos e demandar treinamento para aplicacao adequada,
sendo que, na maioria dos casos, a documentagdo ¢ insuficiente para orientar corretamente o
processo. A pesquisa empirica na drea também se mostrou limitada: apenas trés dos onze
modelos estudados apresentaram resultados, e estes eram parcialmente conflitantes. Os autores
defendem, portanto, que modelos de maturidade incluam orientagdes concretas para facilitar

sua aplicacdo, aumentar a assertividade e reduzir a margem de interpretagao.



4 PROCESSOS METODOLOGICOS

Este capitulo ¢ composto pelos processos metodologicos utilizados neste
estudo. Inclui: (1) a analise de similares existentes — Modelo de Maturidade de UX do Nielsen
Norman Group, Modelo de Maturidade de Usabilidade de Earthy, Modelo de Acessibilidade da
W3C e Modelo de Maturidade COBIT — com o objetivo de compreender a composi¢ao dos
modelos, os recursos oferecidos, os formatos e as limitagdes; (2) a aplicagdo de um questionario
junto a profissionais das areas de design e de TI, para identificacdo das dores reais do mercado
de UX e para uma analise superficial da maturidade das organizagdes presentes no mercado; e
(3) uma anélise das técnicas e ferramentas apresentadas em The Elements of User Experience,
de Jesse James Garrett, as quais serviram como apoio no desenvolvimento dos processos de
UX desta pesquisa e contribuiram significativamente para a compreensdo macro do Design

Centrado no Usuario e de suas colaboragdes estratégicas e integrativas.

4.1 Analise do Modelo de Maturidade Nielsen Norman Group

O Nielsen Norman Group (NN Group) ¢ uma equipe de pesquisadores de UX
fundada, em 1998, pelos pioneiros Jakob Nielsen e Donald Norman (atualmente aposentados),
e atualmente liderada por Kara Pernice, Sarah Gibbons e Kate Moran. Suas contribuigdes para
os estudos sobre Experiéncia do Usudrio sdo incontaveis e foram imprescindiveis para o
crescimento das areas de UX, Ul e Usabilidade. Entre suas criagdes mais conhecidas estdo os
livros O Design do dia-a-dia e Emotional Design, de Donald Norman, e as Heuristicas de
Nielsen, de Jakob Nielsen, amplamente utilizadas e referenciadas globalmente nas areas de
Design, UX e Interagdo Humano-Computador. A equipe continua produzindo cursos para
profissionais de UX e suas multiplas ramificagdes, além de livros e artigos.

Em 2006, Nielsen iniciou 0 Modelo de Maturidade de UX do NN Group,
disponivel em: https://www.nngroup.com/articles/ux-maturity-model/ (acesso em: 13 mar.
2025), que segue sendo atualizado pela equipe de pesquisadores. O modelo propde a
identificacdo dos niveis de maturidade com base em quatro principais fatores:

1. Estratégia — lideranga de UX, planejamento e priorizagao de recursos;
2. Cultura — conhecimento de UX, valorizacgdo e crescimento das carreiras na
area;

3. Processo — uso sistematico de UX Research e métodos de design;
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4. Resultados — defini¢ao e medigao dos resultados gerados pelos trabalhos de
UX.

O modelo ndo considera nenhum fator de forma isolada; ao contrario, entende
que eles se reforcam e potencializam mutuamente. O conhecimento dos processos, por
exemplo, ndo cria uma equipe excelente se o trabalho de UX ndo for priorizado pela
organizag¢ao (cultura); da mesma forma, a valorizagdo do UX s6 se torna efetiva quando existem
metodologias adequadas para sua aplicagdo. A evolugdo, portanto, precisa ocorrer em todos os
pilares da empresa para que se atinjam os niveis mais altos de maturidade em UX.

Nesse sentido, o modelo oferece a identificacdo do nivel atual da empresa,
avalia suas principais dores e variagdes dentro dos parametros definidos e, por fim, indica as
mudangas necessarias para avangar ao proximo nivel. Apesar disso, nao se trata de um modelo
pratico, pois as indicacdes de melhorias e do processo evolutivo sdo apresentadas de forma
superficial, sem aprofundamento na implementa¢cdo de métodos, técnicas ou ferramentas. Em
compensagdo, o NN Group disponibiliza artigos e outros contetidos que podem apoiar esse
avanco.

Sua estrutura, que inicialmente era composta por oito niveis, foi
posteriormente ajustada para seis (Figura 6):

1. Ausente - UX ¢ ignorado ou inexistente;

2. Limitado - UX aparece em raramente, sem grande valor ou importancia;

3. Emergente - UX ¢ funcional e promissor, mas inconsistente e ineficiente;

4. Estruturado - UX estd presente de forma quase sistémica e abrangente,

porém com niveis variados de efetividade e eficiéncia;

9]

Integrado - UX ¢ amplamente compreendido e efetivo;
6. Movido pelo usuario - dedicacdo generalizada ao UX, resultando em

produtos e servigos totalmente centrados no usudrio.
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Figura 6 - Modelo de Maturidade de UX NN Group

Para cada nivel, o modelo apresenta uma lista de caracteristicas que auxiliam
na identificagcdo do estagio, bem como as principais dores associadas a esse contexto (Figura
7). Também fornece indicadores com pontos positivos e negativos de estar em determinado
nivel, além de variagdes e exemplos reais de mercado, o que ajuda a manter o engajamento de
quem utiliza o modelo, mesmo considerando que o processo de evolugdo pode ser longo e
gradual. Contudo, as indicagdes de evolugdo permanecem superficiais, sem uma analise critica

de aspectos sociais, contextuais, estruturais ou culturais (Figura 8).
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Figura 7 - Posteres dos Niveis 1 ¢ 3 do Modelo de Maturidade do NN Group



49

Como subir de nivel para o estagio 4

Para avangar para o estagio 4, concentre-se no fator processo da maturidade da UX, aplicando
uma abordagem consistente e intencional para sistematizar métodos e meios de colaboragio,
Além disso, continue a priorizar a cultura: construir uma consciéncia da UX melhorard a

compreensio do valor da UX e a inclusdo da UX em conversas e iniciativas estratégicas.

Concentre-se em conectar e alinhar equipes que abordam a UX de diversas maneiras. Centralizar
e padronizar processos e ferramentas aumentara a conscientizacio e a percepgao do valor da UX

em toda a organizagio, levando a um aumento no investimento.

Na pritica, considere esforgos como:

* Fornecer programas de desenvolvimento profissional (ou mentorin ) para aprimorar as
habilidades da equipe de UX existente
* Criagdo de rreinamento e educacio em UX para fungoes multifuncionais (especialmente

equipes sem suporte regular de UX)

Estabelecer recursos UX centralizados, como sistemas de design e repositorios ¢

Criando principios de design unificadores que conectam o trabalho de UX entre as equipes

.

Documentar e compartilhar um processo de design padronizado e métodos de suporte entre

as equipes

Melhorar as oportunidades de colaboragio e comunicacio entre os membros da equipe de

UX, instituindo uma cadéncia regular de reunides de UX

.

Padronizar métricas de qualidade de design e comparar UX para rastrear e comunicar

melhorias ao longo do tempo

Infelizmente, pelo menos inicialmente, provavelmente caberd a equipe de UX, ja sobrecarregada,
iniciar e liderar esses programas, Comece aos poucos, use programas piloto para comprovar o
impacto da UX e construa um caso para o valor que as fungies formalizadas de DesignOps e

irchOps podem trazer.

Figura 8 - Indica¢dao de melhorias do Nivel 3 do Modelo de Maturidade NN Group

Apesar de amplamente reconhecido e utilizado, o modelo de maturidade de
UX do NN Group apresenta limitagdes significativas. Uma das principais ¢ a baixa
profundidade pratica: embora descreva claramente os niveis de maturidade, ndo detalha os
processos, ferramentas ou métodos especificos para a transi¢ao entre eles, limitando seu uso
como guia operacional. Além disso, concentra-se fortemente na cultura organizacional, mas
sem apresentar mecanismos objetivos para promover essa transformacao internamente. Outro
ponto de atencdo ¢ a auséncia de indicadores quantitativos e critérios de avaliagdo mais
objetivos, o que torna sua aplicagdo subjetiva e dificulta a comparagdo entre organizagdes. A
falta de adaptacdo para diferentes contextos — como porte da empresa ou setor de atuagdo —
também restringe sua aplicabilidade em realidades menos estruturadas. Soma-se a isso o fato
de o modelo ndo contempla explicitamente aspectos de acessibilidade digital, o que
compromete sua aderéncia a uma abordagem verdadeiramente centrada no usuario. Por fim,
sua desconexdo com areas como governanga de TI e processos de desenvolvimento torna a
integragao em ambientes multidisciplinares mais complexa e limitada.

A Figura 9 apresenta um resumo da analise do Modelo de Maturidade de UX

do Nielsen Norman Group.



Modelo de Maturidade de UX

NN Group (20068-2021)

NIVEIS EIX0S RECURSOS
1) Ausente; Estratégia Identificacfo do nivel;
2) Limitado; Cultura Identificacfo de dores, egtruturas e
3) Emergente; Processo variacdes;
4) Estruturado; Resultados IndicagHo de melhoria e evolugdo;
5) Integrado; K . 7
: o Dicas para melhoria continua.
5) Movido ao usudrio;
LIMITACbES PONTOS FORTES
Enfoque normativo Aplicabilidade ampla
Foco ocidental corporative Clareza comunicacional
Pouca abertura para critica Orientado & préatica

social
Aprofundamento rasc

Figura 9 - Anélise do Modelo de Maturidade do NN Group

4.2 Analise do Modelo de Maturidade de Usabilidade de Earthy —
INUSE

A versao do modelo de Jonathan Earthy utilizada nesta pesquisa ¢ a de 1998
(versdo 1.2) com traducdo nossa. A relevancia desse modelo para o estudo esta no fato de ser
um dos primeiros modelos de maturidade de usabilidade e de institui¢des centradas no usuério
(na época denominadas Human-Centered — centradas no humano). Apesar de mais simples e
direto, ¢ considerado um dos precursores ¢ iniciadores do foco em usabilidade, contribuindo
para uma compreensdo mais ampla da histéria do Design Centrado no Usuario e de seu
amadurecimento nas ultimas décadas.

Um dos aspectos interessantes do modelo de Earthy sdo as diversas
indicacdes de uso feitas pelo proprio autor, sendo uma delas a aplicagdo conjunta com outros
modelos de maturidade. Earthy [1] explica que, diferentemente de modelos tradicionais como
o Capability Maturity Model ou a ISO 15504, a Escala de Maturidade de Usabilidade nao foca
na maturidade geral do processo de software, mas sim na maturidade da centralidade no ser
humano. Baseia-se na existéncia de praticas de gestao que tornam a organiza¢cdo como um todo
centrada no usuario, indo além da atitude pessoal dos individuos.

Os parametros utilizados sdo definidos por Earthy como “Processos,

Tecnologias e Atitudes”, e seus niveis sdo divididos em:
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e Nivel X - Nao Reconhecido: sem indicadores.
e Nivel A - Reconhecido: reconhecimento do problema, processos
executados.
e Nivel B - Considerado: conscientizacdo sobre qualidade em uso, foco
no usuario.
e Nivel C - Implementado: envolvimento do usuario, tecnologia de
fatores humanos, habilidades de fatores humanos.
e Nivel D - Integrado: integragdo, melhoria, iteragao.
e Nivel E - Institucionalizado: lideranca centrada no ser humano,
centralidade organizacional no ser humano.
O modelo utiliza pardmetros e eixos com avaliagdo direta para avangar ao
proximo nivel, diferentemente de outros modelos mais modernos que empregam avaliagdes
com intercalagdes internas. As variacdes de avaliagdo sdo: completamente (fully) ou

amplamente (largely) empregado, conforme apresentado na Figura 10.



Scale Process Attributes Rating

Level A Problem recognition fully or largely
Performed processes fully or largely
Level B Problem recognition fully
Performed processes fully
Quality in use awareness fully or largely
User focus fully or largely
Level C Problem recognition fully
Performed processes fully
Quality in use awareness fully
User focus fully
User involvement fully or largely
HF technology fully or largely
HF skills fully or largely
Level Problem recognition fully
Performed processes fully
Quality in use awareness fully
User focus fully
User involvement fully
HF technology fully
HF skills fully
Integration fully or largely
Improvement fully or largely
Iteration fully or largely
Level E Problem recognition fully
Performed processes fully
Quality in use awareness fully
User focus fully
User involvement fully
HF technology fully
HF skills fully
Integration fully
Improvement fully
Iteration fully
Human-centred leadership fully or largely
Organisational Human-centredness| fully or largely

Figura 10 - Progressao dos niveis do modelo de Earthy

Para cada nivel, o modelo apresenta descrigdes que auxiliam na identificagdao
da posicao da institui¢do, bem como indica praticas e melhorias necessarias para alcancar o
nivel subsequente.

Além disso, o modelo disponibiliza um formuldrio e um roteiro de entrevista
que devem ser aplicados por um gestor junto a funcionarios e equipes, de forma anénima, para
identificar o nivel da instituicdo e suas necessidades de aprimoramento. Esses instrumentos
funcionam como facilitadores na identificagcdo do estdgio, tornando viavel a aplicagdo mesmo
em pequenas empresas que nao disponham de um gestor como recurso exclusivo. O

questionario de nivelamento deve ser preenchido com os seguintes valores:
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N — Nio alcancado: n3o ha evidéncia de realizagdo da préatica
definida.
e P - Parcialmente alcancado: ha alguma realizacdo da pratica
definida.
e L — Amplamente alcancado: ha realizagdo significativa da pratica
definida.
e F - Totalmente alcancado: a pratica definida foi realizada por
completo.

Earthy também indica formas de utilizacdo da Escala de Maturidade de
Usabilidade, explicando como ela pode ser aplicada em conjunto com outros modelos, normas
ISSO ou, at¢é mesmo, com foco em processos de design, modelos de maturidade de TI e
desenvolvimento de software.

Entre os pontos fortes, destacam-se a descricdo clara das indicagdes, a
objetividade do autor nos diferentes niveis, a flexibilidade do modelo para diferentes focos,
instituicdes e processos, € a facilidade de compreensao e aplicacao.

Por outro lado, alguns pontos criticos identificados incluem: a falta de
aprofundamento nos niveis e caracteristicas; a auséncia de orientagdes sobre recursos,
tecnologias e processos; € a inexisténcia de consideragdes sociais ou contextuais — como a
possibilidade de falta de recursos em pequenas empresas, diferencas culturais, metodologias
ageis ou foco em acessibilidade (que ndo era amplamente valorizada na época). Apesar de
conceituado e conhecido, sua aplicagdo pratica ¢ mais limitada em relagdo a modelos mais
recentes, como o da NN Group, ou a frameworks de Design Thinking.

A Figura 11 apresenta um resumo da anélise realizada sobre o Modelo de

Usabilidade de Earthy.



Modelo de Maturidade de Usabilidade

Earthy (1998)

NIVEIS EIX0S RECURSOS
1)} Ndo reconhecido Processos Avalia e identifica o nivel de uma
2) Reconhecido Tecnologia organizagfo;
3) Considerado Atitudes Auxilia no desenvolvimento e
4} Implementado aumento do nivel;
5) Integrado Auxilio na utilizacio com outros
&) Institucionalizado modelos de maturidade.
LIMITACOES PONTOS FORTES
Caracteristicas rasas dos niveis Descrigéc clara das indicagles de
Falta de auxilio em recursos, melhorias e alcance de niveis
tecnologias € processos Objetividade nos diferentes niveis
Falta de consideragbes sociais e Flexibilidade do modelo para diferentes
de contextos focos, institnigBes e processos
Facilidade de compreens@o e aplicacgio
do modelo

Figura 11 - Anélise do Modelo de Usabilidade de Earthy

4.3 Analise do Modelo de Acessibilidade da W3C

O modelo de acessibilidade da World Wide Web Consortium (W3C) ¢
bastante recente (iniciado em 2023), e, embora ainda ndo seja indicado para citagdes cientificas,
sua analise foi de grande importancia para o desenvolvimento deste trabalho. A necessidade de
um modelo de maturidade em acessibilidade digital ¢ evidente, considerando que a sua
implementagdo ainda ¢ pouca adotada ou raramente tratada como prioridade por equipes e
empresas de tecnologia — seja por falta de conhecimento, por uma cultura que nao valoriza a
acessibilidade ou por auséncia de organizagao e processos adequados. Além disso, o modelo
serve como excelente base para auditorias institucionais de acessibilidade, elaboracdo de planos
de acessibilidade digital e desenvolvimento de politicas de inclusdo digital.

Com esse cenario, a W3C iniciou estudos para criar um modelo de maturidade
de acessibilidade, estruturando-o em sete pilares/parametros:

e Comunicag¢ao: informagodes relacionadas a acessibilidade da organizacao,
incluindo acessibilidade de todas as comunicagdes internas e externas;

e Conhecimento e skills: educagdo continua e praticas terceirizadas para
preencher lacunas nas operagdes de acessibilidade;

e Suporte: assisténcia para acessibilidade oferecida a funciondarios internos e

consumidores externos com deficiéncia;
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e Ciclo de vida de desenvolvimento de TIC (Tecnologia da Informacao e
Comunicacio): incorporagdo das consideragdes de acessibilidade na web,
softwares e hardwares durante todo o processo de desenvolvimento — da
concepgao da ideia, passando por design, desenvolvimento, testes, produgao,
pesquisa com usudrio, manutencao e até a obsolescéncia;

e Pessoal: descri¢des de cargos, recrutamento e grupos de recursos para
funcionarios com deficiéncia, necessarios para proporcionar experiéncia
pratica aos esforcos de acessibilidade;

e Aquisicdo: processo estratégico para encontrar e adquirir produtos
acessiveis exigidos pela organizag¢do. Inclui atividades como sourcing,
negociacao e selecdo de bens e servigos;

e Cultura: atitudes, sensibilidade e comportamentos em relagdo a
acessibilidade, abrangendo interagdo interna, percepcdo ¢ tomada de
decisdes.

O modelo ¢ dividido em quatro niveis de maturidade:

e Inativo (Inactive): sem conscientizacao e reconhecimento da necessidade;

e Lancamento (launch): necessidade reconhecida em toda a organizagao;
planejamento iniciado, mas atividades pouco organizadas.

e Integrado (Integrate): roteiro implementado e abordagem organizacional
geral definida e bem estruturada;

e Otimizado (Optimize): praticas incorporadas em toda a organizagao,
avaliadas consistentemente, com ag¢des tomadas a partir dos resultados
obtidos.

Diferentemente de outros modelos, 0 Modelo de Acessibilidade da W3C néo
apresenta cada nivel isoladamente com suas dores, necessidades e informacdes. Ele adota a
abordagem inversa: apresenta primeiro os eixos e, dentro de cada um, descreve as variagdes de
maturidade correspondentes. Enquanto o modelo da Nielsen Norman Group detalha cada nivel
e suas especificidades, o Modelo de Acessibilidade organiza o conteido em uma tabela,

indicando para cada eixo as caracteristicas de cada nivel e como evoluir (Figura 12).



'sample Communications Dimension
Assessment Da

Assessment Sc

Remaining n this dimension to
be assessed:

Comments for dimension assessment:

Inactive Stage (No Goal) Launch Stage Goal Integrate Stage Goal Optimize Stage Goal

No effort towards making interal [Recognized need for accessibily of |Communications roadmap in place, Full accessibilty processes and
or external communications mal ibily criter tools r0ss al interal
accessible. c i Plans begun or in int [ resulting i fully
ntity communications .
ssibilty criteria should be

Inactive Stage (No Outcomes) _Comments g g Optimize Stage Outcomes Comments
tat

Preconditions for accessible communication [status [ Comments Status. [Comments Status Comments Status. [Comments
Accessible corporate document templates (word,
PR, etc.)

Documented HTML or PDF conversion
procedures that prevent the loss of available
accessibllty features.

Processes and procedures for creating
communications are documented, and
infrastructure is in place to ensure accessibilty.

Accessible collaboration tools are available, as
appropriate (e.g. e-meeting, webinar.
conferencing, chat)
[Accessible Direct Communications
Consistent use of accessible templates for:
- Marketing and sales materials ellvered in
electronic formats

- Technical documents o position papers

- Product Accessibility Conformance Reports
(ACRs)

- Other accessibility
- Presentations
Internal and external websites:

- are accessible per regional regulatory
requirements (e.g. conforms to WCAG)

- may have an accessbilly statement (legal
requirement for websites for public sector bodies
in the European Union)

- may contain a statement of commitment to
accessibility

Products and services: accessbility compliance
documentation s available and delivered in an
accessible format (on the website, by request, or
through procurement process)

- Accessibility conformance reports (ACR)
based on the Voluntary Product Accessibilty
Template (VPAT)

- Accessibility statement (legal requirement for
websites for public sector bodies in the
European Union)

Multimedia, including captions and described
audio, If needed

Social media and blog content

Customer and vendor training

Information on customer support

Feedback mechanism for handling questions
and accessibiity complaints

Legal documents, payment and billing

User Experience

User research includes disabilfies

Figura 12 - Tabela do Modelo de Maturidade de Acessibilidade

Esse formato, embora funcional, torna a implementacdo consistente mais
complexa. A andlise ¢ fortemente subjetiva, realizada pela propria empresa, e os pontos de
controle ndo de facil interpretacdo. A tabela exige uma curva de aprendizagem e recursos que
podem ser invidveis para pequenas empresas.

Mesmo se tratando de um modelo inicial, ainda em desenvolvimento, ele
apresenta pontos fortes relevantes, como:

e Multidimensionalidade: avaliagdo que abrange ndo apenas aspectos
técnicos, mas também lideranga, cultura organizacional e processos
educacionais (assim como outros modelos analisados);

e Aplicabilidade pratica: uso como guia para diagndsticos, auditorias
internas e roadmaps de acessibilidade;

e Escopo inclusivo: ampliacdo do foco de acessibilidade para além do codigo
e do design, envolvendo toda a estrutura organizacional;

e Integraciio com outras normas: compativel com WCAG, ISO 30071-1 e

boas praticas de ESG e responsabilidade social;
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e Foco em melhoria continua: incentivo a praticas sustentdveis de
acessibilidade, indo além de acdes pontuais ou apenas corretivas.

Apesar de sua relevancia e atualidade, o modelo também apresenta limitagdes
significativas. Por ser recente, ainda carece de consolidagdao académica e validacao empirica
robusta. Sua aplicagdo demanda recursos, tempo e conhecimento técnico que nem sempre estao
disponiveis, especialmente em empresas de pequeno porte ou com baixa maturidade digital.
Outro ponto critico ¢ a subjetividade do processo avaliativo: a autoavaliacdo, sem medi¢ao
técnica, pode comprometer a precisao € a consisténcia dos resultados. Além disso, a estrutura,
apresentada em formato técnico e denso, exige alto nivel de familiaridade com normas
internacionais como WCAG, o que dificulta a adog¢do por profissionais ndo especialistas. Por
fim, seu foco majoritariamente institucional, direcionado a estratégias organizacionais e
politicas internas, limita a aplicagdo pratica no nivel de produto, projeto ou interface —

dimensdes essenciais para garantir experiéncias verdadeiramente acessiveis ao usudrio final.

Modelo de Maturidade de Acessibilidade

T )

NIVEIS EIX0S RECURSOS

1) Inativo; Comunicagéo Avalia a eficécia e as capacidades

2) Lancamente; Conhecimento e skills atuaig de toda a organizacfo;

3) Integrado; Supeorte Ajuda a identificar lacunas entre as

4) Otimizado. Ciclo de vida de desenv. de TIC capacidades atuais e o préximo nivel;
Pessoal Auxilia no planejamento dos proximos
Aguisicdo Passos.
Cultura

LIMITACOES PONTOS FORTES

Modelo ainda em desenvolvimento Multidimensionalidade

Alto nivel de complexidade Aplicabilidade prética

Curva de aprendizagem Escopo inclusiveo

Foco em acessibilidade digital Integracio com outras normas

Dependéncia de autodeclaragfo Foco em melhoria continua

Potencial de uso superficial

Figura 13 - Analise do Modelo de Acessibilidade da W3C

4.4 Analise do Modelo de Maturidade COBIT

Diferentemente dos modelos analisados anteriormente, o COBIT é um
modelo de maturidade voltado para a Governanga de TI. Sua relevancia nesta pesquisa esta na
analise de um framework fora da area de usabilidade e design, possibilitando identificar pontos

em comuns, diferencas e metodologias adotadas.



O COBIT (Control Objectives for Information and Related

Technologies) ¢ um framework desenvolvido pela ISACA, langado originalmente nos anos

1990, que propde boas praticas para a governanga e gestao de TI, visando alinhar a tecnologia

da informacdo aos objetivos de negdcios. Atualmente, na versao COBIT 2019, o modelo

evoluiu para ser mais flexivel e adaptavel, permitindo que organizacdes de diferentes portes e

setores apliquem seus principios de acordo com suas necessidades.

O modelo ¢ focado em processos e seu gerenciamento, sem aprofundar-

se em aspectos de cultura organizacional — um ponto que o diferencia dos modelos

anteriormente analisados. Seus componentes, que podem ser correlacionados com 0s eixos

desta pesquisa, incluem:

Processos;

Estrutura organizacional;

Fluxos e itens de informacao;
Pessoas, habilidades e competéncias;
Principios, Politicas e Procedimentos;
Cultura, Etica e Comportamentos;
Servigos, Infraestrutura e Aplicagdes.

Esses eixos s3o organizados em categorias de acdes que funcionam como

direcionadores para a aplicacao pratica do modelo:

Avaliar, direcionar € monitorar;

Alinhar, planejar e organizar;

Construir, adquirir e implementar;

Entregar, prestar servigos e oferecer suporte;

Monitorar, avaliar e aferir.



Evaluate, Direct and Monitor

EDMO1—Ensured
Governance
Framework Setting
and Maintenance

EDMO02—Ensured
Benefits Delivery

Align, Plan and Organize

AP001-Managed
I&T Management
Framework

AP003—Managed
Enterprise
Architecture

APO02—Managed
Strategy

AP009-Managed
Service
Agreements

AP008—Managed

APO10—Managed
Relationships

Vendors

Build, Acquire and Implement

BAI03—Managed
Solutions
Identification
and Build

BAIO1—Managed
Programs

BAI02—Managed
Reguirements
Definition

BAI08—Managed

BAI09—Managed
Knowledge

Assets

BAI10—Managed
Configuration

Deliver, Service and Support

DSS02—Managed
Service Requests
and Incidents

DSS01-Managed

DSS03-Managed
Qperations

Problems

EDM03—Ensured
Risk Optimization

AP004-Managed
Innovation

APO11-Managed
Quality

BAI04—Managed
Availability
and Capacity

BAI11-Managed
Projects

DSS04—Managed
Continuity

EDMO04—Ensured
Resource
Optimization

APOD5—Managed
Portfolio

APD12-Managed
Risk

BAI05—Managed
Organizational
hange

DSS05—Managed
Security
Services

APO06—Managed
Budget and Costs

APD13—-Managed
Security

BAI06—Managed
IT Changes

DSS06—Managed
Business
Process Controls

EDMO5—Ensured
Stakeholder
Engagement

AP007—Managed
Human Resources

APO14-Managed

BAIO7-Managed
IT Change
Acceptance and
Transitioning

Figura 14 - Modelo Central do COBIT 2019
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Monitor, Evaluate
and Assess

MEA01-Managed
Performance and
Conformance
Monitoring

MEA02-Managed
System of Internal
Control

MEA03-Managed
Compliance With
Extemal
Requirements

MEA04—Managed
Assurance

Cada tarefa definida no COBIT ¢ apresentada em uma tabela que contém sua

descri¢do, proposito, metas e, dentro de cada eixo ou componente, as métricas, praticas de

governanga e atividades (com indicagao de niveis), além de referéncias para aplicagao.



Domain: Evaluate, Direct and Monitor

Governance Objective: EDM02 — Ensured Benefits Delivery

Description

Focus Area: COBIT Core Model

Optimize the value to the business from investments in business processes, I1&T services and I&T assets.

Purpose

Secure optimal value from I&T-enabled initiatives, services and assets; cost-efficient delivery of solutions and services; and a reliable and accurate
picture of costs and likely benefits so that business needs are supported effectively and efficiently.

The governance objective supports the achievement of a set of primary enterprise and alignment goals:

Enterprise Goals

»

Alignment Goals

+ EG0O8 Optimization of intemal business process functionality
+ EG12 Managed digital transformation programs

AGD3  Realized benefits from 1&T-enabled investments and services

portfolio

Example Metrics for Enterprise Goals

Example Metrics for Alignment Goals

EGO8  a. Satisfaction levels of board and executive management
with business process capabilities

. Satisfaction levels of customers with service delivery
capabilities

Satisfaction levels of suppliers with supply chain
capabilities

o

EG12  a. Number of programs on time and within budget

. Percent of stakeholders satisfied with program delivery

Percent of business transformation programs stopped

. Percent of business transformation programs with
regular reported status updates

a0

AGD3  a. Percent of I&T-enabled investments for which claimed
benefits in the business case are met or exceeded
b. Percent of I&T services for which expected benefits (as

stated in service level agreements) are realized

A. Component: Process

Governance Practice

Example Metrics

EDM02.01 Establish the target investment mix.

Review and ensure clarity of the enterprise and I1&T strategies and current
services. Define an appropriate investment mix based on cost, alignment
with strategy, type of benefit for the programs in the portfolio, degree

of risk, and financial measures such as cost and expected return on
investment (ROI) over the full economic life cycle. Adjust the enterprise
and 1&T strategies where necessary.

a. Percent of I1&T investments traceable to enterprise strategy

b. Percent of I&T investments based on cost, alignment with strategy,
financial measures (e.g., cost and ROI over the full economic life
cycle), degree of risk and type of benefit for the programs in the
portfolio

Activities Capability Level
1. Create and maintain portfolios of 1&T-enabled investment programs, IT services and IT assets, which form the basis for the 2
current IT budget and support the I&T tactical and strategic plans.
2. Obtain a common understanding between IT and the other business functions on the potential opportunities for IT to enable
and contribute to enterprise strategy.
3. Identify the broad categories of information systems, applications, data, IT services, infrastructure, I&T assets, resources, skills,
practices, controls and relationships needed to support the enterprise strategy.
4. Agree on I&T goals, taking into account the interrelationships between the enterprise strategy and the I&T services, assets and
other resources. |dentify and leverage synergies that can be achieved.
5. Define an investment mix that achieves the right balance among a number of dimensions, including an appropriate balance of 3
short- and long-term returns, financial and nonfinancial benefits, and high- and low-risk investments.

Related Guidance (Standards, Frameworks, Compliance Requirements) | Detailed Reference

King IV Report on Corporate Governance for South Africa, 2016 Part 5.5: Stakeholder relationships—Principle 17

The Open Group IT4IT Reference Architecture, Version 2.0 3.2 IT Value Chain and IT4IT Reference Architecture

Figura 15 - Exemplo de tabela de atividade do COBIT

Entre seus pontos fortes, destacam-se:

e Estruturada detalhada, com abordagem clara para a evolugdo dos processos de
TI;

e Reconhecimento e respeito no meio corporativo, o que facilita sua adogdo como
referéncia de governanca;

e Introdugdo do conceito de personalizacdo das praticas a partir de fatores como

estratégia organizacional e apetite a riscos — algo util para frameworks

adaptativos.
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Em relagdo as limitagdes, pode-se citar a auséncia de aspectos humanos e
qualitativos como empatia, inclusdo, diversidade e usabilidade real para usudrios e
implementadores. Também ndo ha métricas para mensurar o impacto desses valores, ja que o
COBIT ¢ fortemente orientado a entrega de valor para o negécio.

Embora o modelo ndo atribua nomes especificos aos niveis, descreve seis
niveis de capacidade evolutivos, alcangados com a aplicagdo continua de suas praticas:

- Nivel 0: auséncia de capacidades basicas; abordagem incompleta para atingir
os objetivos de governanga e gestdo, sem atender plenamente a intencao das
praticas de processo;

- Nivel 1: proposito atingido de forma parcial, com um conjunto incompleto
de atividades, geralmente iniciais, intuitivas e nao organizadas;

- Nivel 2: propoésito atingido por meio de um conjunto basico, porém
completo, de atividades caracterizadas como realizadas;

- Nivel 3: propodsito atingido de forma organizada, utilizando ativos
organizacionais e processos bem definidos;

- Nivel 4: proposito atingido, processos bem definidos e desempenho
quantitativamente medido;

- Nivel 5: proposito atingido com desempenho medido e aprimorado
continuamente.

O modelo apresenta um bom nivel de detalhamento nas praticas de gestdo de
TI e seu formato ¢ um ponto forte, servindo como referéncia para a criagdo de outros
frameworks. Além da conceituagdo e descricdo de cada categoria de acdes, o COBIT oferece
“tarefas” que aprofundam cada eixo por meio de atividades e praticas de governanga
minuciosamente descritas. Apesar de extenso e denso, ¢ de facil compreensdo gragas a
organizagdo do conteudo, apresentando uma curva de aprendizado relativamente curta.

Embora “Cultura, Etica e Comportamento” apareca como um eixo completo,
o framework ndo explora profundamente esses aspectos. As praticas propostas sdo tratadas de
forma superficial e com foco na manutencao de uma cultura de entrega pontual, sem estouros
de orcamento, priorizando prazos e limites. Nao hd énfase na cultura social ou no foco no
usuario, nem valoriza¢ao do aspecto cultural dos proprios funcionarios de TI — evidenciando
uma lacuna entre equipes de desenvolvimento e design, e a falta de comunicagdo e interagao
entre elas.

Alguns elementos, como a divisdo de atividades e tarefas em cards e a

disposi¢ao visual das descri¢des, podem servir de inspiracao para modelos como o UX GAIA,



desenvolvido nesta pesquisa, especialmente pela clareza e objetividade na comunicagdo

proposta pelo COBIT.

COBIT 2019

TSACA(2018)

NIVEIS EiX05 RECURSOS

Nivel 0 Processos; Auxilia no degenvolvimento e
Nivel 1 Estrutura organizacionalj aplicagfo da governanca de TI;
Nivel 2 Fluxos e itens de informagio; QOferece uma estrutura

Nivel 2 Pessoas, habilidades e competéncias; organizacional e de implementac&o.
Nivel u Principios, Politicas e Procedimentos;

Nivel 5 Cultura, Litica e Comportamentos;

Servicos, Infraestrutura e Aplicacdes.

LIMITACf)ES PONTOS FORTES

Baixa adesfio de questdes soclais, Egtrutura bem definida e aprofundada;
culturais ou inclusivas; Amplamente reconhecide no mundo
Falta de avaliagdo e medigdo da corporativo;

evolugdo apos implementacdo. Adaptebilidade das pratices e

flexibilidade de aplicagfo.

Figura 16 - Analise do modelo COBIT de Governanga de TI

4.5 Questionario: cenario de UX e DCU no mercado de design e

desenvolvimento

Para aprofundar a compreensdo do problema, foi elaborado um questionario
(Anexo A) com profissionais que trabalham com UX, UI, Web Design, Desenvolvimento e TI,
com o objetivo de obter uma visdo mais realista e contextual sobre o papel do UX e do DCU
no mercado. E comum existir uma lacuna entre as pesquisas tedricas e a realidade prética, o que
torna essencial essa aproximagao com o publico-alvo para identificar suas dores e necessidades
mais recorrentes.

Assim como o DCU e o UX, que fundamentam esta pesquisa e defendem o
usuario como centro do desenvolvimento, entende-se que os reais beneficiarios deste
framework devem participar ativamente de seu processo de criacdo, desenvolvimento e,
futuramente, de implementagao e validagao.

O questionario foi estruturado em sete segdes:

1. Identificacido dos respondentes — informacdes sobre area de atuagdo, tempo

de experiéncia, idade e regido, sem identifica¢ao pessoal;
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Design Centrado no Usuario e Design da Experiéncia do Usuario — nivel
de conhecimento, valorizacao, dificuldades e interesses na aplicagao;
Cultura e Multidisciplinaridade — valorizacdo do DCU e frequéncia de
integracdo entre areas de tecnologia (colaboracdo entre design e TI);
Metodologias e Processos — metodologias, técnicas e ferramentas mais
utilizadas, bem como processos operacionais;

Maturidade de UX — conhecimento sobre conceitos e modelos de
maturidades de UX;

Acessibilidade Digital — adesdo, conhecimento e dificuldades de
implementagao;

Opinifo aberta — espaco opcional para comentarios sobre os desafios para
melhoria da experiéncia do usudrio e da acessibilidade digital nas empresas

brasileiras.

A estrutura do questionario foi pensada para atender aos objetivos principais:

identificar e analisar a relevancia, a aderéncia e o nivel de conhecimento sobre UX, DCU e

Acessibilidade Digital no cotidiano de profissionais das areas de Design, Web e TIL.

No total, foram obtidas 55 respostas por meio da aplicagdo online. Os

participantes incluiram designers graficos, web designers, UX/UI designers, gestores de TI,

desenvolvedores (front-end, back-end e fullstack), analistas de TI, entre outros, abrangendo

desde autonomos/freelancers até colaboradores de grandes empresas e servidores publicos

(Figura 17).

Qual o formato da empresa em que trabalha?

55 respostas

@ Pequena empresa (estddio, agéncia até
10 funcionarios, etc)

@ Média empresa (empresas de
consultoria e marketing, Tl, agéncias...

Grande empresa (multinacionais,
empresas de Tl, grandes agéncias, etc)

@ Auténomolfreelancer

@ Funcionario Publico / Professor de rede
publica

@ Professor de rede privada

Figura 17 - Questionario de pesquisa: Relagdo funcionario - empresa



Os resultados indicaram que os participantes, em sua maioria, valorizam o
UX: grande parte declarou ter conhecimento médio ou alto sobre o tema (Figura 18),
reconhecendo sua importancia e aplicando — ou tentando aplicar — suas praticas em projetos de

trabalho (Figura 19).

Qual o seu conhecimento sobre Design da Experiéncia do Usuario (UX):
55 respostas

20
15

10

Figura 18 - Questionario de pesquisa: conhecimento de UX

Qual a sua visdo sobre UX (Design da Experiéncia do Usuario)?

55 respostas

® Nao conhego muito sobre

[ ) Conheco mas nao me importo

@ Tenho interesse, mas nao é prioridade
ou nao tenho recursos

[ ) Reconhego a importancia, mas acho
dificil aplicar

@ Reconheco a importancia e tento aplicar
em alguns projetos

[ ) Conheco, reconheco a importancia e
aplico em todos os meus projetos

Figura 19 - Questionario de pesquisa: valorizagao de UX

Apesar disso, observou-se menor indice de conhecimento sobre DCU (Figura
20). Ainda assim, as respostas foram majoritariamente positivas quanto a importancia da
metodologia (Figura 21). Tal como identificado nas pesquisas bibliograficas, constatou-se que,
na pratica, o DCU ainda nao ¢ tratado como prioridade e, na maioria dos casos, ndo € aplicado

de forma correta.
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Qual o seu conhecimento sobre Design Centrado no Usuério (DCU):
55 respostas

15

10

3 4

Figura 20 - Questionario de pesquisa: conhecimento de DCU

Vocé busca aplicar uma metodologia Centrada no Usudrio?
55 respostas

@ Nazo aplico pois néo acho importante

@ Acho importante mas nao aplico por
outros motivos (prioridades, tempo, falta
de conhecimento sobre)

@ Tento aplicar mas n&o consigo de forma
consistente ou ndo sei se aplico da for...

@ Busco sempre seguir os principios do
Design Centrado no Usuario nos meu...

@ Tento aplicar mas nao consigo de forma
consistente ou se aplico da forma certa

Figura 21 - Questionario de pesquisa: valorizagdo de DCU

Outro dado relevante confirma a lacuna entre compreensao teorica e aplicacao
pratica do UX: 54,5% dos participantes acreditam que o UX ¢é implementado de forma
inconsistente (com baixa prioridade ou sujeito a cortes de orgamento), enquanto 38,2% afirmam

que, quando aplicado, ¢ feito de forma incorreta, sem processos, metodologias ou testes (Figura
22).



No mercado atual, vocé acredita que o UX:
55 respostas

@ Nao é implementado.

[ ) E implementado mas de forma errénea
(sem processos, testes ou metodologias
ideais).

A @ E implementado com alguns métodos

e ideais mas de forma inconsistente (com
baixa prioridade, facilmente cortado no
orgamento, etc).

@ E um valor que é implementado de
forma consistente e aprofundada.

Figura 22 - Questionario de pesquisa: aplicagdo de UX no mercado

Quanto a cultura e multidisciplinaridade, o cenario ¢ variado (Figura 23).
Apesar de respostas expressivas para as opcoes “Nao existem funcdes formais de UX” (34,5%)
e “As fungdes de UX podem existir, mas hd poucos profissionais de UX na organizagdo”
(27,3%), as demais alternativas também receberam participagdo significativa, exceto “Perfis de
trabalho e planos de carreira para fungdes de UX sdo bem definidos e rastreados em toda a
organiza¢do”, indicada por apenas um respondente. Esses dados reforcam a baixa valorizagao

de profissionais de UX e de suas subareas no contexto empresarial e em projetos de tecnologia.

Caso trabalhe em uma empresa, como sao as fungdes de UX e como ela incentiva as mesmas a

crescerem em suas carreiras?
55 respostas

@ N3o existem fungdes formais de UX.
@ Existem poucas ou nenhuma fungéo de

10,9% UX, mas alguns funcionarios sao auto...
O As funcdes de UX podem existir, mas ha
poucos profissionais de UX na organi...
o

@ Elementos relacionados ao RH (perfis
de trabalho, planos de carreira) existe...

@ Perfis de trabalho e planos de carreira
para fungdes de UX s@o bem definido...

@ Existem perfis de trabalho e planos de...

Figura 23 - Questionario de pesquisa: carreiras e valorizagdo do UX Designer

A multidisciplinaridade, por outro lado, mostrou-se presente e relevante nos
projetos. Assim como no DCU, diversas metodologias de TI reconhecem a importancia da

integragdo entre design, desenvolvimento, gestdo e outras areas, como demonstrado na Figura
24,
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Em um projeto, vocé costuma integrar a sua area com outras areas de

tecnologia/comunicagao/informagao?
55 respostas

@ N3o, realizo minhas atividades sozinho.

@ Nao, trabalho apenas com a equipe da
minha area.

@ As vezes, se for necessario.
@ Sim, tiro duvidas e converso com

‘ pessoas de outras etapas e areas do

projeto.

@ Sim, realizo todo o projeto em

integracéo com outras areas.
18,2%

Figura 24 - Questionario de pesquisa: Multidisciplinaridade

Comparando a valorizagdo das areas, percebe-se que o UX recebe maior

reconhecimento do que o DCU, cujo indice de valorizacao foi mais baixo (figuras 25 e 26).

Vocé sente que o trabalho em UX é valorizado na sua empresa?
55 respostas

15

10

Figura 25 - Questionario de pesquisa: valorizacdo de UX

Vocé sente que a sua empresa valoriza o Design Centrado no Usuério? Ela tem iniciativas que

buscam ouvir o usuério final, oferece orgamento e ...a funcionarios e métodos voltados para o usudrio?
55 respostas

20
15

10

Figura 26 - Questionario de pesquisa: valorizagdo do DCU



No que diz respeito as metodologias, ha grande diversidade: 30,9% as
utilizam na maioria dos projetos, 30,9% em alguns projetos sem padrio fixo, 23,6% em todos
os projetos e 14,5% ndo utiliza nenhuma. As ferramentas mais citadas foram: briefing (37
mengoes), prototipo de alta fidelidade (29), entrevistas (2), wireframe (24), andlise de similares
(22) e questionarios (20). A Figura 27 evidencia a falta de padronizagao e a flexibilidade dos

processos adotados.

Ao criar/desenvolver um projeto, vocé utiliza algum processo/passo-a-passo?
55 respostas

@ N3o utilizo nenhum processo.

@ Para cada projeto utilizo um processo
diferente (ndo tenho um padrzo).

@ Tenho um passo-a-passo “base” e
modifico as ferramentas e métodos
conforme sinto que o projeto necessita.

@ Utilizo um mesmo processo em todos os
projetos.

Figura 27 - Questionario de pesquisa: processos de desenvolvimento de projeto

Grande parte dos respondentes afirmou sentir falta de um processo
metodologico pré-definido e organizado para a execugdo de projetos. A Figura 28 ilustra a
discrepancia entre os que possuem metodologias bem estruturadas e aqueles que utilizam
métodos flexiveis ou sem padronizacdo. Esses dados também servem como indicativo da

possivel adesdo a metodologias e frameworks especificos.

Vocé sente falta de um processo metodoldgico com etapas pré-definidas no desenvolvimento de
um projeto?
55 respostas

@ N3o sinto falta pois tenho uma
metodologia definida

@ Nao, ndo gosto de seguir metodologias.

@ Nao, mas nunca tentei seguir
metodologias.

@ As vezes.
@ Com frequéncia.

@ Sim, gostaria de ter etapas organizadas
e pré-definidas para projetos e equipes.

Figura 28 - Questiondrio de pesquisa: adesdao a metodologia
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Em relagdo a maturidade de UX e aos modelos de maturidade, constatou-se
que o tema ainda ndo ¢ amplamente difundido. As Figuras 29 e 30 revelam tanto o

desconhecimento quanto a baixa aplicagdo pratica.

Vocé conhece o conceito de Maturidade de UX?
55 respostas

@ Nao, nunca ouvi falar.
@ Nao, mas ja ouvi falar.
@ Conhego um pouco.

@ Sim, conheco bastante.

Figura 29 - Questionario de pesquisa: conhecimento da maturidade de UX

Vocé (ou a empresa em que trabalha) ja tentou implementar algum modelo de maturidade?
55 respostas

@® Nunca
@ Ja tentei/tentaram mas nao deu certo
@ Ja tentei/tentaram e deu certo

@ Atualmente estao implementando um
modelo

Figura 30 - Questionario de pesquisa: Implementacdo da maturidade de UX

No campo da Acessibilidade Digital, cerca de metade dos participantes
declarou conhecer conceitos basicos e diretrizes, e percentual semelhante reconheceu a extrema
importancia da area. Contudo, 45,5% afirmaram ndo implementar acessibilidade em seus
projetos, mesmo demonstrando alto interesse (Figuras 31 e 32). Esses resultados sugerem
dificuldades de aplicagdo, seja por falta de conhecimento, barreiras culturais ou prioridades

institucionais.



Vocé conhece a Acessibilidade Digital?
55 respostas

® Niao conhego e nunca ouvi falar.
@ Nazo conhego mas ougo falar.
@ Conhego um pouco.

o Conheco os conceitos basicos e
algumas diretrizes.

@ Conheco bastante.

Figura 31 - Questionario de pesquisa: conhecimento da Acessibilidade Digital

Em que nivel vocé considera importante a Acessibilidade Digital?
55 respostas

@ Nazo acho importante

@ Acho importante quando é um produto
focado para isso

@ Acho um pouco importante
@ Acho muito importante
@ Acho extremamente importante

49,1%

Figura 32 - Questionario de pesquisa: importancia da Acessibilidade Digital

Vocé implementa Acessibilidade em seus projetos?
55 respostas

@ Nazo implemento e n&o tenho interesse
@ Nao implemento mas gostaria

@ Implemento em alguns projetos e
produtos

@ Implemento na maioria dos projetos
@ Sempre implemento

Figura 33 - Questionario de pesquisa: implementagdo da Acessibilidade Digital
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Vocé tem interesse em implementar a Acessibilidade Digital?
55 respostas

@ N3zo tenho interesse
@® Tenhoum pouco de interesse
Tenho bastante interesse

Figura 34 - Questionario de pesquisa: implementagdo da Acessibilidade Digital

As principais dificuldades relatadas para implementacdo da acessibilidade
foram: falta de prioridade/tempo (76,4%), falta de recursos como equipe e teste com usudrios
(58,2%), falta de conhecimento (41,8%) e falta de orgcamento (32,7%). Embora o fator cultural
se destaque como o mais critico, todas essas barreiras s3o amplamente presentes nos processos
das equipes. A Figura 35 reforga esse ponto: 87,3% dos respondentes nunca participaram de

treinamentos ou capacitagdes voltados a acessibilidade digital.

Vocé ja participou de treinamentos ou capacitagdes em Acessibilidade Digital?
55 respostas

® Sim
® Nizo

Figura 35 - Questionario de pesquisa: capacitagao em Acessibilidade Digital

Quanto aos modelos de maturidade focados em acessibilidade, 49,1%
afirmaram ndo conhecer ¢ nem ter ouvido falar, enquanto 27,3% nao conhecer, mas ja ter
ouvido falar alguma vez — evidenciando baixa disseminagdo e aplica¢ao desses modelos.

Na ultima questao do questionario — “Na sua opinido, qual o maior desafio
para melhorar a experiéncia do usuario e acessibilidade nas empresas brasileiras?” —, as
respostas, embora opcionais, trouxeram contribui¢des ricas. Diversos respondentes indicaram

que a falta de cultura organizacional ¢ o principal obstaculo, pois as empresas muitas vezes nao



reconhecem o potencial e valor dessas areas, priorizando entregas rapidas e apenas
funcionalmente aceitaveis. A Tabela 1 apresenta algumas dessas respostas, revisadas

ortograficamente e com grifos para destacar palavras-chave importantes para esta pesquisa.

Tabela 1 - Maiores desafios para implementacdo de UX e acessibilidade no

mercado brasileiro

“Acredito que o maior desafio esta nos custos do projeto. Em alguns casos fica mais dificil
apresentar 0 ROI de UX para a companhia, o que resulta em focar apenas em entregaveis
com mais rapidez, fazendo assim com que etapas importantes do processo de
ux/acessibilidade sejam negligenciados ¢, na maioria dos casos, subtraidos do processo de

desenvolvimento do produto.”

“Na maioria das vezes, a prioridade ¢ a entrega das funcionalidades para os clientes em
geral, geralmente os prazos sio apertados ¢ as empresas prezam por entregas sem dar
tanta atengdo necessaria para outras coisas relacionadas importantes. Elas tentam embutir
nesses prazos somente os conceitos basicos, ndo aprofundado, com a ideia, muitas vezes, de
que no futuro vao trabalhar para que ocorra a melhora, o que, na maioria das vezes, nao
ocorre, pois outra funcionalidade acaba surgindo com prioridade em detrimento da melhoria
das funcionalidades anteriores. Em resumo, o foco ¢ a entrega de funcionalidades para os
clientes, em geral no menor prazo possivel, em detrimento de uma melhor qualidade no

produto entregue.”

“Entendimento da importancia, valoriza¢do e¢ como isso ¢ um investimento que vale a

pena por aumentar significativamente a base de usuarios.”

“Falta de estrutura para testes ¢ homologac¢ao dos resultados e tempo.”

“Democratizar o conhecimento oferecendo uma forma pratica de empresas empregarem em

projetos com pouca estrutura.”

“Valorizar o design como um meio de impulsionar o valor e alcance de um produto, nao

apenas como ferramenta estética.”

“Convencer os donos das empresas que ¢ importante. Hoje, o importante ¢ entregar um
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produto rapido e a falta de tempo impede isso. O importante é ter um botao de cadastrar que

cadastre, um deletar que delete, um consultar que consulte. O resto € bonus se sobrar tempo.”

“Conscientizacao que todos tém direitos iguais ao acesso a tecnologia ¢ que devemos

garantir 1sso0.”

“O reconhecimento e importancia que a area de UX deveria ter, e isso também engloba a
questdo da acessibilidade. Na minha experiéncia como UX Designer, a sensa¢ao que sempre
tive foi que nds precisavamos o tempo todo estar se provando uteis e relevantes. E que so
sentem falta de pensar na experiéncia do usuario quando as coisas comegam a desandar
muito. Ja na questdo da acessibilidade [...], onde trabalhei isso nunca foi prioridade. Mesmo
que fale da importancia de desenvolver solugdes minimamente acessiveis, isso ndo ¢ levado

adiante.”

“Falta de empatia com PcDs, por exemplo, pois creio que sejam considerados como
'pessoas ndo economicamente ativas' (nao sao "consumidores”). Creio que quando pensamos
em desenvolvimento de produtos ou servicos estamos mais propensos a pensar no publico
em geral ou no nicho especifico, ou seja, excluimos os PcDs. Desconsideramos o letramento
digital, desconsideramos os semi ou analfabetos digitais; falta de recursos humanos, falta
de recursos e dispositivos computacionais dedicados para Acessibilidade; falta de tempo e

falta de dinheiro. Falta de vontade.”

“O despertar de consciéncia da alta administracio das empresas.”

“[...] na minha percepc¢ao a experiéncia do usudrio € pouco priorizada e a acessibilidade
menos ainda, apesar de sua importancia. Vejo que as barreiras ainda sdo muitas: 1) Falta de
conhecimento de como aplicar os conceitos na pratica; 2) necessidade de entregas rapidas
(e aprimorar a experiéncia do usudrio requer tempo!); 3) falta de uma metodologia
estruturada para apoiar desenvolvedores/analistas; 4) alto custo de ferramentas

adequadas. [...]”

“Acredito que basicamente a falta de orcamento nos projetos dificulta o processo de

aprofundamento em UX e acessibilidade.”

“Tempo. Normalmente o prazo de desenvolvimento e implementacao ¢ demasiadamente

curto para a maturagdo de um projeto adequadamente.|...]”




“Fator cultural, infelizmente existe uma cultura de NOS (analistas, técnicos,
desenvolvedores) versus ELES (usuarios). Os financiadores do projeto tem uma tendéncia
gigantesca a apenas olhar prazos e custos. Deveria haver uma "certificagcao" forte em produtos
para inclusdo Digital e UX em projetos, assim empresas com o SELO no produto seriam

melhor valorizadas, e legislagdes ao estilo LGPD para produtos que demandam inclusdo.”

“Interesse das empresas de tecnologia e dos clientes também. Tudo ¢ feito para ser entregue

rapido. A prioridade ¢ sempre tempo e em segundo a conversao. [..]”

“Convencer o time e a geréncia da importancia, de que nao ¢ uma perda de tempo e que

contribui muito para um melhor funcionamento do software em si.”

“Falta de interesse em algumas empresas, ou mesmo com o interesse acabam ndo sendo
implementadas da melhor forma, ou por falta de processos bem planejados, tempo ou

or¢camento.”

“O maior desafio ¢ a falta de conhecimento e a desvalorizacio a respeito da experiéncia
do usuario. E necessario uma visdo mais inclusiva sobre o tema nas empresas, com
investimentos em recursos e capacitacdo, a fim de desenvolver a cultura de uma melhor

maneira.”

“Muitas empresas priorizam o tempo de entrega, cumprindo prazos apertados ¢
entregando os produtos de forma mais rapida possivel, isso faz com que o designer tenha que
cortar etapas do processo e, normalmente, isso ocorre muito na etapa de pensar em
acessibilidade. Acredito que essa etapa ¢ fundamental e ndo deve ser passada de forma
superficial, pois um bom produto deve ser acessivel para todos os tipos de pessoa, ¢
infelizmente ndo temos tempo de pensar e testar tudo em prazos tao curtos. Resumidamente,
me parece que a maioria das empresas foca na rapidez de producio em vez da qualidade

ou funcionalidade do produto.”

“O maior desafio ¢ tempo e dinheiro. As empresas geralmente ndo priorizam investir para

que o produto seja acessivel.”

“Acredito que [...] seja a falta de aprofundamento no tema, aliada a escassez de
investimento — tanto em tempo quanto em recursos financeiros. Sinto que temos a missao

constante de demonstrar o valor dessas areas por meio de entregas consistentes,
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fundamentadas em pesquisas so6lidas e bem direcionadas.

Percebo que esse tipo de entrega gera valor real, promove discussdes relevantes e nos
posiciona como profissionais com autonomia dentro das instituigdes e do proprio mercado.
Essa postura contrasta com a realidade de um mercado ainda tomado por abordagens rasas e
superficiais, formadas por cursos relampago e um foco excessivo em entregar apenas telas
bonitas.

Talvez esse modelo ‘fast food’ aplicado ao design e a tecnologia seja, por si s6, um dos
principais obstaculos a serem enfrentados por quem busca amadurecer verdadeiramente essas

disciplinas dentro das empresas.”

“Eu estou trabalhando para fora, mas acredito ser um problema global ¢ nao s6 do Brasil.
Infelizmente o que rege tudo ¢ a questao do lucro e vejo que essa questdao de acessibilidade
ndo vai ser uma prioridade por ndo ser lucrativa, muitas das vezes, acho que s6 investe em
algo assim empresas que ja tem uma equipe maior e vé o potencial de converter acessibilidade
em mais dinheiro ou para aparentar ser uma empresa que se importa com o consumidor.

Talvez essas diretrizes de acessibilidade s6 seriam mais aplicadas se fosse algo obrigado por
lei, sendo ndo vejo muita aplicagdo partindo dessa ideia da conscientizagcdo individual de

designers ou dependendo da boa vontade de empresas.”

“Acredito que o mercado brasileiro ¢ tdo grande que as empresas nio se preocupam em
atender usuarios que dependam de recursos de acessibilidade, o foco costuma ser sempre
no que gera mais retorno, com o menor custo, no menor prazo. Acredito que ndo vao fazer
isto por conta propria, € que sO passariam a se preocupar com isso através de regulagdo

governamental.”

“Acredito que existe uma resisténcia muito grande com o UX e com a Acessibilidade. Existe
um achismo de conhecimento do usuario, acreditando de fato que nos (designers e
desenvolvedores) saberemos o que o usudrio ird pensar ou o que ¢ melhor pra ele, nao
envolvendo o mesmo no processo. Também existe uma falta de conhecimento sobre os
beneficios do UX, muitas vezes sendo visto como um tempo perdido ou investimento ndo

necessario. O maior desafio é a cultura.”

A partir das respostas, observa-se claramente a desvalorizagdo tanto dos

designers — que precisam provar constantemente o valor de seu trabalho por meio de entregas



rapidas, praticas e de baixo custo — quanto da acessibilidade, frequentemente negligenciada por

nido ser percebida como geradora de lucro, sendo cortada por limitacdes de tempo ou

investimento. As principais queixas convergem para o fator cultural, especialmente na alta

gestao, e se refletem em questdes de processo, metodologia, orcamento, conhecimento e tempo.

Assim, com base nas respostas, conclui-se que:

1.

10.

Ha conhecimento difundido sobre UX, acessibilidade e seus beneficios
entre profissionais de design, web e TI;

Falta valorizagdo e conhecimento, por parte da gestdo, sobre a
importancia de UX e acessibilidade (baixa cultura);

Ha interesse, valorizagdo e conhecimento medianos sobre DCU;

A maioria utiliza processos proprios, sem metodologias estruturadas,
fixas e integrativas;

A comunicagdo entre areas ¢ comum (alta multidisciplinaridade);

Nao hé padronizacdo metodoldgica na maioria dos casos;

Modelos de maturidade de UX e acessibilidade raramente sao
implementados;

Ha alto interesse e valorizagdo da Acessibilidade Digital entre os
profissionais;

Os principais obstaculos para implementagdo da acessibilidade sdo: falta
de prioridade/tempo, recursos, conhecimento e or¢amento;

As maiores dificuldades para evolucdo de UX e acessibilidade no
mercado envolvem cultura organizacional, conhecimento por parte da
gestao, restricdes de tempo e orcamento, falta de investimento, recursos e

estruturacao de processos.

4.6 Técnicas e ferramentas nos cincos elementos de Garrett

Ao aprofundar o estudo no modelo de Garrett, foi elaborado um mapeamento

das ferramentas e técnicas de UX aplicaveis a cada um dos planos. Conforme citado

anteriormente, o autor, em The Elements of User Experience, apresenta ferramentas e dicas

praticas para cada componente de seus planos — estratégia, escopo, estrutura, esqueleto e

superficie —, refletindo sobre os objetivos, dores e necessidades de cada etapa.
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Dessa forma, foi realizado um mapeamento das ferramentas e processos de
UX, com base em pesquisas bibliograficas, andlises de modelos similares e conhecimentos
amplamente implementados nas areas de design, correlacionando-os com as dores e demandas
apresentadas em cada plano. Além de auxiliar na compreensao e detalhamento da experiéncia
do usuario proposta por Garrett, esse mapeamento tornou mais visual e proximo da
implementagdo pratica as possibilidades de aplica¢dao de ferramentas em um processo ciclico
de desenvolvimento de projetos, reduzindo a lacuna existente entre os contetdos teoricos de
pesquisadores de UX e a realidade pratica de profissionais da area.

E importante ressaltar que cada projeto de UX varia conforme seu objetivo,
demanda e publico-alvo. Trata-se de um processo adaptavel, que deve seguir os planejamentos
do responsavel de design. Os processos desenvolvidos no modelo UX GAIA tém carater
auxiliar, servindo como base para indicar ferramentas e técnicas que atendam a um objetivo ou
necessidade especifica do projeto. O mais importante em cada etapa do processo ¢ compreender
o proposito da ferramenta ou método escolhido, lembrando que existem diversas alternativas
para atingir o mesmo objetivo. Dessa forma, os processos do UX GAIA servem como um leque
de ferramentas e possibilidades para o utilizador do modelo, ndo excluindo outras variedades e

vertentes de design.
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Figura 36 - Processo de UX para o plano de Estratégia

No nivel estratégico, dividido entre os componentes “Objetivos do produto”

e “Necessidades do Usuario”, foram listadas trés ferramentas para cada item, executadas de

forma paralela.

Para compreender os objetivos do produto, sdo indicados:

Briefing: ferramenta tradicional do design, utilizada no inicio de
projetos, especialmente com clientes, para criar um escopo basico do
produto a ser desenvolvido;

Reunido com as equipes participantes: para alinhamento de
demandas, responsabilidades, prazos e entendimento global do
projeto;

Analise de mercado: utilizada para validar a necessidade e demanda

do produto, prevendo a adesdo por parte dos usuarios.

Para identificar as necessidades do usuario, sdo recomendadas:
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e Entrevista com o usuario: técnica simples e de facil aplicacdo, que
busca entender o que o usudrio necessita, espera e procura ao utilizar
o produto, gerando insights para requisitos e recursos nao previstos
inicialmente;

e Pesquisa sobre o publico e especificidades: aprofunda a
compreensao sobre o publico-alvo, podendo ser conduzida a partir de
estudos existentes, questiondrios ou entrevistas;

e Teste com usuarios: pratica consolidada no mercado de UX, aplicada
neste caso para avaliar produtos concorrentes diretos e indiretos, antes
mesmo do desenvolvimento do projeto, com foco na identificagdo de
necessidades.

Essas ferramentas geram documentacao e dados que alimentam outras etapas
e métodos, como a criagio de personas, lista de requisitos e quadro de necessidades. E essencial
que esses dados sejam registrados e mantidos como documentacdo passivel de andlise e
reavaliagdo em qualquer fase do projeto, especialmente quando se referem a informagdes sobre
0 usuario.

Considerando que essas ferramentas apresentam diferentes exigéncias de
habilidades e estruturas, foi realizado um nivelamento para cada uma delas em todos os planos.
A partir da analise de capacidades, percentuais, dificuldades e habilidades associadas a cada
nivel do Framework UX GAIA, foram criados indicadores que refletem o grau de maturidade
e estrutura do nivel, bem como os eixos que demandam evolucdo para alcangar estdgios mais

avancados.
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Figura 37 - Processo de UX para o plano de estratégia com indicadores de niveis

A identificacdo e nivelamento dessas ferramentas em todos os planos de
Garrett [18] constituiram a base dos processos de UX utilizados no modelo UX GAIA,
orientando a escolha das ferramentas, técnicas e metodologias conforme a vertente a qual

pertencem (estratégia, estrutura, etc).
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5 FRAMEWORK UX GAIA

Este capitulo tem como objetivo apresentar o modelo de framework UX
GAIA, detalhando seus eixos, niveis, caracteristicas individuais, variagdes, etapas e
composi¢ao. Inclui também os processos, desafios e objetivos de cada nivel, além dos materiais
disponibilizados e formas de utilizagao.

Com base em todos os conceitos e pesquisas aprofundados neste trabalho, o
framework UX GAIA foi desenvolvido para auxiliar na aplicacdo de UX, DCU e Acessibilidade
Digital em empresas de diferentes portes e niveis de maturidade. Por meio de um processo
incremental e ciclico, busca-se promover a evolucdo da maturidade organizacional até que a
empresa se torne, de fato, centrada no usudrio. Trata-se de uma proposta estruturada de
avaliacdo e desenvolvimento da maturidade, concebida como uma ferramenta pratica e
aplicavel.

Suas defini¢des, escolha de eixos e critérios de nivelamento resultaram da
integracdao dos modelos estudados, com base, principalmente, no modelo de maturidade de UX
do NNGroup. A partir dessa referéncia, foram estudados e incorporados novos eixos,
parametros, requisitos e variacoes, resultando na criacdo do framework UX GAIA.

Quanto a sua estrutura, o framework ¢ composto por onze eixos, que evoluem
dentro de seis niveis de maturidade. A sele¢@o dos eixos foi determinada a partir das pesquisas
realizadas, das analises de modelos similares e das necessidades identificadas durante a
concepe¢ao do modelo, especialmente relacionadas a implementagao das metodologias voltadas
ao UX Estratégico e a Governanga.

A identificagdo do nivel de maturidade de uma instituicdo pode ser realizada
por meio da aplicacdo de questionarios estruturados aplicados em momentos estratégicos:

e No inicio, para estabelecer uma linha de base;

e Ao final de cada ciclo, para avaliar o progresso e o impacto das agdes;

e Ou ainda por meio de analise subjetiva da gestdo ou da equipe
diretamente envolvida, registrando percepg¢des sobre avangos e pontos
de melhoria.

A avaliagdo por questiondrio propde um modelo continuo, no qual cada
processo ou eixo ¢ analisado individualmente. Posteriormente, ¢ feita a analise por estagios,
que avalia a organizagdo como um todo [41]. Assim, ¢ possivel compreender a maturidade

isolada de cada eixos e, ao somar todos os eixos, identificar o estagio geral da organizacio.



O framework também adota uma abordagem flexivel e progressiva no design
dos processos. A implementagdo de etapas, a selecdo de ferramentas e a aplicagdo de técnicas
sdo ajustadas de forma dindmica, acompanhando a complexidade crescente do processo em
questdo. Essa adaptabilidade garante suporte efetivo ao longo de todo o ciclo de vida,
facilitando tanto o desenvolvimento inicial quanto a evolugdo continua da maturidade
organizacional. O avanco nos niveis de maturidade ¢ acompanhado de um aumento gradual na
sofisticagao das praticas e dos mecanismos de controle, otimizando resultados e eficiéncia ao
longo do tempo.

Sua estrutura conceitual se fundamenta em onze pilares distintos, cada um
dedicado a um aspecto especifico do dominio abordado. Entre eles, esta a aplicacao pratica de
um conjunto diversificado de ferramentas de design, adaptaveis a diferentes niveis de
complexidade. Isso inclui desde a criagdo detalhada de personas para compreender
profundamente os usudrios, passando pela elaboracdo de blueprints que mapeiam a experiéncia
do cliente em seus diversos pontos de contato, até a constru¢do de roadmaps estratégicos que
delineiam a evolugdo de um produto ou servigo ao longo do tempo, entre outras ferramentas
amplamente reconhecidas no campo do Design.

Para cada nivel, o modelo oferece um processo de implementagdao de DCU e
UX (denominado Desenvolver um projeto de UX), que apoia a instituicdo nessa evolucao
gradativa. O processo mais simples inicia-se no nivel Ausente (1), e, a cada nivel subsequente,
sdo acrescentadas etapas, ferramentas e técnicas, chegando ao nivel mais elevando (6), com um
processo robusto, multidisciplinar e totalmente centrado no usuario.

Embora esses processos metodologicos passo a passo auxiliem no
desenvolvimento da maturidade em UX, eles, por si s0, ndo garantem a evolucdo — o fator
decisivo sera a forma como sdo implementados. Espera-se que uma instituicao identificada em
determinado nivel consiga aplicar o processo com facilidade, realizando ajustes pontuais para
alcangar o nivel seguinte e adaptando-o ao seu contexto, estrutura e¢ publico-alvo. Esses
processos atuam como guia pratico, suprindo uma lacuna encontrada em modelos teoricos,
como o do NNGroup ou o Modelo de Earthy).

Por seu foco em DCU, os métodos e processos utilizados t€ém origem
predominantemente na area de Design, mas o framework os aplica de forma multidisciplinar e
colaborativa, envolvendo diferentes areas, equipes e niveis hierarquias (stakeholders, equipes
de TI, Design, Marketing etc.). Devido a essa interdisciplinaridade, Cultura e Apoio

Institucional sdo fatores-chave para o desenvolvimento da maturidade.
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Além disso, a estrutura incorpora elementos de gestdo estratégica e
governanga, assegurando que as iniciativas estejam alinhadas aos objetivos organizacionais de
longo prazo e que as decisdes sejam tomadas de forma transparente e eficaz. A dimensao
cultural também ¢ contemplada, reconhecendo a influéncia dos valores e crencas na adogdo e
sucesso das praticas. Comunicagdo interna e externa ¢ tratada como pilar essencial para
disseminar conhecimento e engajar as partes interessadas. A gestao de riscos ¢ integrada para
identificar, avaliar e mitigar ameagas potenciais a obtengao dos resultados desejados.

A interacdo sinérgica desses onze pilares proporciona uma abordagem

holistica e robusta para lidar com os desafios complexos inerentes ao contexto analisado.

5.1 Estruturacao do Modelo

A estrutura do modelo foi desenvolvida de forma ciclica, buscando promover
a melhoria continua e permitir uma evolugdo constante dos niveis. Todos os niveis apresentam
necessidades de aprimoramento ou manuten¢do — chamadas neste framework de dores.

Para o avango ideal entre niveis, foram identificadas e filtradas as principais
dores de cada estagio. Esses elementos atuam como pardmetros fundamentais que orientam e
facilitam a evolugdo para o proximo nivel.

O framework UX GAIA inicia com um questionario de nivelamento,
disponivel por meio de link, que utiliza perguntas elaboradas para a identificar o percentual de
desenvolvimento de cada eixo. O resulta ¢ um nivel especifico, acompanhado de um grafico de
radar que indica o grau de maturidade de cada parametro. Essa etapa serve para nivelar a
instituicao, identificando em que ponto ela se encontra e quais caminhos devem ser seguidos.

Assim, o modelo define etapas essenciais:

1. Identificagdo do nivel da institui¢ao (questiondrio de nivelamento);

2. Apresentacdo do nivel (identificacao das dores e caracteristicas);

3. Implementacdo dos processos;

4. Anédlise do processo realizado (indicando evolucao ou necessidade de

repeticao do nivel).
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Figura 38 - Estrutura do Modelo UX GAIA

As dores sdo as principais caracteristicas que nivelam a organizacdo e estdo
vinculadas, indiretamente, aos seus eixos, mas nao exclusivamente a um deles. Sdo elas que
indicam as maiores necessidades de melhoria ou as possiveis dificuldades enfrentadas no
cotidiano de trabalho.

Sanar as dores, por si s6, ndo garante evolugdo para o nivel seguinte. Para
1ss0, € necessario, paralelamente, aplicar o processo de UX, de forma que todos os eixos possam
evoluir de maneira harmdnica. Ou seja, apenas solucionar as dores ou apenas aplicar o processo
de UX isoladamente ndo resulta, necessariamente, na evolugdo da maturidade. Ambos precisam
ser desenvolvidos e aplicados em conjunto.

Para a execucdo dos niveis, o framework prevé um subprocesso voltado ao
suporte das dores e a execucdo da metodologia de projetos de UX. Durante a pesquisa,
identificou-se a necessidade de um processo auxiliar que ndo apenas orientasse a aplicacao de
técnicas e atividades de melhoria de UX, mas também atuasse na resolugdo das dores

especificas de cada nivel.
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Como essas dores variam totalmente de um nivel para outro, certas atividades
sdo exclusivas de cada estagio. Outras, como a busca por apoio institucional e a analise final de
cada ciclo, sdo replicadas em todos os niveis.

A Figura 39 apresenta um exemplo de diferenga entre o subprocesso de
execucao do Nivel Ausente (1) —no qual as dores estdo majoritariamente relacionadas a cultura
e ao apoio institucional, devendo estas serem sanadas antes da aplicagdo de um processo de UX
— e o Nivel Centrado no Usudrio (6), que exige um processo paralelo e ciclico de melhoria
continua e manutenc¢do, tendo como principal desafio a permanéncia no nivel mais alto de
maturidade.

Esse subprocesso, juntamente com o processo de desenvolvimento de
projetos de UX — que inclui ferramentas, técnicas, metodologias e etapas de design — constitui

um auxiliar pratico para o aumento da maturidade de UX e DCU.

Nivel 1

Nivel 6

Solucionar dores Desenvolver um
projeto de UX

Figura 39 - Subprocesso "Executar Nivel 1" e "Executar Nivel 6"

Para auxiliar na solug¢do de dores que ndo podem ser sanadas apenas com
processos evolutivos em projetos de UX, e que sdo essenciais para estruturar a instituicdo para
a aplicagdo desses processos, a etapa “Solucionar dores” (Figura 40) apresenta métodos e

praticas especificas para cada dor identificada.
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Figura 40 - Subprocesso "Solucionar dores" Nivel 1

Para cada etapa dos subprocessos (assim como em todos 0s processos
anteriores), sdo disponibilizadas propriedades que auxiliam na execugdo das atividades. Sao
elas:

e Nome e descri¢ao;

e Recursos advindos: materiais resultantes de outras etapas que serdo
utilizados nessa atividade;

e Metodologia: descritivo de implementacao da etapa;

e Produtos resultantes: materiais resultantes da atividade realizada.

Esses descritivos devem auxiliar os responsaveis e utilizadores do framework
em sua implementagao, esclarecendo duvidas e facilitando a aplicagdo pratica.

A etapa de desenvolvimento do projeto de UX, explicada anteriormente como
um processo de aplicagdo de ferramentas e técnicas de UX e DCU, ¢ incremental e se torna
mais complexa conforme aumenta a maturidade da instituicdo. Além de servir como apoio na
aplicag¢do e no aumento da maturidade por meio da pratica, essa etapa ¢ usada como parametro
para reavaliar a maturidade.

Quando a instituicdo consegue aplicar o processo de um nivel com sucesso,
sem grandes dificuldades ou lacunas de melhoria, ¢ 0 momento de revisitar o questionario de
nivelamento. Ele ira validar se a institui¢ao estd apta a avancar para o proximo nivel ou se deve
permanecer no atual. Caso permaneca, o grafico de radar permitira identificar quais eixos ainda

necessitam de aprimoramento.
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Figura 41 - Subprocesso "Desenvolver projeto de UX" Nivel 1 e Nivel 2

As etapas em vermelho sinalizam aquelas adicionadas no novo nivel,
inexistente no anterior. Nos quatro primeiros niveis, ha um aumento consideravel de atividades,
mas sem grande complexidade.

Para a criagdo do processo de UX, foram analisadas diversas ferramentas,
métodos e técnicas que podem compor o desenvolvimento. Aprofundando-se nos temas de cada
eixo e nos modelos de maturidade estudados, criou-se uma biblioteca dessas técnicas e
ferramentas, posteriormente organizadas em um processo de projeto.

Ao final da execugdo do processo de cada nivel — independente da maturidade

—, assim como na busca por apoio institucional, deve-se aplicar uma pesquisa de satisfacado com



equipes, colaboradores e stakeholders envolvidos, sempre que possivel. O objetivo ¢
compreender a experiéncia dos participantes, identificar pontos positivos ou negativos,
implementar melhorias e acompanhar a evolucdo desses dados ao longo do processo de
maturidade.

Essa pesquisa, além de criar um espago para ouvir os colaboradores, também
fortalece a cultura organizacional. A divulgagdo dos seus resultados — mesmo quando nao sao
satisfatorios — contribui para a transparéncia e a ambientacdo de metodologias centradas no

usuario. Quando positivos, validam o investimento de tempo e recursos aplicados.

5.2 Eixos de Maturidade

Os eixos do modelo de maturidade sdo elementos fundamentais para a
compreensdo da relevancia e da aplicabilidade dos modelos de maturidade. Cada pilar apresenta
demandas, dificuldades, recursos, equipes, e processos especificos, que muitas vezes ocorrem
de forma isolada, sem considerar processos paralelos, quando ndo hd integragdo estratégica e
estrutural no nivel organizacional.

Cada modelo de maturidade adota seus proprios eixos e aspectos para separar
e diferenciar os niveis existentes, conforme seus objetivos e necessidades. Esses eixos
funcionam como parametros de identificacdo, permitindo definir em qual nivel uma empresa se
encontra, e como parametro de avalia¢do, para determinar se a organizagao esta apta a avangar
para o nivel subsequente ou, eventualmente, se regrediu para um nivel anterior.

O Modelo de Maturidade de UX do NNGroup, por exemplo, organiza-se em
quatro eixos: Estratégia, Cultura, Processos e Resultados.

A partir das analises de similares, foi criada uma estrutura inicial de eixos.
No decorrer da pesquisa, € conforme surgiam necessidades especificas, eixos como Orgamento
de UX e Gestao de Risco foram incorporados. Durante a criacdo e defini¢do dos processos de
UX e da distribuigdo percentual por nivel, verificou-se que algumas atividades, ferramentas,
metodologias e componentes estavam distantes ou ausentes dos eixos ja estabelecidos. Assim,
ao longo do desenvolvimento do trabalho, novos eixos foram sendo acrescentados.

O modelo, que inicialmente previa oito eixos, passou a contar com onze, que
avancam de forma paralela, porém nado proporcional, em cada nivel de maturidade. Sdo eles:

1. Cultura;

2. Equipe e know-how;
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Métodos, Técnicas e Ferramentas;
Processos de UX;

Orgamento para UX;

Gestao de Conhecimento;

Estratégia/Governanga de UX;

® N kW

Gestao de Comunicagao;
9. Meétricas;

10. Gestao de Risco;

11. Gestao de Qualidade.

5.2.1 Cultura (Apoio Institucional)

A cultura de uma empresa ¢ a base para a implementacdo de qualquer
tecnologia, processo ou crenga. Sem apoio institucional, nada acontece. E ela que define os
valores da instituicdo, orienta investimentos, direciona recursos, influencia a qualidade do
trabalho de funcionarios e colaboradores, entre muitos outros aspectos.

No contexto de aplicacdo do Design Centrado no Usuario, ¢ imprescindivel
que a cultura organizacional valorize e acredite no potencial dessa abordagem.

Lowdermilk [19], em seu livro Design Centrado no Usuario: um guia para
aplicativos amigaveis, destaca a importancia de disseminar conhecimentos solidos e centrados
no usudrio para “desarmar” colegas e membros da equipe que sejam criticos em relagdo a
metodologia. Para ele, uma das formas mais eficazes de alcangar esse objetivo ¢ educar a equipe
de trabalho ou orientar a empresa, stakeholders e gestores sobre a relevancia do design centrado
no usuario — compreendendo claramente o que essa metodologia € e, ainda mais importante, o
que ela ndo é.

A cultura centrada no usudrio garante que todos os colaboradores e
stakeholders estejam alinhados em um mesmo propoésito, independentemente de trocas de
equipe ou de gestdo. Além disso, ela reconhece a importancia das carreiras de UX, da
multidisciplinaridade e dos investimentos e orcamentos destinados a area.

Em resumo, o eixo Apoio Institucional e Cultura engloba os valores, as
crengas, os meios para alcangar os objetivos, o modelo de negocio e a forma de pensar e tomar
decisoes da instituigao.

Devido a sua relevancia, a Cultura deve evoluir consideravelmente nos

primeiros niveis (1 a 4) por meio da divulgac¢do de contetidos e materiais sobre UX, DCU e



Acessibilidade, do compartilhamento de dados sobre ROI e investimentos de UX, de cases de
sucesso ¢ de outras iniciativas semelhantes. Seu grau de desenvolvimento e evolugdo atinge
quase 70% nos trés primeiros niveis e mais de 20% no quarto nivel, refletindo sua importincia
na fase inicial de maturidade.

Tabela 2 - Evolucao da Cultura/Apoio Institucional

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 | Nivel 6
Cultura (apoio | 0-22% 23-45% 46-68% 69-90% 91-95% | 96-100%

institucional)

Algumas ferramentas que auxiliam diretamente no fortalecimento da cultura
organizacional incluem: Pesquisa de Satisfacdo, Pesquisas de Investimento, Resultados de
Analise de Similares que aplicam metodologias de DCU, além da realizagdo de workshops,

palestras e eventos entre equipes.

5.2.2 Equipe (Know-how)

O eixo de Equipe (Know-how), como o proprio nome indica, foca na estrutura
das equipes, divisdes de cargos, relacio membro x demanda, além das habilidades e
capacidades necessarias. O know-how refere-se ao conhecimento teodrico, técnico e estratégico
que as equipes e colaboradores possuem em relagdo a UX, DCU e Acessibilidade.

O objetivo principal de sua evolugdo ndo estd apenas no aumento da
quantidade de profissionais ou na especializacdo avancada (como contar com profissionais
especificos de UX Writing, UX Research e outras areas), embora esses aspectos sejam
relevantes, especialmente nos niveis mais avangados. O foco deve estar no desenvolvimento
das habilidades e do conhecimento necessarios para lidar com as demandas dos projetos e
compreender o publico-alvo.

Assim como em todos os eixos e objetivos da maturidade de UX, as equipes
devem ter como centro as necessidades do usuario, sendo essencial o interesse e a disposi¢ao
para aprender sobre ele.

O crescimento deste eixo ocorre de forma exponencial nos primeiros niveis,
em paralelo ao eixo Cultura, pois sua evolugao inicial € crucial para que os demais eixos possam

avancar de maneira mais linear ou em estagios posteriores. Equipe, Cultura e Métodos, Técnicas
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e Ferramentas formam a base para a implementacdo de processos de UX, a divulgacdo de
resultados, o estudo sobre o usuario e o fortalecimento do conhecimento na area.

E indispensavel contar com uma equipe dedicada a UX para implementar tais
processos. Ainda que, inicialmente, ndo se tenha profissionais especializados, ¢ fundamental
que membros das equipes de desenvolvimento e design destinem parte de seu tempo para
aplicar o DCU e pensar no usuario.

Tabela 3 - Evolucao da Equipe/Know-how

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
Equipe (Know- | 0-22% 23-45% 46-68% 69-90% 91-95% | 96-100%
how)

A evolucdo da equipe ndo depende exclusivamente da contratagdo de
colaboradores com expertise em UX. Ela pode ocorrer por meio de capacitagdes, workshops e
palestras sobre os temas, reunides voltadas para reflexdo sobre o usuario, além da divulgacao
de contetidos em redes sociais, artigos e blogs, e/ou participacdo em cursos e especializagdes

na area.

5.2.3 Métodos, Técnicas e Ferramentas

Os Mc¢étodos, Técnicas e Ferramentas sdo, literalmente, os elementos
utilizados para a implementa¢do de UX e DCU nos processos de criacdo e desenvolvimento
dos projetos da organizagao. O objetivo de evolugdo deste eixo é ampliar o uso de técnicas mais
avangadas e complexas, com a gradagao progressiva conforme o nivel de maturidade.

Nos niveis mais avangados, demanda-se um aprimoramento dessas técnicas e
ferramentas, bem como a anélise de seus resultados. Entretanto, essa analise aprofundada tende
a ocorrer paralelamente em outros eixos (como UX Estratégico e Métricas). Assim, o foco
principal deste eixo esta na implementacdo das técnicas, € ndo necessariamente no tratamento
posterior dos dados obtidos.

Assim como nos eixos discutidos anteriormente (Cultura e Equipe), o maior
avango ocorre nos primeiros niveis (majoritariamente do nivel 1 ao 3), pois seus parametros
apresentam facil aplicagdo, sdo essenciais para o desenvolvimento dos demais eixos € possuem

baixa dependéncia deles.



Tabela 4 - Evolucao dos Métodos, Técnicos ¢ Ferramentas

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 | Nivel 6
Métodos, 0-22% 23-45% 46-68% 69-90% 91-95% | 96-100%
Técnicas e

Ferramentas

Ha diversas possibilidades para implementagdo e evolucao deste eixo, ja que
seu progresso aumenta proporcionalmente com a aplicagdo variada de métodos, técnicas e
ferramentas. No entanto, ¢ fundamental que esses elementos sejam compativeis com o nivel da
institui¢do, para garantir assertividade e eficiéncia.

Ao iniciar um processo de amadurecimento em UX, as equipes devem buscar
ferramentas que tragam beneficios reais e adequados ao contexto do projeto, que sejam de facil
aplicacdo e ndo exijam grandes orcamentos ou estruturas robustas. A escolha de técnicas e
ferramentas alinhadas ao nivel institucional também evita frustragdes e reduz o risco de
desisténcia prematura da adoc¢do do do design centrado no usuario.

A dificuldade na implementagdo um método ou ferramenta — seja por falta de
estrutura, conhecimento ou reconhecimento de seus beneficios — pode gerar um retrocesso no

eixo Cultura e prejudicar a valorizagdo do DCU.

5.2.4 Processos de UX

Os Processos de UX, diferentemente do eixo Métodos, Técnicas e
Ferramentas, consideram o fluxo completo de aplicacdo — desde a escolha das ferramentas,
passando pela qualidade da implementagdo e pelo armazenamento de dados, até a anélise dos
resultados obtidos.

Embora o eixo anterior contribua diretamente para o desenvolvimento dos
Processos de UX, este eixo exige uma visdo mais ampla e estratégica. Ele ndo se limita a
implementagdo pratica e técnica, mas envolve também aspectos como analise de métricas,
capacitagdo das equipes, gestdo de riscos, gestdo da qualidade, integracdo estratégica e
alinhamento entre areas.

A partir deste ponto, todos os eixos seguintes passam a demandar gestao e
estratégia, o que implica pesquisas mais complexas, estruturas mais robustas e maior grau de

especializacdo. Por esse motivo, a evolugdo deste eixo geralmente ocorre a partir no nivel 3.
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A constancia e padronizagao dos Processo de UX também sdo analisadas
neste eixo, sendo um dos requisitos mais desafiadores de amadurecer. Garantir que os processos
sejam consistentes e igualmente valorizados entre diferentes equipes e fases de um projeto ¢
uma tarefa complexa — especialmente em grandes organiza¢des. Mesmo em niveis de Cultura
elevados (como nos niveis 4 e 5), ainda ¢ comum existir resisténcia a manutencdo desses
processos, o que reforca a importancia de reunides de alinhamento e avaliagdes de satisfagdo
com equipes ¢ stakeholders.

Tabela 5 - Evolucao dos Processos de UX

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
Processo de UX | 0-10% 11-25% 26-50% 51-75% 76-95% | 96-100%

Para fomentar a evolucdo dos Processos de UX, algumas praticas
recomendadas incluem:
e Reunides de alinhamento das demandas e necessidades do projeto;
e Pesquisas de satisfacdo internas e externas;
e Avaliagdes periodicas dos processos de UX;
e Padronizacdo de processos, métodos e técnicas aplicadas;
e Organizagdo e padroniza¢do do armazenamento de dados;
e Integracio com iniciativas de fortalecimento da cultura
organizacional.
Essas acdes, quando implementadas de forma consistente, contribuem para

aumentar a maturidade organizacional e a eficiéncia dos processos de UX.

5.2.5 Orcamento de UX

O Orcamento de UX ¢ o eixo responsavel por garantir a existéncia, a
quantidade e o direcionamento dos investimentos destinados a pesquisa e a aplicacdo de UX e
DCU. Sua evolu¢do nao se limita a simples presenga de um valor financeiro especifico (ou a
constatacdo de que existe ou ndo gasto com UX), mas esta diretamente relacionado a forma
como esse investimento ¢ planejado e utilizado.

Nos niveis iniciais, o avango deste eixo ocorre principalmente pelo fator

existéncia. Instituigdes que ndo aplicam praticas de UX, Acessibilidade ou qualquer



metodologia de DCU tendem a ndo prever gastos relacionados a essas areas. Entretanto, a partir
do momento em que a organizagdo passa a adotar uma mentalidade voltada ao UX, torna-se
necessario investir tanto em horas de trabalho dedicadas a essas atividades quanto em pesquisas
sobre os temas.

Com a evolugdo da maturidade, surgem os investimentos diretos: um
or¢amento financeiro previamente definido para UX. Esse valor pode ser destinado, por
exemplo, a aquisicdo de ferramentas, a contratacdo de consultorias especializadas ou a
formac¢do de equipes internas com profissionais da area. Apesar disso, ainda ¢ comum que o
orcamento de UX ndo ocupe um lugar de prioridade e seja um dos primeiros itens a sofrer cortes
em periodo de contencao de gastos.

Tabela 6 - Evolugao do Or¢camento de UX

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 | Nivel 6
Orcamento de | 0-10% 11-25% 26-50% 51-75% 76-95% | 96-100%
UXx

Ferramentas e praticas que podem auxiliar no desenvolvimento deste eixo
incluem:
e Pesquisas sobre ROI (retorno sobre investimento) aplicadas a UX;
e Anadlises de ROI de projetos especificos;
e Estudos de mercado para embasar decisdes de investimento;
e Pesquisas sobre reducao de custos obtida por meio da diminuigao de
retrabalho;
e Analise de impacto relacionadas a maior adesdao e fidelizacao de

usuarios.

5.2.6 Gestao do conhecimento

A Gestao do Conhecimento concentra-se, principalmente, nos niveis mais
estruturados de maturidade, aumentando sua relevancia em processos que ja possuem
armazenamento de dados e informagdes desenvolvido e apto a distribui¢do e aprimoramento do

gerenciamento.
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Nesse eixo, sdo analisados o conhecimento adquirido sobre o UX,
Acessibilidade Digital e DCU, bem como sua forma de armazenamento — desde a quantidade
até a qualidade e padronizagao dessas informagdes.

Todos os dados obtidos em um processo de UX devem ser registrados e
armazenados para que possam ser avaliados e reavaliados durante a criacdo, desenvolvimento
e melhoria continua. E necessaria, portanto, a padronizagdo dessa gestdo, contemplando
aspectos como: quais ferramentas sdo utilizadas; quao organizadas elas estdo; se todas as
equipes seguem um mesmo processo de armazenamento ou se ha variagdes; a frequéncia com
que dados sdo perdidos; e quais os niveis de acesso disponiveis a essas informacdes. Todos
esses questionamentos devem ser considerados e aprimorados dentro do eixo de Gestdo do
Conhecimento.

Tabela 7 - Evolucao da Gestao do Conhecimento

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
Gestao do | 0-10% 11-25% 26-50% 51-75% 76-95% | 96-100%
Conhecimento

Esse eixo ndo depende da utilizagdo de ferramentas especificas ou de métodos
pré-definidos. Ele estd muito mais vinculado as pessoas e ao tempo investido na criagao de uma
biblioteca e de um método de documentagdo de dados padronizado, que funcione para todas as
equipes e niveis de acessos.

Assim como outros componentes de gestdo, a Gestdo do Conhecimento
costuma apresentar avancos significativos a partir do terceiro ou quarto nivel de maturidade,
pois sua complexidade cresce com o aumento do volume de dados obtidos, a evolugdo dos
processos de UX, a ampliagdo das etapas e a expansdo de fungdes e equipes. Além disso, esta

diretamente ligada a multidisciplinaridade do DCU.

5.2.7 Estratégia (Governanca de UX)

O eixo de Estratégia/Governanca de UX esta fortemente vinculado a visdo
holistica dos Processos de UX, sendo responsavel por avaliar o pensamento estratégico macro
de uma instituicao. Nesse estagio, o UX e o DCU deixam de ser apenas subprocessos aplicados
a projetos e produtos e passam a ser estratégias integradas ao modelo de negocio da

organizagdo, alinhadas aos objetivos corporativos e a evolucdo dos demais eixos do modelo.



O pensamento estratégico considera todos os elementos que compdem a
empresa — equipes, ferramentas, or¢amento, métricas, entre outros — identificando
oportunidades de crescimento e aprimoramento, redugdo de custos e retrabalho, aumento da
qualidade e valorizag¢do dos colaboradores, bem como otimizagdo de tempos e recursos.

O DCU deve atuar como valor central dentro da institui¢do para possibilitar
uma governancga assertiva. Para isso, precisa ser valorizado e reconhecido como prioridade,
servindo de base para o desenvolvimento organizacional. Por esse motivo, sua evolugdo ¢ mais
expressiva a partir do nivel 4.

Tabela 8 - Evolugdo da Estratégia/Governanga de UX

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 | Nivel 6
Estratégia 0-10% 11-20% 21-50% 51-90% 91-95% | 96-100%

(Governanga de

UX)

No nivel 3, observa-se um avango consideravel de maturidade, porém ainda
mais relacionado ao conhecimento e a visibilidade sobre o tema do que a implementagao efetiva
do pensamento estratégico. Nesse estagio, ¢ fundamental reconhecer a importancia do UX e
dos valores do DCU no nivel organizacional, criando espago e conscientizagdo para uma
evolucdo pratica no nivel seguinte.

Entre as ferramentas e praticas que podem impulsionar esse eixo, destacam-
se: busca por inovacao de valor, padronizagdo de componentes corporativos (como o uso de
design systems ¢ a criacdo de vocabulario controlado) e alinhamento das métricas de UX com

as métricas de negdcios.

5.2.8 Gestao de Comunicacio

A Gestao de Comunicacdo, muitas vezes confundida com a Gestdo do
Conhecimento, utiliza-se dos elementos desta ultima para evoluir e fortalecer sua propria
maturidade. Este eixo é responsavel por gerenciar a comunicagdo entre equipes, colaboradores
e altos cargos da institui¢do. Isso inclui desde a divulgagdo de métricas, resultados e
reconhecimentos relacionados a projetos, até a disseminacdo de contetidos, informagdes

relevantes e iniciativas de integragdo multidisciplinar.
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Embora esteja frequentemente associada as equipes de comunicacao
organizacional — como RH e Marketing —, a Gestdo de Comunicagdo precisa manter uma
integracdo constante com equipes de UX e desenvolvimento para compreender quais
informagdes precisam ser divulgadas e como devem ser transmitidas.

Manter um nivel estratégico, padronizado e abrangente de comunicagao
requer fungdes dedicadas, tempo e etapas exclusivas, além de ferramentas adequadas e
investimento.

Apesar de a comunicacdo ocorrer mesmo em niveis mais baixos de
maturidade, o alinhamento estratégico dessa comunicagdo, vinculada aos objetivos e valores da
instituicdo, depende da evolucdo de outros eixos e de uma estrutura organizacional mais
robusta. Por essa razdo, sua maturidade comeca a se consolidar a partir do nivel 3 do modelo.

Tabela 9 - Evolucao da Gestao de Comunicagao

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
Gestao de | 0-10% 11-20% 21-60% 61-90% 91-95% | 96-100%
Comunicagao

As ferramentas voltadas para a Gestdo de Comunicagdo podem ser bastante
variadas, incluindo redes sociais, intranets, e-mails, bem como midias fisicas, impressas,

reunides presenciais, palestras e workshops.

5.2.9 Métricas

O eixo de Métricas nao se concentra especificamente em quais métricas sao
utilizadas, mas em como esses dados sdo aplicados. Assim como nos Processos de UX, as
métricas devem ser usadas de forma assertiva e inteligente.

E comum, especialmente em éareas praticas e humanizadas como o design,
que haja falta de compreensdo sobre métricas, retornos, conversoes ¢ fidelizacdo. Em muitos
casos, hd dados disponiveis para andlise, mas eles ficam estagnados na etapa de documentagao
e armazenamento, sem serem avaliados ou discutidos para promover melhoria continua,
identificar erros, medir o retorno sobre investimentos ou gerar outros insights relevantes.

A analise de resultados de UX ainda ¢ pouco explorada no mercado. Embora

se saiba que a implementacdo do DCU traz beneficios — como maior adesdo e fidelizacdo dos



usuarios e reducdo de retrabalho (diminuindo custos e tempo investido em um mesmo projeto)
—, a avaliacdo precisa desses valores raramente ¢ realizada.

Esse eixo exige um aprofundamento especifico na analise dos resultados, seja
por meio de pesquisas, estudos internos e analises conduzidas por colaboradores capacitados,
ou pela contratagdo de especialistas e consultorias terceirizadas. Por essa razao, pode demandar
grande esforgo e exigir que algumas equipes saiam de sua zona de conforto.

Algumas métricas mais simples podem ser identificadas a partir de estudos
basicos da equipe, como taxas de conversdo, aumento do uso do produto e feedbacks coletados
dos usudrios — geralmente aplicaveis a partir do nivel 3 do modelo. Outras, mais complexas e
fortemente ligadas a aspectos orgamentarios — como o ROI e as analises financeiras de mercado
—, passam a ser adotadas a partir do nivel 4.

Tabela 10 - Evolugdo das Métricas

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
Meétricas 0-10% 11-20% 21-50% 51-90% 91-95% | 96-100%

Como j& mencionado, uma das ferramentas mais utilizadas no eixo de
métricas ¢ o ROI, juntamente com a andlise de adesdo e conversdo dos concorrentes e de
mercado. Cada projeto possui objetivos proprios e, portanto, métricas e dados distintos. Cabe
a equipe responsavel pesquisar, selecionar e analisar essas informagdes, compartilhando-as com

outras equipes, gestores e cargos de alto nivel.

5.2.10Gestao de Risco

A Gestdo de Risco, assim como a Gestdo de Qualidade, apresenta um
desenvolvimento significativo apenas a partir do nivel 4. Sua existéncia e suas demandas
comegam a ser percebidas e trabalhadas somente em estagios mais maduros de UX e DCU.

Com foco quase exclusivamente financeiro, a Gestdo de Risco esta
diretamente alinhada ao Orgamento e a Estratégia de UX, atuando na analise dos riscos
associados a implementagdo de recursos e projetos.

E fundamental que grandes empresas compreendam os riscos envolvidos e,
quando alinhados aos objetivos estratégicos, invistam em projetos de maior complexidade ou
alto risco. Da mesma forma, € essencial que identifiquem o momento adequado para conter ou

interromper esses projetos, evitando prejuizos e otimizando recursos.



99

Tabela 11 - Evolugao da Gestao de Risco

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 | Nivel 6
Gestao de Risco | 0-10% 11-20% 21-35% 36-75% 76-95% | 96-100%

A Gestdo de Risco ocorre por meio da andlise criteriosa de investimentos,
recursos, tempo ¢ demandas, priorizando a identificagdo de ameagas e a antecipacdo de
possiveis obstaculos. Mais do que depender de ferramentas especificas, esse eixo valoriza o
processo de andlise em si, sendo ele o elemento central para decisdes mais seguras e

estratégicas.

5.2.11 Gestao de Qualidade

O eixo de Gestdo de Qualidade tem como foco a melhoria continua e a
padronizagio nos niveis mais elevados de UX, DCU e Acessibilidade Digital. E responsavel
por analisar processos e projetos executados, identificar e definir padroes de qualidade, bem
como apontar e corrigir desvios sempre que tais padroes nao forem atingidos.

Embora a gestdo de qualidade deva estar presente em qualquer processo de
UX e DCU - seja por meio da analise e reavaliagdo de prototipos e produtos desenvolvidos, ou
por reunides e avaliacdes com membros de diferentes equipes —, sua aplicagdo em niveis iniciais
costuma ser menos aprofundada e, muitas vezes, pouco padronizada.

Nos niveis mais avangados, a evolucdo desse eixo se evidencia por meio da
implementa¢do de padrdes de qualidade mais rigorosos, de controles mais precisos sobre a
aplicacao de métodos e técnicas, e de andlises especificas voltadas a garantia da exceléncia.

A melhoria continua, que busca aprimorar processos e experiéncias de forma
constante, ¢ essencial para que uma instituicao se mantenha nos niveis mais altos de maturidade.
Isso demanda pesquisa constante, andlise criteriosa e validagdo das etapas, acompanhando as
mudangas nas necessidades dos usuarios e as evolugdes tecnoldgicas, que sdo dindmicas e
mutaveis.

A Gestao de Qualidade, em conjunto com os demais eixos, assegura que 0s
projetos mantenham o foco no usudrio, entregando soluc¢des alinhadas as suas necessidades, ao
mesmo tempo em que garante que os objetivos organizacionais sejam cumpridos, sem abrir

mao da usabilidade e estratégia.



Tabela 12 - Evolugao da Gestao de Qualidade

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 | Nivel 6
Gestao da | 0-10% 11-20% 21-35% 36-75% 76-95% | 96-100%
Qualidade

As ferramentas voltadas a Gestdo de Qualidade podem incluir: etapas de
analises da cria¢do e do desenvolvimento do produto, revisao dos resultados obtidos, avaliagao
do processo de UX ao final de cada ciclo, reunides com equipes e colaboradores, bem como a

analise das métricas coletadas, entre outras agoes.

5.3 Diagnostico

A etapa de diagnostico, elemento crucial do processo de nivelamento
institucional, visa identificar o nivel de maturidade de cada eixo da instituicdo avaliada,
delineando suas principais dificuldades e potenciais variagdes. Através das respostas fornecidas
por um representante da organizagdo — seja uma equipe designada ou um gestor responsavel
— 0 questionario de diagnostico calcula o percentual de desenvolvimento em cada eixo
individualmente. Com base nesses valores, ¢ determinado o nivel geral de maturidade (1 -
Ausente ao 6 — Centrado no Usuario).

O questionario (APENDICE B), parte integrante da ferramenta desenvolvida
pelo Laboratorio GAIA da Universidade Estadual de Londrina (UEL), ¢ composto por 28
perguntas de multipla escolha. As questdes sdo formuladas de maneira clara e objetiva,
garantindo facil compreensao e aplicagdo pratica, abordando diversas dimensdes da experiéncia
do usuario (UX) dentro da organizagdo. Cada resposta ¢ associada a eixos especificos com
pesos diferenciados, o que influencia diretamente o cadlculo do amadurecimento conforme os
parametros definidos nesta pesquisa.

As 28 perguntas do questionario foram cuidadosamente elaboradas para
cobrir um espectro abrangente de topicos essenciais para a maturidade em UX, distribuidos
pelos nove eixos do framework UX GAIA:

e Cultura e apoio institucional: As perguntas iniciais, como "Em toda
a sua organizagao, o que as pessoas pensam que UX ¢?" e "Como sua

lideranga apoia a UX?", buscam entender a percepcdo e o nivel de
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engajamento da organizacdo com a disciplina de UX. Isso inclui desde
a consciéncia basica do conceito até o apoio estratégico da alta gestao.
Equipe/know-how: Questdes como "Como a empresa incentiva as
pessoas em fungdes de UX a crescerem em suas carreiras?" e "Quais
recursos humanos sua organizagdo possui para o trabalho de UX?"
avaliam a estrutura da equipe de UX, a existéncia de planos de carreira
e o investimento em capacitacdo e desenvolvimento profissional
continuo.

Métodos, Técnicas e Ferramentas: O questiondrio investiga a
integragdo das atividades de UX no planejamento dos projetos bem
como a aplicagdo de métodos e ferramentas especificas ("Como e
quando os métodos de pesquisa e design de UX sdo usados em sua
organiza¢do?" ¢ "Como as ferramentas de UX sdo aplicadas em sua
organizacdo?"). As opg¢des de resposta permitem graduar desde a
auséncia total de praticas até a sua utilizacdo padronizada e
estratégica, inclusive em dreas ndo tradicionais de UX.

Gestdo de Risco e Qualidade: H4 um conjunto de perguntas
dedicadas a gestdo de riscos ("Na organizacao existe algum processo
voltado para a gerenciar o risco?" e "A organizacdo investe em
projetos de alto risco?") e a gestdo de qualidade ("Na organizacao
existe um processo voltado para gerenciar a qualidade?" e "A
organizagdo consegue medir seu desempenho através da gestdo de
qualidade?"). Essas perguntas avaliam a existéncia de processos
formais, a institucionalizagdo e a efetividade dessas praticas.

Gestio do Conhecimento e Comunicag¢do: Aspectos como o
armazenamento ¢ a utiliza¢dao de dados ("O armazenamento de dados
¢ feito de forma eficiente?" e "Os dados obtidos através do
gerenciamento do conhecimento impactam a organizagdo?"), além da
comunicagao interna ("Quem ¢ o principal responsavel por transmitir
as informagdes?" e "Como € a comunicacdo interna da empresa?"),
sdo abordados para entender como a informagdo e o conhecimento

fluem e sdo aproveitados na organizacao.



e Métricas e Estratégia de UX: As perguntas também abordam a
padronizag¢do do trabalho de UX ("Quao consistente (padronizado) ¢
o trabalho de UX entre equipes e projetos?"), o uso de métricas para
medir o desempenho ("Como as métricas quantitativas sao usadas
para medir a qualidade dos projetos produzidos?"), o impacto da UX
na qualidade final do design ("Como o trabalho de UX afeta a
qualidade do design final?") e a existéncia de metas e orgamentos
especificos para UX ("Existem metas de UX na organizacao?" e
"Como sd3o definidos os recursos e orcamentos de UX?"). A
frequéncia de testes com usudrios também ¢ um ponto chave ("Os
testes com os usudrios sdo cruciais para um projeto assertivo e
amigavel ao usuario. Com que frequéncia eles sdao realizados no
projeto?"). Essas questdes buscam avaliar o alinhamento da UX com
0s objetivos estratégicos da organizacdo e sua capacidade de medir e
demonstrar valor.

Os resultados desse diagnostico sdo apresentados graficamente em graficos
de radar, que oferecem uma visualizagdo intuitiva dos percentuais alcancados em cada eixo.
Esta representacdo permite identificar rapidamente as areas de maior e menor maturidade em
UX na instituigao.

O nivel final de maturidade da instituicdo ¢ determinado pelos eixos que
apresentam os menores percentuais, ou seja, aqueles com o menor grau de maturidade. Este
critério ¢ fundamental, pois reflete a premissa de que o amadurecimento organizacional em UX
¢ efetivo somente quando todos os eixos estdo alinhados aos valores e praticas do DCU e da
UX em suas diversas dimensoes. Por exemplo, como ilustrado na Figura 42, a instituicao foi
classificada no Nivel 1, mesmo com percentuais elevados em alguns eixos, porque o €ixo
"Equipe/know-how" registrou 12.24%, sendo este o menor percentual, e portanto, o fator

limitante para o avango da maturidade geral.
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Cultura -
27.32%
Métricas - 100 Orgamentos de UX
3972% -26.04%
75

Gestio de comunicacio 50 Métodos, técnicas e
ferramentas - 27.44%

~22
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/ \
pd g A}
Gestéo do conhecimento \ /4 “ Processos de UX
-3143% — -3375%
Gestéo de qualidade Estratégia de UX
- 37.02% -2811%
Gestao de risco Equipe/know-how -
-29.33% 12.24%

Figura 42 - Resultado 1 - Nivelamento

Essa abordagem reconhece que ¢ comum empresas valorizarem fortemente
alguns eixos, enquanto negligenciam a aplicacdo de metodologias centradas no usuario em
areas que ndo consideram prioritarias. A identificacdo dessas lacunas e a subsequente atuagao
para evoluir todos os eixos, por meio de processos estruturados de UX, sdo essenciais para
consolidar uma cultura robusta e uma implementagao de alto nivel.

Outro exemplo ¢ a Figura 43 que apresenta uma cultura de UX com 31,5% de
maturidade, enquanto "Equipe/know-how" estd em 3,58%. J& a Figura 44 demonstra um baixo

nivel em "Gestao de risco" (4%) e "Métricas" (9,44%), o que também impacta seu nivel geral.

Cultura -
315%

Métricas - 100 Orcamentos de UX
20% - 4.58%

75

Gestéo de comunicagéo 50 Métodos, técnicas e
-216% ferramentas - 1.86%

Gestao do conhecimento Processos de UX
-2122% -7.05%

Gestao de qualidade Estratégia de UX
-19.15% -9.06%

Gestdo de risco Equipe/know-how -
-20.44% 358%

Figura 43 - Resultado 2 - Nivelamento
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Gest&o de comunicagao 50 Métodos, técnicas e
- 91 ferramentas - 21.16%

25

Gestao do conhecimento Processos de UX
-15.51% - 28.52%

Gestdo de qualidade Estratégia de UX
-20.85% -13.02%

Gestéo de risco Equipe/know-how -
- 4% 2

Figura 44 - Resultado 3 - Nivelamento

Também ndo ¢ raro encontrar empresas que, por possuirem um alto
or¢amento destinado ao UX, acreditam que o investimento financeiro, por si s0, serd suficiente
para amadurecer a pratica e garantir resultados. No entanto, sem um pensamento estratégico
claro, uma cultura organizacional fortalecida e processos padronizados em todos os eixos,
dificilmente os produtos serdo efetivamente centrados no usuario.

Com base nos resultados obtidos nessa andlise diagnostica, as equipes podem
prosseguir com a aplica¢do do framework UX GAIA, implementando as agdes correspondentes
ao nivel de maturidade identificado, garantindo assim um desenvolvimento continuo e

equilibrado em todas as dimensdes da UX.

5.4 Relacao Eixo-Nivel

Conforme apresentado na descricdo dos niveis, os eixos do modelo ndo
evoluem de forma linear nem de maneira agrupada. Cada eixo possui uma dinamica préopria de
desenvolvimento, e alguns s6 alcancam avangos significativos em estagios mais maduros da
instituigao.

Por exemplo, o eixo Gestdo de Qualidade apresenta evolugdo relevante
apenas a partir do nivel 4, pois requer uma estrutura solida, equipes especializadas, tempo
dedicado e investimentos compativeis com esse estagio. Antes disso, seu desenvolvimento

ocorre de maneira mais lenta e gradual.
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Para apresentar essa relacdo, foi elaborada uma tabela de percentuais que
indica o progresso esperado de cada eixo em cada nivel. E importante destacar que uma
organizagdo sO avancga para o nivel seguinte quando todos os eixos atingem o patamar minimo
necessario para tal. Dessa forma, a tabela funciona como um guia visual, facilitando a
compreensdo de que cada eixo evolui e se fortalece em momentos distintos ao longo do
processo de maturidade.

Na tabela, a linha superior (cabegalho) apresenta os niveis em evolugao
horizontal, enquanto a primeira coluna indica os eixos.

Tabela 13 - Desenvolvimento da Relagao Eixo-Nivel

Eixo Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 | Nivel 6
Cultura (apoio | 0-22% 23-45% 46-68% 69-90% 91-95% | 96-100%

institucional)
Equipe (know- | 0-22% 23-45% 46-68% 69-90% 91-95% | 96-100%
how)
Meétodos, 0-22% 23-45% 46-68% 69-90% 91-95% | 96-100%

Técnicas e
Ferramentas

Processos  de | 0-10% 11-25% 26-50% 51-75% 76-95% | 96-100%
Ux
Org¢amentos de | 0-10% 11-25% 26-50% 51-75% 76-95% | 96-100%
UX

Gestao do | 0-10% 11-25% 26-50% 51-75% 76-95% | 96-100%
Conhecimento

Estratégia 0-10% 11-20% 21-50% 51-90% 91-95% | 96-100%
(Governanga de

UX)

Gestao de | 0-10% 11-20% 21-60% 61-90% 91-95% | 96-100%
Comunicagao

Métricas 0-10% 11-20% 21-50% 51-90% 91-95% | 96-100%
Gestao de Risco | 0-10% 11-20% 21-35% 36-75% 75-95% | 96-100%
Gestao de | 0-10% 11-20% 21-35% 36-75% 75-95% | 96-100%

Qualidade




Essa relagdo Eixo-Nivel sera aprofundada nos capitulos seguintes, que
descrevem detalhadamente o comportamento e a evolucdo dos eixos de maturidade em cada

nivel do modelo.

5.5 Niveis de Maturidade

Os niveis de maturidade de um framework sdo as divisdes internas que
podem, ou ndo, seguir um fluxo linear de evolucdo. Cada nivel ¢ definido por um conjunto de
caracteristicas e variagdes que indicam as principais dores existentes e as necessidades de
melhoria para alcangar o estdgio subsequente. Esse nivelamento ¢ determinado por meio da
andlise percentual da evolugdo de cada eixo do modelo.

Cada nivel apresenta contextos e dificuldades préprias, demandando solugdes
especificas e adequadas a sua estrutura organizacional. A construcdo e avanco da maturidade
devem ocorrer gradualmente, sem prazos fixos para a execucdo das etapas out tarefas, pois o
progresso depende de fatores como investimentos, infraestrutura e integragao cultural.

O tempo necessario para aumentar a maturidade varia consideravelmente:
algumas instituicdes podem avangar rapidamente, enquanto outras podem levar meses ou até
anos para atingir o proximo nivel. O essencial ¢ ter clareza sobre os objetivos e compreender
todas as etapas necessarias para promover a mudanga estrutural e a padronizagao da qualidade
nos projetos.

Por fim, ¢ importante reconhecer que ndo existe evolugao sem tentativas,
erros e acertos — todos fazem parte do processo de aprendizado e consolidacdo da maturidade

organizacional.

5.5.1 Nivel 1 - Ausente

O Nivel 1 - Ausente representa o estagio inicial do processo de maturidade,
no qual o Design Centrado no Usuério (DCU) e seus conceitos fundamentais sdo inexistentes
ou aplicados de forma irrelevante. Neste estidgio, ¢ esperado que ndo haja qualquer
conhecimento sélido sobre UX e DCU, sua utilidade ou importancia, sendo comum, inclusive,
a presenca de resisténcia as metodologias e praticas da area, frequentemente vistas como perda

de tempo ou gasto desnecessario. Ferramentas de design, quando existentes, raramente sao
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aplicadas de forma continua ou absorvidas adequadamente, e o maior obstaculo consiste em
estimular o reconhecimento da necessidade e relevancia do UX e do DCU, convencendo as
equipes a adotarem processos metodologicos que inaugurem uma evolugdo cultural.

As principais dores do Nivel 1, sdo:

e Auséncia de conhecimento sobre UX;

e Resisténcia a adogdo de praticas e metodologias de UX;

e Inexisténcia de or¢amento destinado a UX;

e Falta de profissionais especializados na area;

e Inexisténcia de métricas e resultados de UX ou de indicadores de

satisfacdo de usuarios.

Apesar dos desafios, o avango inicial pode ser relativamente rapido e
perceptivel, mesmo com a adogdo de processos simples e de poucos passos. O objetivo
primordial ¢ iniciar a implementagdo de técnicas bésicas de UX, superando resisténcias e
demonstrando beneficios concretos decorrentes de uma metodologia mais organizada e
padronizada.

Devido a auséncia quase total de conhecimento ou pratica, o percentual de
desenvolvimento em cada eixo inicia-se em zero, podendo chegar a 10% na maioria dos casos,
com excecdao dos eixos Cultura, Equipe e Métodos, Técnicas e Ferramentas, que podem
apresentar uma evolucao ligeiramente mais expressiva (Tabela 14). Ainda que ndo haja um foco
direto em eixos como Orgamento de UX, Gestdo do Conhecimento, Estratégia, Métricas,
Gestao de Risco e Gestao de Qualidade, observa-se uma evolugao paralela e gradual, uma vez
que estdo intrinsicamente relacionados as atividades de UX. Ao organizar pessoas ou equipes
para implementar essas praticas, cria-se automaticamente um or¢camento, ainda que restrito a
horas de trabalho. Da mesma forma, a andlise de dados coletados ja configura uma estratégia,
mesmo que inconsciente e limitada, e a revisdo de processos promove uma forma inicial de

gestao de risco, comunicacdo, métricas e qualidade.

Tabela 14 - Relacao Eixo - Nivel 1

Eixo Nivel 1
Cultura (apoio | 0-22%

institucional)




Equipe (know- | 0-22%

how)

Métodos, 0-22%
Técnicas e
Ferramentas

Processos  de | 0-10%
UXx

Orcamentos de | 0-10%
UXx

Gestao do | 0-10%
Conhecimento

Estratégia 0-10%
(Governanga de

UX)

Gestao de | 0-10%
Comunicagao

Métricas 0-10%
Gestao de Risco | 0-10%
Gestao de | 0-10%
Qualidade

As atividades propostas para o Nivel 1 foram pensadas considerando o
percentual de evolugdo esperado e os recursos necessarios, adequando-se a diferentes contextos
e formatos organizacionais. Pequenas empresas podem ter mais facilidade para iniciar esse
processo, pois contam com menos barreiras, comunica¢do mais direta e um niimero reduzido
de pessoas para engajar na cultura centrada no usudrio. No entanto, essas mesmas empresas
podem enfrentar dificuldades nos niveis mais avangados, quando recursos, equipe e ferramentas
mais complexos se tornam necessarios, caso ndo acompanhem o crescimento proporcional a
maturidade.

Pela auséncia geral de UX ou DCU, o inicio muitas vezes ocorre por iniciativa
de pessoas que se interessam pelo assunto ou que tiveram contato prévio com o tema e, a partir
disso, buscam outros integrantes da equipe que possam compartilhar o interesse pela

implementagdo. Sem UX e DCU, os projetos desenvolvidos tendem a ndo ter uma adesdo
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consistente, apresentando variacdes significativas de fidelidade entre um produto e outro. Essa
diferenga geralmente ndo ¢ identificada devido a falta de compreensao sobre o usuario, que nao
¢ estudado, ouvido ou compreendido. Nao ha métodos para identificar suas dores, necessidades,

objetivos ou razdes para gostar ou nao de determinado produto.

Nivel 1

Figura 45 - Processo Nivel 1

A etapa de solugdo de dores (Figura 46) busca divulgar e compartilhar estudos
de caso de UX e DCU, bem como materiais que despertem interesse pela aplicacdo das
metodologias e pelo modelo de maturidade. O objetivo € gerar curiosidade sobre o tema e reunir
pessoas interessadas. Ainda que as dores ndo sejam completamente eliminadas, ¢ fundamental
haver um conhecimento minimo e uma aprovac¢do inicial da equipe para implementar esses

processos, possibilitando a evolucdo para a fase seguinte.

Compartilhar

contetidos sobre UX

> processode UXque |
com equipes e sera aplicado no nivel
funcionarios

Compartilhar

~—

()
) 4 > Compartilhar estudos SIM
' ) de casos de outras - -,
empresas com > / 4

métricas e ROI

Solucionar dores As dores foram solucionadas? Retornar para Nivel 1

Compartilhar —_—
alternativas de Divulgar sobre a
aplicar os métodos .m:ognénga da(
de UX >
contratacao de
profissionais de UX
~—

Solucionar dores Nivel 1

Figura 46 - Solugdo de dores Nivel 1



No nivel ausente, ¢ igualmente importante a formagdo de uma equipe
interessada. Nem todos os colaboradores terdo disponibilidade, or¢amento ou autorizag¢do para
se dedicar a nova implementacdo de UX, por isso € necessario reunir pessoas que, além de
poderem participar, demonstrem interesse pelo tema. Esses colaboradores devem se dedicar a
compreender a importancia do UX e do DCU e compartilhar continuamente esses contetidos
com outros integrantes da organizacdo, identificando métodos, abordagens e técnicas que
estejam alinhados aos objetivos institucionais e as demandas existentes.

Quanto aos processos de UX, o objetivo no Nivel 1 ¢ familiarizar equipes e
colaboradores com as ferramentas, conceitos e metodologias da area. O foco ndo estd em
grandes resultados imediatos, mas sim na mudanga do fluxo de trabalho, na redugao de erros e
na integragdo entre equipes de design e desenvolvimento. O processo (Figura 47) inicia com a
realizacdo de um briefing para compreender as solicitagdes do projeto, incluindo requisitos,
necessidades e objetivos. Essa etapa, como a maioria das metodologias do framework UX
GAIA, deve ser feita de forma colaborativa, com a presenca de profissionais que possuam

conhecimento sobre as areas envolvidas.

Processo de UX Nivel 1

Figura 47 - Processos de UX - Nivel 1

Em seguida, ocorre a analise das diretrizes e documentagdes gerais do projeto.
etapa destinada a compreender e organizar os dados coletados no briefing, identificando niveis
de dificuldade, prazos necessarios e viabilidade de cada demanda. A partir desses dados, ¢
possivel definir um Produto Minimo Viavel (MVP), que funciona como um recurso para
validagao do produto antes de seu langamento. A criagdo de MVPs auxilia em testes iniciais,
reduzindo o risco de desenvolver solugdes complexas e desalinhadas com as necessidades reais
dos usuarios.

Ainda nessa linha de compreensdo do produto e do publico-alvo, torna-se

necessaria a analise de mercado, considerando concorrentes diretos e indiretos. Essa analise
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permite compreender como outros produtos solucionam problemas semelhantes, quais possuem
maior taxa de conversdo e fidelizagdo, quais recursos oferecem e até mesmo quais padrdes
estéticos adotam. O estudo de concorrentes também fornece insights sobre erros a serem
evitados, problemas identificados pelo proprio publico e solucdes aplicaveis ao projeto em
desenvolvimento.

A analise de mercado possibilita avaliar a saturagdo e identificar diferenciais
que o novo produto poderé oferecer. Nao deve servir como um fator de desanimo ou frustragao
para os desenvolvedores, considerado que ¢ comum a busca por inovagdes, pois, em muitos
casos em que essas inovagdes ndo existem, a simples aplicagdo de boas praticas de usabilidade
e design centrado no usuario podem se tornar um diferencial competitivo.

Por fim, as ultimas etapas do Nivel 1 incluem anélises mais tedricas, como
pesquisas com o publico-alvo, para identificar faixa etaria, localizag¢do, objetivos e motivos de
uso.

A partir desses dados, pode-se gerar técnicas como a criagdo de personas —
ainda opcionais nesse nivel — para melhor visualizagdo e entendimento do publico.

O alinhamento dos requisitos do projeto, da analise de mercado e dos perfil
do publico-alvo aumentam a assertividade das solu¢des propostas, evitando o desenvolvimento
de produtos complexos, pouco utilizados e que gerardo frustragdo para seus criadores e
usudrios. Essas ferramentas e técnicas ndo demandam orgamento significativo nem equipes
altamente especializadas, o que viabiliza sua aplicagdo no Nivel 1 e contribui significativamente
para o aumento da maturidade em UX.

A evolugao da cultura ocorre por meio da busca por apoio institucional e dos
resultados positivos obtidos, enquanto métodos, técnicas e ferramentas evoluem com sua
aplicacdo, e a equipe com o aprendizado pratico e tempo dedicado ao processo.

Ao final, assim como nos demais niveis, ¢ fundamental avaliar a aplica¢ao do
processo, identificar impactos positivos, dificuldade enfrentadas e aspectos que exigem maior
atencdo nos proximos projetos, bem como a opinido da equipe em relagdo as atividades
realizadas. Essa avaliacdo, além de criar um ambiente de desenvolvimento colaborativo,

promove a melhoria continua e fortalece a cultura institucional voltada para o usuario.

5.5.2 Nivel 2 — Limitado

O segundo nivel, denominado Limitado, representa um avango significativo

em relagdo ao primeiro, especialmente nos eixos de Cultura, Equipe e Métodos, Técnicas e



Ferramentas. Apesar de ainda ndo configurar um processo consistente de Design Centrado no
Usudrio, ele passa a existir e a ser considerado com mais frequéncia nas praticas
organizacionais.

Neste estdgio, a instituigdo comeca a dar 0os primeiros passos rumo a
valorizagdo da Experiéncia do Usudrio (UX) e da Acessibilidade Digital, embora ainda
apresente praticas imaturas, fragmentadas e sem diretrizes claras. O conhecimento sobre UX ¢
pontual e, muitas vezes, superficial, conduzido por profissionais que, embora motivados, nao
possuem formacao especifica ou dominio das metodologias adequadas. Como resultado, as
iniciativas de UX acontecem de forma isolada, sem planejamento estratégico ou integragdo com
outros processos.

O UX surge de maneira sutil, aplicado a tarefas especificas, mas ainda nao ¢
valorizado culturalmente. E comum, nessa etapa, que a opinido do cliente tenha mais peso do
que as necessidades do usuario. O conhecimento existente deriva, em geral, de profissionais
com pouca experiéncia ou sem estrutura adequada para implementar processos mais complexos,
e nao ha um armazenamento sistematico de dados ou avaliagdo continua e aprofundada dos
resultados. As praticas implementadas costumam ser pontuais, em projetos esporadicos, muitas
vezes por iniciativa individual, sem padronizacdo ou visdo de longo prazo.

As dificuldades mais comuns incluem:

e Ha mengdo do usudrio, mas sem que sua opinido seja determinante;

e Existe um orcamento residual para UX, sem prioridade real,;

e Conhecimento superficial sobre o tema;

e A tentativa de implementagdo ocorre por profissionais sem experiéncia

nas metodologias adequadas;

e Auséncia de consisténcia no design;

e Inexisténcia de avaliagdo estruturada das métricas ou coleta de dados

solida.

Tabela 15 - Relagdo Eixo - Nivel 2

Eixo Nivel 2
Cultura (apoio 23-45%

institucional)
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Equipe (know- 23-45%
how)

Métodos, 23-45%
Técnicas e

Ferramentas

Processos  de 11-25%
UX

Orgamentos de 11-25%
UX

Gestao do 11-25%
Conhecimento

Estratégia 11-20%
(Governanga de

UX)

Gestao de 11-20%
Comunicacgao

Métricas 11-20%
Gestao de Risco 11-20%
Gestao de 11-20%
Qualidade

O foco evolutivo do Nivel 2 permanece nos eixos Cultura, Equipe e Métodos,

Técnicas e Ferramentas. Ha também avancos sutis em Processos de UX, Or¢camento (ainda ndo

dedicado) e Gestao do Conhecimento, mas que se desenvolvem com dificuldade e variagoes.

Assim como nos niveis Ausente (1) e Emergente (3), a evolucdo ¢ gradual, construida com

pequenos acréscimos ao processo proposto pelo framework.

As etapas adicionais nesta fase envolvem maior integracdo entre equipes ¢

stakeholders, melhoria da documentagdo, adocao de técnicas como prototipagao e analise de

similares ou concorrentes. O material complementar do nivel apresenta um processo

simplificado de UX, adaptado a realidade de organizacdes nesse estagio, servindo como guia

pratico para estruturar os primeiros passos ¢ ampliar, de forma gradual, a compreensdo e

aplicacdo de principios centrados no usuario. O objetivo ¢ incentivar a institucionalizagcdo das



praticas de UX e aproximar a metodologia da realidade da organizagao, desmistificando-a como

algo complexo e inacessivel.

Buscar apoia Escolha um projeto de alta Aplicar pesquisa Analisar e ,P;:‘“[‘agd";s
institucianal = visibilidade para aplicagdo = de satisfacio tabular dades obtidos
Executar nivel 2

Fim Nivel 2
Selucionar dores Desenvelver um

projeto de UX

Nivel 2

Figura 48 - Processo Nivel 2

A partir do Nivel 2, ndo ha validagao prévia de solugdo das dores antes do
inicio do processo, pois elas passam a ser tratadas em paralelo as etapas continuas do projeto e
do proprio fluxo de UX. As agdes para mitigacdo de dores, apresentadas na Figura 48, se
concentram em fortalecer a cultura, por meio da divulgacao de estudos e beneficios do UX junto
as equipes e stakeholders, e no aprimoramento do conhecimento, com workshops e

treinamentos internos — ainda simples e pouco estruturados.

Divulgue os
beneficios do
UX em reunides

—»

Busque
colaboradore
interessados

Diivulgue os resultados
das dltimas aplicages

O

Fim da solugio de
dores

Solucionar dores

Dores Nivel 2

Crie Waorkshops
e treinamentos

—

.

Grupo de estudos e
pesquisas

Figura 49 - Solugdo de dores - Nivel 2

Nesse nivel, ¢ comum que nem todos os projetos recebam aplicacdo de
processos de UX devido a falta de aprovagao ou de recursos. Por isso, recomenda-se priorizar

projetos de alta visibilidade e valor estratégico, capazes de gerar resultados mais perceptiveis e
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aumentar o apoio institucional. Optar por projetos com retorno financeiro mais claro também

pode favorecer a compreensao e valorizagdo dos beneficios do UX pela gestao.

Processo de UX Nivel 2

Figura 50 - Processo de UX - Nivel 2

A estrutura inicial do processo de UX ¢ mantida. A primeira etapa acrescida
¢ a definicdo dos objetivos do produto, que busca promover maior alinhamento com
stakeholders e garantir apoio institucional. Essa reunido de definicdo deve reunir a
documentacao de requisitos do cliente e as informagdes do publico-alvo, obtidas nas andlises
de mercado e de usuarios realizadas anteriormente, para compor a lista de requisitos do projeto.
Essa lista deve incluir a priorizagdo das demandas, garantindo organizagdo e direcionamento
adequado.

Nesse momento, também se inicia o mapeamento de possiveis
implementagdes de acessibilidade, seja por recursos bdsicos (como textos alternativos,
navegacdo facilitada ou semantica de codigo estruturada) ou por solugdes mais avangadas
(como uso de APIs acessiveis). Com os requisitos definidos, as atividades sdo designadas para
equipes ou profissionais especificos, garantindo que haja clareza de responsabilidades. Em
contextos de baixa maturidade, ¢ comum a sobrecarga de fungdes para quem estd engajado na

implementagdo do DCU, assim como a frustragdo diante da falta de adesdo de outros



colaboradores. Por isso, a divisdo clara de tarefas ¢ fundamental para manter constancia e
sistematizagdo no processo, facilitando sua aplicagdo a longo prazo.

A etapa seguinte € a analise de convengdes digitais, cujo objetivo € identificar
solugdes ja existentes e validadas — tanto programadas quanto desenhadas — para problemas e
requisitos previamente mapeados. As heuristicas de Nielsen, as regras de usabilidade e os
padroes de acessibilidade ganham destaque nessa etapa, especialmente quando os designs sdo
criados por equipes ndo especializadas. A apropriagao de convengdes consolidadas contribui
para elevar a maturidade nos eixos de know-how, técnicas e ferramentas.

Por fim, o processo de UX no Nivel 2 encerra-se com a criagdo de prototipos
de baixa fidelidade, que permitem visualizar solugdes, fluxos de navegagdo e telas antes do
desenvolvimento definitivo, ajudando a identificar falhas e evitar retrabalho.

Assim como nos demais niveis, ¢ essencial realizar, ao final, uma avaliacao
do processo de amadurecimento, registrando beneficios alcangados, dificuldades enfrentadas e
oportunidades de melhoria. Com a aplicag@o continua dessas praticas, tende-se a formar equipes
especificas para UX ou designar profissionais dedicados, criando também familiaridade e
padronizagdo no uso das ferramentas. Gradualmente, a cultura institucional passa a reconhecer
o valor do UX, deixando de vé-lo como gasto desnecessario para percebé-lo como investimento

estratégico.

5.5.3 Nivel 3 - Emergente

O terceiro nivel, denominado Emergente, costuma representar uma fase
confortavel para as institui¢des, pois o UX ja ¢é aplicado em alguns produtos e projetos, mas
ainda carece de padronizagdo, estratégia, orcamento especifico ou gestdao aprofundada.

Nesse estagio, os eixos de Cultura, Equipe/Know-how e Métodos, Técnicas
e Ferramentas apresentam avancos significativos, muitas vezes transmitindo a impressao de que
a empresa ¢ efetivamente centrada no usuério. No entanto, ¢ evidente que os demais eixos ndo
acompanham o mesmo ritmo de evolucdo. Os oito eixos restantes raramente atingem metade
de seu potencial e, mesmo nos trés mais desenvolvidos, persistem falhas, lacunas e problemas
estruturais.

No eixo de Equipe/Know-How, por exemplo, as equipes de UX tendem a
trabalhar de forma isolada, sem interagdo com outras areas, como desenvolvimento ou gestao
de projetos. As competéncias do grupo ainda sdo incompletas e os métodos, quando aplicados,

ndo sdo plenamente explorados. As técnicas e ferramentas utilizadas sdo limitadas e ndo
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contemplam uma visdo institucional ampla, restringindo-se a aspectos organizacionais, de

visualizac¢do ou de estética de interfaces.

Entre suas dificuldades mais comuns estao:

Incorporagdo de ideias centradas no usuario incompleta ou pouco
comunicada;

Dispersao do orcamento e dos profissionais de UX espalhados entre
diversas equipes;

Priorizagdo de ganhos imediatos em detrimento de investimentos de longo
prazo;

Necessidade de convencer a lideranga sobre o retorno sobre investimento
(ROI) e sobre processos menos tangiveis, como testes qualitativos;
Isolamento das equipes de UX, com conjuntos de habilidades
incompletos;

Aplicagdo parcial ou inadequada de processos de UX;

Existéncia de ferramentas e sistemas de design ndo compartilhados
institucionalmente;

Ha uma percepgdo das equipes sobre a baixa qualidade do design, mas
sem iniciativas estratégicas para sua melhoria;

Uso inconsistente ou desalinhado de métricas de UX.

Tabela 16 - Relacao Eixo - Nivel 3

Eixo Nivel 3
Cultura (apoio 46-68%
institucional)

Equipe (know- 46-68%
how)

Métodos, 46-68%
Técnicas e

Ferramentas

Processos  de 26-50%
Ux

Orgamentos de 26-50%
UX




Gestao do 26-50%
Conhecimento

Estratégia 21-50%
(Governanga de

UX)

Gestao de 21-60%
Comunicagao

Métricas 21-50%
Gestao de Risco 21-35%
Gestao de 21-35%
Qualidade

priorizar agdes que fortalecam areas paralelas, buscando maior uniformidade. O foco estd em
aprimorar os eixos Processos, Orcamento, Gestdo do Conhecimento, Estratégia, Gestdo de

Comunicacdo e Métricas, deixando a Gestao de Risco e a Gestdo de Qualidade para niveis mais

avangados, quando havera estrutura mais adequada a sua implementagao.

etapas tornam-se mais complexas e exigem tempo, gestdo paciente, multidisciplinaridade,
governanga e pensamento estratégico. O UX ja ¢ minimamente valorizado e integrado, nao
havendo necessidade de selecionar apenas projetos de alta visibilidade para validagao interna.

O apoio institucional passa a ser construido por meio da comunicagdo efetiva e do

A auséncia de evolugdo equilibrada entre todos os eixos leva este nivel a

No nivel Emergente, hd uma desaceleracdo natural do progresso, pois as

compartilhamento de conhecimento e resultados, fortalecendo a cultura organizacional.

Nivel 3

Executar nivel 3

Buscar apoio Aplicar pesquisa
institucional de satisfagdo

)

Analisar e
tabular dados

]—)O Fimn Nivel 3

Solucionar dores Desenvelver um
projeto de UX

Figura 51 - Processo Nivel 3 - Emergente
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monitaramento do
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Solugdo de dores Nivel 3

Figura 52 - Solugao de dores - Nivel 3

A resolucdo das dores nesse estagio, como apresentadas na Figura 52, envolve
a reestruturagcdo das equipes de UX, ainda fragmentadas ou com caréncia de profissionais
qualificados; o compartilhamento de métricas e resultados, que muitas vezes permanecem
restritos a grupos especificos; e a busca por apoio institucional fundamentada em ROI e
indicadores financeiros. A utilizacdo de cases de sucesso, dados internos e estatisticas de

mercado pode ser decisiva para convencer a alta gestdo sobre o valor do investimento em UX.



Processo de UX Nivel 3

Figura 53 - Processo de UX - Nivel 3

Nesta fase, inicia-se também o contato direto com o usudrio, por meio de
testes (mesmo que com produtos similares) e entrevistas, aplicando efetivamente os principios
do Design Centrado no Usuario. A influéncia do usuario deixa de ser meramente teorica,
baseada apenas em pesquisas de concorrentes ou suposicoes, € passa a ser real, considerando
seus comportamentos, percepcoes e necessidades durante a experiéncia de uso.

Ainda que os testes ndo sejam realizados diretamente com protétipos do
projeto em desenvolvimento, a analise de produtos similares e as entrevistas permitem descartar
requisitos considerados essenciais, mas que, na pratica, ndo trariam retorno significativo.

Outro avango importante no Nivel Emergente ¢ a atencdo dedicada a
arquitetura da informagao, elemento crucial para uma boa experiéncia e para a acessibilidade.
Por se tratar de uma etapa densa e técnica, ¢ implementada por meio de um subprocesso inicial,
que, embora ndo substitua a necessidade de estudos e aprimoramento continuo, oferece um

ponto de partida para profissionais iniciantes nessa pratica. Uma arquitetura bem planejada e
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fundamentada contribui para uma navegacao clara, evita problemas de usabilidade, garante

coeréncia entre os elementos e assegura que os conteudos sejam acessiveis.

5.5.4 Nivel 4 - Estruturado

O quarto nivel, denominado Estruturado, caracteriza-se pelo fato de o UX ja
estar consolidado dentro da empresa. Ha uma equipe exclusiva para a area, o valor de UX ¢
amplamente reconhecido e pesquisas sdo realizadas em diferentes etapas do processo. No
entanto, ainda persistem lacunas no eixo de Governanga Estratégica, evidenciadas por gastos
desnecessarios, falhas de comunicacdo e métricas imprecisas.

Esse estagio representa o amadurecimento do DCU em todos os eixos que
ndo envolvem diretamente a estratégia macro da organizacdo. A entrada nesse nivel ¢ marcada
por conhecimento consolidado, cultura organizacional favoravel e equipe fortalecida, mas com
eixos estratégicos, de governancga e gestdo ainda em desenvolvimento.

E nesse momento que ocorre um crescimento expressivo nos eixos voltados
ndo apenas para a aplicacdo pratica, mas também para a andlise aprofundada de métricas, a
interpretacdo de dados e o pensamento estratégico voltado a geragdo de valor, a otimizacgao de
processos € a padronizagdo da qualidade. Apesar de a cultura ja estar estabelecida, o
planejamento e a priorizagao ainda sdao fortemente guiados por métricas de negdcios, nem
sempre alinhadas ao UX, e pode haver resisténcia de alguns lideres, resultando em areas com
pouco ou nenhum suporte a experiéncia do usudrio.

Os métodos aplicados, embora presentes, carecem de padronizacio, levando
a resultados desiguais entre equipes e a auséncia de clareza quanto aos fatores que geram
sucesso ou insucesso. Existe um orcamento destinado ao UX e, em muitos casos, hd margem
para expandi-lo, seja para ampliar a equipe ou investir em treinamentos. Contudo, a alocagdo
desses recursos pode ser concentrada excessivamente em grandes projetos, em detrimento de
estratégias mais distribuidas e proativas entre as equipes.

As principais dificuldades do Nivel Estruturado incluem:

e Adogdo parcial ou inconsistente de métodos e praticas de UX pelas

equipes;

¢ Predominancia de métricas de negocios no planejamento, com menor

influéncia do UX;

e Me¢étricas de UX pouco consistentes ou insuficientemente monitoradas;

e Resisténcia de alguns lideres em reconhecer a relevancia do UX;



e Alocagdo excessiva de recursos em poucos projetos;
e Dificuldade das organizagcdes em selecionar e aplicar adequadamente

métodos e ferramentas.

Tabela 17 - Relagao Eixo - Nivel 4

Eixo Nivel 4
Cultura (apoio 69-90%
institucional)

Equipe (know- 69-90%
how)

Métodos, 69-90%
Técnicas e

Ferramentas

Processos  de 51-75%
UXx

Orgamentos de 51-75%
Ux

Gestao do 51-75%
Conhecimento

Estratégia 51-90%
(Governanga de

UX)

Gestao de 61-90%
Comunicagao

Meétricas 51-90%
Gestao de Risco 36-75%
Gestao de 36-75%
Qualidade

Assim como no Nivel Emergente, as demandas deste estagio sdo densas e exigem investimentos

e mudangas estruturais significativas. Com uma base institucional mais solida, torna-se viavel
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avangar nos eixos de Gestdo de Risco e Gestao de Qualidade, além de fortalecer de forma

significativa os demais eixos que ainda operam com aproximadamente metade de seu potencial.

Aplicar pesquisa Anslisar e Dhger
de satisfagso tabular dados
obtidos

Fim Nivel 4

Desenvolver um
projeto de UX

Nivel 4

OEI’ ‘DE OEI’

Processo de Governanga Processo de Gesto de RH Processo de Gestio de
de Ux Comunicagao

Figura 54 - Processo Nivel 4 - Estruturado

Nessa etapa, como mostra a Figura 54, destacam-se trés frentes de evolugao:
Governanca de UX, Gestdo de Recursos Humanos (voltada para contratagdes, or¢camentos e
alinhamento com a estratégia de negdcios) e Gestdo de Comunicagdo. Passa-se a incluir estudos
de retorno sobre investimento (ROI) focados em UX, testes em momentos criticos do projeto,
desenvolvimento de design systems para padronizagdo e adogao de recursos como vocabularios
controlados. Embora haja relativamente poucas novas etapas no processo, sua execugao

depende de praticas ja bem estruturadas e maduras.
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Figura 55 - Solugao de dores - Nivel 4



O processo no Nivel 4 também enfatiza a integrag@o entre equipes, com mais
reunides multidisciplinares e maior alinhamento entre gestdo estratégica e comunicagdo. A
solucdo das dificuldades envolve a contratacdo de profissionais especializados em UX — cada
vez mais necessaria para ampliar a visao estratégica e aprofundar a compreensao sobre o usuario
—, a aplicacdo de pesquisas internas com as equipes (essenciais para integrar diferentes areas),
o aprimoramento do uso de ferramentas e métodos (compreendendo a melhor forma, momento
e finalidade de aplicagdo, evitando desperdicios e otimizando or¢amentos) e a implementagdo
sistemdtica de métricas de UX. Em estagios avangados de maturidade, a coleta, analise e uso

estratégico dessas métricas tornam-se parte central da gesto.

Processo de UX Nivel 4

Figura 56 - Processo de UX - Nivel 4
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No fluxo de UX do Nivel Estruturado, a primeira novidade ¢ a analise
financeira detalhada do projeto, identificando potenciais retornos de investimento e riscos,
fortalecendo os eixos de gestdo de risco e or¢amento. A identificagdo de oportunidades de
inovagao também contribui para decisdes de alocagao de recursos e aumento do ROI. O produto
deixa de ser tratado como um ciclo fechado de inicio e fim e passa a ser visto como parte de um
processo continuo de aprimoramento, com possibilidade de ser versionado em etapas de curto,
médio e longo prazo, incorporando praticas ageis e envolvendo o usuario de forma recorrente.

A defini¢do de contetido torna-se mais sofisticada, apoiada por uma
arquitetura da informagao estruturada e adaptada ao usuario, que agora participa ativamente dos
testes com prototipos especificos do projeto. Além dos wireframes de baixa fidelidade, este
nivel introduz prototipos de alta fidelidade, proporcionando uma visao mais realista do produto
final. Ambos devem ser testados com usuarios, incluindo pessoas com deficiéncia, e validados
por heuristicas. Pular a etapa de prototipagem de baixa fidelidade, embora possa parecer um
ganho de tempo, geralmente resulta em retrabalho e prejuizos a longo prazo.

A criagdo de um design system torna-se central, documentando padrdes de
identidade visual, elementos de interface, estados de componentes e tipografia, garantindo
consisténcia e qualidade. Essa padronizacdo ¢ crucial em projetos que envolvem multiplos
produtos. Além disso, a elaboragdo de um vocabulério controlado assegura uniformidade no
tom e na linguagem, fortalecendo a experiéncia do usuario.

Por fim, a etapa de avaliagdo mantém a analise de beneficios, dificuldades e
melhorias, mas exige uma documentag¢do mais ampla e a comunicacao dos resultados a toda a
instituicdo — por meio de boletins internos, e-mails, redes sociais corporativas ou outros canais.
Essa pratica, bem como o reconhecimento dos profissionais envolvidos, fortalece a cultura de

UX, aumenta o engajamento e estimula o interesse pelo DCU e por seus beneficios.

5.5.5 Nivel 5 - Integrado

O quinto nivel, denominado Integrado, ¢ o penultimo estagio do processo e
apresenta como principais desafios os refinamentos e a padronizagdo. Nesse momento, quase
todos os aspectos estdo alinhados aos principios de uma instituicdo centrada no usuario,
restando apenas ajustes que impedem a chegada ao nivel final de maturidade.

A conscientizagdo ¢ a adesdao ao UX sdao amplas, exigindo apenas a
manuten¢do dessa cultura ja estabelecida. A institui¢do conta com profissionais especializados

em diferentes areas de UX — como UX Writer, Arquiteto de Informacdo, UX Designer e Ul



Designer —, podendo, ainda, necessitar de contratagdes pontuais para manutengdo e
consultoria. Embora haja inovacao e aplicagdo consistente de métodos, técnicas e ferramentas,
podem ocorrer desvios de conduta ou de alinhamento em determinados projetos.

As praticas de UX sdo bem-sucedidas e sustentaveis, com equipes atuando de
forma eficiente e eficaz, apresentando também inovagdes e adaptagdes nos processos. No
entanto, desvios ocasionais de algumas equipes ainda podem comprometer a consisténcia.
Apesar da conscientizacao e valorizagdo do UX, a governanga financeira da organizag¢ao nao ¢
totalmente orientada ao UX, havendo lacunas na defini¢do institucionalizada de or¢gamentos e
certa resisténcia a investimentos em projetos de maior risco.

No eixo de Gestdo do Conhecimento, hd armazenamento e registro de
informacodes, mas esse acervo nao ¢ amplamente atualizado, divulgado ou revisitado, o que
afeta a Gestao de Comunicagdo, que necessita de processos continuos de disseminagao interna.
As métricas comegam a influenciar diretamente a valorizagdo do UX, pois a instituicao
reconhece o retorno que o DCU proporciona e se beneficia de seus resultados. Ja na Gestao de
Qualidade, ainda ocorrem desvios de método por parte de algumas equipes, mudancas nas
praticas de contratacdo e rotatividade de liderangas, impactando a padronizag¢do e a manutengao
da qualidade.

As principais dificuldades desse nivel sdo:

¢ Governanga financeira ndo ¢ plenamente orientada ao UX;

e A manutengdo do alto nivel ¢ prejudicada por mudangas nas praticas de
contratacdo ou pela saida de lideres;

e Desvios individuais de membros da equipe em relagdo ao método UX
comprometem a maturidade alcancada.

Tabela 18 - Relacao Eixo - Nivel 5

Eixo Nivel 5
Cultura (apoio 91-95%
institucional)

Equipe (know- 91-95%
how)

M¢étodos, 91-95%
Técnicas e

Ferramentas




127

Processos  de 76-95%
UX

Orcamentos de 76-95%
UXx

Gestao do 76-95%
Conhecimento

Estratégia 91-95%
(Governanga de

UX)

Gestao de 91-95%
Comunicagao

Métricas 91-95%
Gestao de Risco 75-95%
Gestao de 75-95%
Qualidade

Assim como no Nivel Estruturado (4), o processo do Nivel 5 ndo apresenta grande incremento

no nimero de etapas, mas exige integra¢do mais intensa entre equipes — incluindo stakeholders

— para a execucao das agdes. Toda atividade estratégica demanda multiplas perspectivas e

comunicagdo clara e padronizada. Mantém-se, portanto, os processos paralelos de gestao de

governanga, recursos humanos e comunicagdo, com foco na melhoria continua e integragao

institucional.
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Figura 57 - Processo Nivel 5



A solugao das dificuldades, apresentadas na Figura 58, passa pela manutengao
e pelo fortalecimento da cultura de UX — que deve permanecer sélida independentemente de
mudancas de lideranga ou de equipe — e pela realizacdo de palestras e workshops voltados a

comunicagdo e a integracdo das equipes.

Mantenha a cultura
de UX dentro da
empresa

Sin
at L 7

Retarnar para Nivel 5

Solugao de Dores Nivel 5

Solucionar dares As dores foram solucionadas

Ol COMECATAN 3 Sér
Realize palestras e solucionadas?
waorkshops

Figura 58 - Solugdo de dores - Nivel 5

Quanto ao processo de UX (Figura 59), cinco novas etapas sao incorporadas:
Criagdo de roadmap — ¢ elaborado um planejamento de médio e longo prazo para as versoes do
produto, listando prioridades e compartilhando com equipes e stakeholders para garantir
alinhamento e organizacao futuros; Definicao do fluxo de leitura —complementar a arquitetura
e hierarquia da informagao, foca ndo apenas na disposicao dos elementos, mas também no ritmo
e percurso de leitura que o usudrio seguira; Andlise de prototipos — verifica-se a padronizagao
dos elementos com base no design system existente, bem como o alinhamento da navegagao e
das interagdes; Vocabulario de sindnimos — complementa-se o vocabulédrio controlado,
elaborando de forma estratégica e alinhada aos objetivos institucionais e as diretrizes de
marketing; e, Exportacdo de imagens e conteudo — realiza-se a padronizacdo dos locais de
armazenamento, formatos e métodos de exportagdo, facilitando o handoff para a equipe de

desenvolvimento.
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Framewark UX Nivel 5

Figura 59 - Processo de UX - Nivel 5

5.5.6 Nivel 6 - Centrado no Usuario

O sexto e ultimo nivel do modelo UX GAIA, denominado Centrado no
Usudrio, representa a aplicagcdo do processo ideal de uma instituicdo plenamente orientada ao
usuario. Nesse estagio, todos os eixos estdo amplamente desenvolvidos e todo o foco de
evolucao esta direcionado ao usuario final.

Com elevada maturidade em UX, a cultura organizacional ¢ compreendida,
defendida e incorporada pelos mais altos niveis de lideranga, havendo confianca nos resultados,
sustentada pela consisténcia e qualidade do processo.

No eixo Equipe/Know-how, ha cargos especializados voltados a gestdo e a

organizagao estratégica das equipes de UX e a promocao da multidisciplinaridade. Em grandes



empresas, podem existir fungdes como Vice-Presidente de UX, Pesquisador de UX, entre outras
posicdes de lideranga; em empresas menores, tais responsabilidades podem ser distribuidas
entre diferentes colaboradores. Também hé estruturas de apoio voltadas para iniciativas de
treinamento, programas de mentoria e praticas de contratacdo alinhadas & manutengdo da
maturidade.

Os métodos, técnicas e ferramentas sdo orientados integralmente ao usudrio,
sendo o UX aplicado de forma transversal em diversas areas da organizagao, com colaboragdes
multifuncionais incorporadas aos processos. O design e os processos de UX encontram-se bem
estabelecidos, adaptando-se as necessidades especificas de cada projeto. Essas adaptagdes
ocorrem de forma continua, sempre baseadas em objetivos claros e contextos diversos.

O org¢amento ¢ planejado de forma criteriosa e ajustado conforme cada
projeto, destinando parte dos recursos a ampliacdo da experiéncia do usuério e a sustentacao da
maturidade. Pode haver ainda verbas adicionais para palestras, workshops e agdes de
fortalecimento da comunidade de UX.

O conhecimento ¢ amplamente compartilhado, comunicando valores,
métodos e resultados a todos os colaboradores. A incorporacdo dos valores de UX deve estar
presente na atuacao de cada lider e gestor da instituigao.

No eixo Estratégia e Governanga de UX, as liderangas e tomadores de decisao
estdo comprometidos com a manutencdo da maturidade, orientando as estratégias
organizacionais em torno do usudrio. Projetos sdo aprovados apenas apds a realizagcdo de
pesquisas e validagdes, com métodos de priorizagdo baseados nas necessidades reais dos
usuarios e aplicados sistematicamente em toda a organizagao.

A gestdo de comunicagdo, assim como no Nivel Integrado (5), mantém a
responsabilidade de divulgar casos de sucesso, metodologias, resultados e métricas relevantes.

As métricas sdo compreendidas de forma aprofundada e utilizadas para
avaliar o retorno sobre investimento (ROI), o tempo de execugdo, as melhorias implementadas
€ 0s impactos tanto nos projetos quanto na organizagdo como um todo. Esses dados sdo
registrados, analisados, armazenados e geridos de forma estratégica.

A Gestao de Risco ¢ realizada de forma continua, por meio de pesquisas e
avaliagdes periodicas que identificam riscos e planejam solucgdes, seja em nivel de projeto
individual, seja em escala institucional.

Na Gestao de Qualidade, o principal desafio ¢ a manutenc¢ao do nivel maximo,
evitando regressdes. Para sustentar esse estigio, recomenda-se o fortalecimento da cultura de

UX por meio de agdes como confraternizagdes, palestras e iniciativas de integracdo entre
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equipes, fomentando o conhecimento mutuo ¢ a colaboragdo. Além disso, ¢ fundamental
monitorar 0s avangos ¢ mudangas organizacionais, comunicando-os de forma clara aos
colaboradores.

Tabela 19 - Relacao Eixo - Nivel 6

Eixo Nivel 6
Cultura (apoio 96-100%
institucional)

Equipe (know- 96-100%
how)

Métodos, 96-100%
Técnicas e

Ferramentas

Processos  de 96-100%
UX

Orcamentos de 96-100%
UX

Gestao do 96-100%
Conhecimento

Estratégia 96-100%
(Governanga de

UX)

Gestao de 96-100%
Comunicacgao

Meétricas 96-100%
Gestao de Risco 96-100%
Gestao de 96-100%
Qualidade

Alcancar o nivel mais alto de maturidade exige uma estrutura que, em alguns contextos, pode
ser inviavel, especialmente para pequenas empresas. No entanto, os processos apresentados
neste modelo funcionam como parametros de referéncia, ndo devendo ser seguidos de forma

inflexivel. E fundamental que cada nivel seja alcangado apenas quando houver estrutura



suficiente para a implementacdo dos processos, garantindo que a equipe esteja preparada para
sustentar ou avangar para o proximo estagio. As atividades podem — e devem — ser adaptadas

as necessidades e ao contexto do usuario.

~
-
Buscar apoio Aplicar pesquisa Analisar e reDs:::\i:das‘}s
institucional de satisfacdo tabular dadas
E E chtidas
Executar nivel & Fim Nivel &
Gestio de maturidade
e melhoria continua

Nivel 6

Solucionar dores Desenvolver um
projeto de UX

Figura 60 - Processo Nivel 6

O processo no Nivel 6 mantém a base dos niveis anteriores, adicionando
apenas elementos voltados a gestdo da maturidade e a melhoria continua. As equipes devem
aplicar metodologias de manuteng¢do, andlise e atualiza¢do de praticas, de modo a preservar o
nivel mais elevado.

No processo de UX, as novas atividades concentram-se na melhoria continua
e na comunicacao dos avancgos obtidos, reforcando a cultura de UX e celebrando as conquistas.
Essas acdes incluem reunides e comunicados para compartilhar processos, resultados e

feedbacks, fortalecendo a integracao e a colaboragdo institucional.
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Framework UX Nivel 6

Figura 61 - Processo de UX - Nivel 6

5.6 Materiais

Este capitulo apresenta os materiais desenvolvidos para o framework UX

GAIA.

5.6.1 PDFs Interativos

Os PDFs interativos desenvolvidos no ambito do Framework UX Gaia
constituem materiais complementares que visam operacionalizar a aplicagao do modelo dentro
das organizagdes. Diferentemente de um documento estético, esses arquivos foram projetados
com recursos de navegacao, botdes clicaveis, hiperlinks e pop-ups explicativos, aproximando-

se da logica de um site ou aplicativo interativo.
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*

E tudo sobre Design Centrado no Usudrio. +

Figura 62 - Capa do PDF Interativo UX GAIA

Essa caracteristica torna o material ndo apenas informativo, mas também

instrucional e dindmico, permitindo que equipes possam utilizd-lo como guia de processo

durante projetos de UX. Cada documento apresenta um fluxo visual organizado em cards, que

representam etapas, decisdes e tarefas do processo.

A interatividade ¢ implementada de trés formas principais:

Botdes de Navegacao: permitem transitar entre se¢cdes do documento,
acessar subprocessos ou retornar a etapas anteriores sem necessidade
de rolagem linear, como apresentados na Figura 63. Isso proporciona
uma experiéncia de uso mais fluida, favorecendo a rapida consulta em
contextos de reunido ou execucao de tarefas.

Pop-ups Explicativos: icones posicionados em etapas especificas
expandem informag¢des adicionais quando acionados (Figura 64).
Esse recurso reduz a sobrecarga de conteudo nas paginas principais €
fornece detalhamento sob demanda, alinhado a principios de
usabilidade.

Integracio Externa: alguns botdes direcionam a links externos,
como questionarios de diagndstico, templates de documentagdo ou

paginas institucionais do framework. Essa integracdo expande a
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aplicabilidade do material, transformando o PDF em um hub de

ferramentas e referéncias.

ntes de comecar,

algumas informacdes:

E A Quando aparecer este simbolo no canto direito dos
S t e eum @ cards significa que hé informaces adicionais

S que ajudardo vocé a completar esta efapa do
p D F I nte ra t I vo ] processo, ao clicar nesles icones um pep-up
- aparecerd com as especificacaes desta etapa.

© QUE ISSC SIGNIFICA?

Este é o botdo que le levard para uma pagina
com mais Ges de como
proceder na deferminada efapa.

Um PDF interativo é um documento
PDF que, gragas a hiperlinks,
adig8o de arquivos multimidia

e muito mais, conseguem perder Este & um boldo de atalho para
énci Ati MR g Rcirese N voltar & pagina do processo.
sua aparéncia “estatica” e se Pég P .
IS

tornar dindmico como se fosse um
site onde vocé navega por links
e menus, tornando a experiéncia

Vocé pode também encontrar

Templates Necessarios hiperlinks que direcionara

N L. Briefing para paginas relevantes em
muitc mais interessante e \ / erdinedes s,
informativa!

. Os cards qua possuem tragado colorido
Neste PDF vocé pode encontrar sinalizam uma nova tarefa em relacdo
algumas interagBes, como é ao nivel anterior, lornanda mais cbjefiva a

busca pelas diferengas entre os estagios de
maturidade,

explicado a seguir —

( TUDO CERTO? VAMOS COMECAR! J,)

Figura 63 - Card Explicativo para o uso do PDF Interativo

PROCESSO NiVEL 2

l NEO

@ ] &
i o SIM Escolha um projeto
Buscar apoio s Solucionar o »
@ — oEe — i S > de alta visibilidade
e = para aplicagfio
Processo Nivel 2 As equipes entenderam a
importéncia de inciar o
processo de UX?
Desenvolver z‘
_ e
Aplicar pesquisa de l
satisfacao
a #p6s  projeta de UX aplicado
enlregue, realizar uma reunide para Aplicar pesquisa
. <«——. Divulgar «—— AmELY et com os colaborados sobre o dz smislzagg'o
resultados obtidos ‘tabull que funciono, @ que néo fai féo bom,
o qual o fempo goslo em cada slapa o

cama o processo refletly no resutado do

Processo Nivel 2
produto.

Figura 64 - Utilizagao de cards nos PDFs Interativos



O primeiro documento apresenta o framework como um todo, descrevendo

os seis niveis de maturidade e os onze eixos avaliados, além de indicar o fluxo de progressao

entre niveis.

PROCESSO NIVEL 2

Buscar apoio
. Institucional

Iniciar
Processo Nivel 2

®-—

Fim do
Processo Nivel 2

&

l NiO

& SIM Escolha um projeto =@
» de alta visibilidade
para aplicacio

Solucionar
dores

As equipes entenderam a
importéncia de inciar o l

processo de UX?
Desenvolver &)
Projeto de UX

Divulgar ‘j Analisar e z‘ Apllca;- pesgulsa
resultados obtidos tabular dados de satisfagio

Figura 65 - Exemplo de processo nos PDFs Interativos

O segundo, correspondente ao Nivel 1 — Ausente, detalha um subprocesso

aplicavel em projetos reais de UX. Nesse caso, o PDF interativo organiza atividades como

briefing, analise de diretrizes, pesquisa de publico-alvo, definicdo de MVP e andlise de

concorrentes, apresentando para cada etapa, como apresentados na Figura 66:

metodologias recomendadas (por exemplo, analise de personas,
benchmarks de concorrentes);

produtos resultantes esperados (briefing documentado, lista de
necessidades de usudrios, analises comparativas, personas, etc.);

templates e links de apoio que auxiliam na execugdo pratica.
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REALIZAR BRIEFING

Resultados Advindos Metodologia

N/A Marque uma reunifio com o cliente/equipe de projeto
para alinhar os conceitos, necessidades, requisitos e
demandas do produto.

Busque entender a funde o gue precisa ser comunicado
Produfos Resuh‘qnfas para o usuério, sendo a ponte entre o que o cliente
quer falar e como o usuadrio poderd interpretar essa

Briefing preenchido; mensagem.

Dados do projeto.

O template do briefing ¢é adaptado e pode se
flexibilizar de acordo com cada cliente/necessidade,
assim, ndo se sinta preso as perguntas pré-definidas.

P
'I'emplui'es Necessarios Busque estimular a fala do clinete e se atentar &
Briefing palavras-chave que podem ser importante para o produto.

&—— Voltar para Processo Nivel 1

Figura 66 - Exemplo de card de atividade expandido - Processo de UX

Esse formato permite que os documentos atuem como guias de processo
aplicaveis diretamente em equipes de design, marketing e tecnologia, reduzindo a distancia
entre a teoria do modelo e a pratica organizacional. Além disso, a estrutura modular (cards e
fluxos clicaveis) facilita que as equipes identifiquem as diferencas entre niveis, acompanhem o
progresso e consultem instrugdes adicionais quando necessario.

Assim, os PDFs interativos cumprem um papel estratégico no Framework UX
Gaia: transformam a proposta conceitual de maturidade em artefatos praticos, acessiveis e
replicaveis, que podem ser utilizados em workshops, capacitacdes e projetos corporativos. Com
isso, contribuem para a adocdo progressiva e a melhoria continua das praticas de UX e
acessibilidade digital.

Dessa forma, os PDFs interativos j& desenvolvidos funcionam como um
primeiro protdtipo aplicado do Framework UX Gaia, demonstrando como a teoria do modelo
pode ser transformada em materiais praticos de apoio a implementacdo organizacional. A
utilizagdo de recursos interativos — como botdes, fluxos clicaveis e pop-ups informativos —
contribui para a usabilidade, a clareza das etapas e a reducdo da curva de aprendizado das
equipes envolvidas. Além disso, ao integrarem links externos, templates e guias
complementares, os documentos se consolidam como artefatos de consulta e execugdo em

tempo real, aplicaveis em projetos de diferentes portes. Essa abordagem reforca o carater



operacional ¢ escalavel do framework, preparando o caminho para outros materiais

complementares, como o site institucional e os processos interativos dos niveis subsequentes.

5.6.2 Site Institucional

O site institucional do Framework UX Gaia foi concebido como uma
plataforma digital de suporte e centralizacdo dos materiais desenvolvidos, funcionando como
ponto de acesso aos PDFs interativos, questionarios de diagnodstico, biblioteca de ferramentas
e demais recursos complementares. Diferente de um repositorio estatico de arquivos, o site foi
projetado com foco na usabilidade e navegabilidade, atuando como um ambiente de consulta

dinamica e de aplicacao pratica do modelo.

TRAMLYWOR UK GRIA

Implemente UX = =
Q gue O S0u us
ren | menla hecessita

CARACTERISTICAS E VARIACOES

g
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&
il & -
cotuRampoin @ FQuIPG € Kow-How @ ||
IRSTITUCIONALY
Hivesz e — acsre1miltede — S — e . )

mEToDos, TEChicAs £ e PROCESSO DE UK [ —]
FERRAMENTAS e
ORGAMENTO PARAUX @ GEsTAD DO [
CORHECIMENTO
OMO FUNCIDNA? o a0 s s R

ESTRATEGIA - = GEsTAO DR -
(GOVERNANGA DE L) comunicacio

METRICAS e GESTAO DE RISCO -« e

" y
Faca o nivelamento! cesTAo nE quALINADE @)
® “

Conheca os nossos templates

p— y | TEMPLATES E
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|

UX GAIA _ _ UX GAIA

Figura 67 - Interface Plataforma UX GAIA
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Sua estrutura organiza-se em se¢des correspondentes aos niveis de
maturidade e aos eixos de avaliacdo, permitindo que o usuario percorra o framework de forma
progressiva e orientada. A interface prioriza a clareza visual e a hierarquia da informag¢ao, com
menus interativos, botdes de acesso rapido e links integrados aos materiais ja desenvolvidos.
Dessa forma, a experiéncia de uso busca refletir os proprios principios de UX e acessibilidade
defendidos pelo modelo.

Entre as principais funcionalidades previstas destacam-se:

e Acesso direto ao questionario de nivelamento, permitindo que
empresas e equipes identifiquem seu grau atual de maturidade em UX
e acessibilidade digital;

e Disponibilizagdo dos PDFs interativos por nivel, facilitando a
aplicag¢do dos processos e subprocessos em projetos reais;

e Biblioteca de ferramentas e templates, organizada por categoria,
apoiando a operacionalizacdo dos métodos de design;

e Recursos de acessibilidade digital, como contraste, navegagdo por
teclado e responsividade, alinhados as diretrizes do W3C;

e Area de atualizagdes e melhorias continuas, que permitira a evolugdo
do framework e a publicagdo de novos materiais (incluindo os niveis
2a0).

Assim, o site institucional cumpre o papel de plataforma de implementacdo e
difusdo do Framework UX Gaia, tornando-o acessivel a diferentes contextos organizacionais e
viabilizando sua utilizagdo como guia pratico. Quando combinado com os PDFs interativos, o
site amplia o alcance do modelo, oferecendo um ambiente multicanal, acessivel e escalavel, que
garante a aplicabilidade do framework em projetos de UX de diferentes portes e graus de
maturidade.

Os materiais desenvolvidos at¢é o momento — em especial os PDFs
interativos e o site institucional — consolidam o carater aplicado do Framework UX Gaia,
transformando sua proposta conceitual em recursos acessiveis, replicaveis e escalaveis.
Enquanto os PDFs oferecem guias operacionais detalhados para cada nivel de maturidade,
possibilitando a aplicacdo direta dos processos em projetos de UX, o site amplia esse alcance
ao centralizar o acesso aos materiais, integrar o diagndstico online e disponibilizar ferramentas

complementares.



A combinagdo desses recursos resulta em um ecossistema de apoio pratico,
no qual organiza¢des podem diagnosticar seu estdgio de maturidade, acessar orientagdes
personalizadas e aplicar metodologias de forma gradual e progressiva. Assim, os materiais nao
apenas documentam o framework, mas também o operacionalizam, garantindo sua utiliza¢ao
em ambientes corporativos reais e refor¢cando seu papel como instrumento de evolugdo continua

em UX e acessibilidade digital.

5.7 Analise e Avaliacao do Modelo

Embora nao tenha sido possivel realizar a validagdo pratica do Framework
UX Gaia no escopo desta pesquisa, propde-se um conjunto de etapas e critérios que poderdo
orientar testes futuros do modelo em ambientes organizacionais. A intencdo ¢ estabelecer
parametros claros para verificar a coeréncia teorica, a aplicabilidade pratica e a escalabilidade
do framework em diferentes contextos.
O processo de avaliagdo sugerido pode ser estruturado em trés etapas
principais:
Planejamento da Avaliacio
e Selecao de empresas ou equipes de diferentes portes (startups, médias
empresas e grandes corporagdes).
e Definicdo dos perfis participantes (UX designers, desenvolvedores,
gestores de produto, stakeholders estratégicos).
e Estabelecimento do recorte metodologico (ex.: pesquisa-agado, estudo

de caso, experimentagao controlada).

Aplica¢do do Modelo

e Realizacdo do diagnostico de maturidade inicial por meio do
questionario interativo.

e Adocdo de um nivel especifico (por exemplo, Nivel 1 ou 2) em
projetos reais para observacgao do fluxo de trabalho.

e Utilizacdo dos PDFs interativos como guia metodoldgico e registro
das etapas do processo.

e Monitoramento da experiéncia dos participantes com 0s recursos

interativos (botdes, pop-ups, links externos).
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Avaliacio dos Resultados

Coeréncia Conceitual: verificar se os conceitos dos niveis e eixos sao
compreendidos e aplicaveis pelos profissionais.

Aplicabilidade Pratica: analisar clareza das etapas, adequagdo dos
outputs esperados e facilidade de uso dos materiais.

Escalabilidade e Adaptagdo: observar o potencial do modelo em
diferentes portes e setores organizacionais.

Acessibilidade Digital: examinar se os materiais atendem a critérios
de inclusdo e se favorecem a participacao de usudrios diversos.
Satisfacao e Usabilidade: coletar percep¢des dos participantes quanto

a navegabilidade, clareza e utilidade dos documentos.

Os resultados dessas etapas poderiam ser registrados em instrumentos de

coleta, como questionarios de satisfacdo, entrevistas semiestruturadas e analise documental dos

entregaveis produzidos durante a aplicagdo do modelo. A triangula¢do de métodos qualitativos

e quantitativos permitiria uma visdo abrangente, considerando tanto os aspectos técnicos de

implementagdo quanto as percepgoes subjetivas dos profissionais envolvidos.

Espera-se que a realizacao de avaliagdes futuras possibilite identificar pontos

fortes, limitagcdes e necessidades de aprimoramento do Framework UX GAIA, contribuindo

para sua evolugdo continua e para a consolidag@o de praticas de UX e acessibilidade digital no

ambiente corporativo.



6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho apresenta uma proposta de modelo de melhoria da maturidade
em UX e Acessibilidade Digital como uma ferramenta pratica para a evolugdo progressiva de
processos centrados no usudrio. O desenvolvimento do modelo foi fundamentado em
referenciais teoricos consolidados, na analise de modelos similares e na identificacdo de
necessidades reais apontadas por profissionais da area de design e tecnologia da informacao.

O modelo foi concebido para ser escalavel, replicavel e adaptavel a realidade
de empresas de diferentes portes e segmentos, permitindo sua aplicagdo em contextos variados.
Sua metodologia possibilita avaliar o nivel atual de maturidade por meio de um questionario de
andlise individual dos eixos que compdem o modelo, abrangendo tanto aspectos relacionados
as praticas de Design Centrado no Usudrio quanto elementos organizacionais, como cultura,
or¢gamento e governanga. A partir dessa avaliagdo inicial, o modelo fornece direcionamentos
concretos para a evolugdo da maturidade, incluindo um processo base de UX aplicavel a
projetos de design.

Espera-se que o modelo possa ser implementado tanto por gestores quanto
por equipes de design e desenvolvimento, fortalecendo a cultura institucional e estratégica
como elementos centrais na promog¢do de um design centrado no usuario. Com a aplicagio
consistente de suas metodologias, técnicas e ferramentas, projeta-se que as instituigdes avancem
gradativamente entre os niveis de maturidade de UX e Acessibilidade Digital, alcangando
praticas mais integradas, eficientes e inclusivas.

Embora o foco principal ndo esteja na maturidade de TI e no desenvolvimento
de software, diversas ferramentas e metodologias propostas favorecem a integracdo
multidisciplinar, impactando positivamente o alinhamento de equipes, a definicao assertiva de
requisitos, a organizacao de sprints e o desenvolvimento de solugdes tecnologicas com melhor
usabilidade e acessibilidade.

A relevancia desta pesquisa se manifesta em sua contribui¢do para reduzir a
lacuna entre a teoria académica e a pratica no mercado, especialmente no que se refere a adogao
de processos estruturados e mensuraveis em UX e Acessibilidade. Ao fornecer um modelo claro
e adaptavel, este trabalho ndo apenas contribui para o avango do conhecimento cientifico na
area, mas também oferece as organiza¢des um caminho para elevar a qualidade de seus produtos

e servicos digitais.
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Entre as principais limitagdes, destaca-se o fato de que o modelo, até o
momento, foi validado apenas por profissionais da area, sem aplicagdo em larga escala no
ambiente corporativo. Tal caracteristica torna a valida¢ao mais subjetiva e reforga a necessidade
de estudos empiricos futuros para mensurar com maior precisdo seus impactos, efetividade e
adaptabilidade em diferentes contextos organizacionais.

Por fim, compreende-se que o modelo proposto ndo é um conjunto rigido de
etapas, mas sim uma estrutura flexivel que pode — e deve — ser ajustada conforme a realidade
e as demandas de cada organizac¢do e, principalmente, dos usuarios finais. Sua adogdo e
evolugdo dependem de fatores como investimento, comprometimento institucional e disposi¢ao
para promover mudancas culturais. Ainda que alcangar os niveis mais elevados de maturidade
possam ser inviavel para pequenas empresas, a compreensao € aplicagdo gradual dos principios
aqui propostos ja representam avangos significativos para consolidar uma cultura de design
centrado no usudrio e acessibilidade digital.

Assim, este trabalho reforca que a maturidade em UX e Acessibilidade nao
deve ser vista como um destino final, mas como um processo continuo de melhoria, alinhado
as transformacdes tecnoldgicas, sociais e culturais. Ao proporcionar um guia estruturado para
esse percurso, o modelo UX GAIA se apresenta como uma ferramenta estratégica para
impulsionar nao apenas a qualidade dos produtos digitais, mas também a experiéncia humana

como um todo.



7 TRABALHOS FUTUROS

Espera-se que este estudo gere oportunidades para a realizacdo de testes e
validagdes em pesquisas futuras. Jokela et al. [41], em sua analise sobre modelos de maturidade,
destacam a relevancia da valida¢ao empirica por meio de implementacgdes e testes, diante da
recorrente auséncia de objetividade empirica por parte de autores na avaliacao de seus modelos.

Assim, embora o modelo aqui proposto tenha sido construido com base em
solida fundamentagdo tedrica e experiéncia pratica da autora, sua analise permanece subjetiva.
Torna-se, portanto, fundamental que seja implementado e testado com usuarios finais, de modo
a possibilitar uma avaliagdo empirica que contribua para sua melhoria continua.

Além disso, o presente estudo aborda de forma consistente cada um dos eixos
de maturidade, mas reconhece que esses aspectos podem ser explorados com maior
profundidade em trabalhos futuros, ampliando tanto o escopo das analises quanto o

detalhamento dos processos de aplicagao.
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Apéndices



APENDICE A - QUESTIONARIO: O CENARIO DA
MATURIDADE DE UX E DCU

Este questiondrio foi desenvolvido como parte da pesquisa de mestrado
intitulada: “Um modelo de framework de maturidade e melhoria do processo de Experiéncia do
Usuario e Acessibilidade Digital”, com o objetivo de compreender o cendrio do Design
Centrado no Usuario em empresas e equipes de UX e TI.

As respostas sdo andnimas e os dados serdo protegidos.

Duvidas podem ser enviadas para: laura.tvergara@uel.br

Instrucdes aos participantes:

Ola! Muito obrigada por fazer parte dessa pesquisa!

Este rapido questionario tem como objetivo entender o cenario do Design Centrado no Usuario
em empresas ¢ equipes de UX e TI para o aprofundamento da minha pesquisa de mestrado (Um
modelo de framework de maturidade e melhoria do processo de Experiéncia do Usudrio e
Acessibilidade Digital).

Sua contribui¢do sincera e transparente ira auxiliar no desenvolvimento de um framework com
passo-a-passo para implementar ¢ melhorar o Design Centrado no Usuario (englobando UX,

UI, TI e Acessibilidade) em diferentes niveis de maturidade.

Duragéo: aproximadamente 10 minutos.

As respostas sao anonimas e os dados serao protegidos.

Questionario
1. Qual sua profissao? Em caso de estdgio, assinalar as fung¢oes que mais se encaixem
nas atividades do dia-a-dia e do plano de estagio.
() UX/UI Designer
() Designer Grafico
() Web Designer
() Desenvolvedor Front-End
() Desenvolvedor Back-End
() Desenvolvedor Fullstack

() Outro
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2. Qual sua idade?
() 18 a 24 anos
()25 a 34 anos
()35 a44 anos
()45 a59 anos
() +60 anos

3. Qual o formato da empresa em que trabalha?
() Pequena empresa (estiidio, agéncia até 10 funcionarios, etc)
() Média empresa (empresas de consultoria e marketing, TI, agéncias com mais de 10
funcionarios)
() Grande empresa (multinacionais, empresas de TI, grandes agéncias, etc)
() Auténomo/freelancer
() Funcionério Publico / Professor de rede publica

() Professor de rede privada

4. Ha quanto tempo vocé atua (ou por quanto tempo atuou) na area de Design, T1 e
relacionados?
() Menos de um ano
()De 1 a5 anos
()De 5 a9 anos
() De 10 a 20 anos
() Mais de 20 anos

5. Onde atua (exemplo: Parana, Sao Paulo, etc)?

Resposta:

Secdo 2 — Design da Experiéncia do Usuario (UX) e Design Centrado no Usuario (DCU)

Vamos comegar a pesquisa (:

Essa se¢do do questiondrio ¢ focada em compreender o nivel de implementagdo, compreensao

e relevancia do DCU e do UX em empresas, instituicoes e profissionais da area de tecnologia.



Fique tranquilo, ndo é um teste para compreender o quanto vocé conhece sobre o assunto!

Nosso foco ¢ entender a realidade pratica, do dia-a-dia e dos diferentes contextos.

6. Qual o seu conhecimento sobre Design da Experiéncia do Usuario (UX):

Nao conhego () () () () () Conhego Bastante

7. Qual a sua visio sobre UX (Design da Experiéncia do Usuario)?
() Nao conheco muito sobre
() Conheco mas nao me importo
() Tenho interesse, mas nao ¢ prioridade ou ndo tenho recursos
() Reconheco a importancia, mas acho dificil aplicar
() Reconhecgo a importancia e tento aplicar em alguns projetos

() Conheco, reconheco a importancia e aplico em todos os meus projetos

8. Em sua empresa, o que as pessoas pensam sobre UX?
() As pessoas nao sabem o que ¢ UX ou tém um mal-entendido toxico e problematico
sobre UX
() Ha uma consciéncia do conceito de UX, mas compreensdo limitada dos beneficios
que ele pode proporcionar (por exemplo, pode ser confundido com design visual)
() Alguns individuos tém uma compreensdo clara de UX, mas muitos outros nao
() Uma defini¢do consistente de UX ¢ entendida em toda a organizag¢do, mas ¢ vista
como limitada apenas ao design da interface
() A definicao de UX ndo ¢ apenas consistente em toda a organizagao, mas também ¢

entendida como aplicacdo além das interfaces, a sistemas e processos

9. Qual o seu conhecimento sobre Design Centrado no Usuario (DCU):

Nao conhego () () () () () Conhego bastante

10. De forma resumida, o Design Centrado no Usudrio ¢ uma metodologia que acredita
que o Usuadrio deve ser o centro do desenvolvimento de qualquer produto. Ele é o
principal meio de respostas para duvidas e direcionamentos, ou seja, por meio de
testes, o usudrio indica, de forma inconsciente, o caminho a seguir. Para vocé, o DCU
é:

() Desnecessario
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() Importante, mas distante da realidade
() Importante, mas ndo € prioridade

() Importante e deveria ser prioridade

11. Vocé busca aplicar uma metodologia Centrada no Usuario?
() Nao aplico pois nao acho importante
() Acho importante mas nao aplico por outros motivos (prioridades, tempo, falta de
conhecimento sobre)
() Tento aplicar mas ndo consigo de forma consistente ou ndo sei se aplico da forma
correta
() Busco sempre seguir os principios do Design Centrado no Usudrio nos meus

projetos

12. No processo de desenvolvimento, qual desses fatores vocé considera o mais
importante/de maior prioridade:
() Uma boa estética (ser valorizado visualmente por quem utiliza)
() Uma experiéncia inovadora (que o usuario se surpreenda e viva uma experiéncia
nova ao utilizar meu produto)
() Uma experiéncia facil e boa (que o usudrio consiga realizar os objetivos que ele
buscava mesmo que isso afete a estética ou tenha que remover elementos e interacdes)
() Acessibilidade (que a maior quantidade de usudrios possiveis consigam utilizar

meu produto, independente dos meios)

13. No mercado atual, vocé acredita que o UX:
() Nao ¢ implementado.
() E implementado mas de forma erronea (sem processos, testes ou metodologias
ideais).
() E implementado com alguns métodos ideais mas de forma inconsistente (com baixa
prioridade, facilmente cortado no or¢gamento, etc).

() E um valor que ¢ implementado de forma consistente e aprofundada.

14. Quais as suas maiores dificuldades para colocar um usuirio como centro do
desenvolvimento? Seja por meio de testes, questionarios, entrevistas. Tente

selecionar as dificuldades mais frequentes ou limitadoras.



() Nao tenho dificuldades.

() Cultura (ndo tenho vontade, ndo é um valor na empresa)

() Conhecimento (ndo conhego muito sobre, nao sei qual caminho seguir)
() Estrutura (equipe, ferramentas, orcamento)

() Processos (ndo existe um processo para 0s projetos)

() Tempo (ndo é uma prioridade dentro dos prazos do projeto)

() Outros

15. Vocé ja conduziu algum teste com usuario?
() Sim
() Nao

() Nao sei como fazer

Secao 3 — Cultura e Multidisciplinaridade

Espero que esteja gostando do questiondrio!
Essa se¢do tem como foco a sua cultura e a cultura da sua empresa em relagdo ao UX e o

DCU.

Ter uma cultura forte e estruturada ¢ fundamental para o crescimento da empresa. Ela ¢ a

responsavel por firmar e intensificar os valores e crengas.

16. Caso trabalhe em uma empresa, como sao as fun¢des de UX e como ela
incentiva as mesmas a crescerem em suas carreiras?
() Nao existem fung¢des formais de UX.
() Existem poucas ou nenhuma funcao de UX, mas alguns funcionarios sao
automotivados e adicionam o trabalho de UX em cima de seus trabalhos regulares.
() As fungdes de UX podem existir, mas hd poucos profissionais de UX na
organizagao.
() Elementos relacionados ao RH (perfis de trabalho, planos de carreira) existem para
UX, mas o crescimento da carreira ndo ¢ amplamente rastreado.
() Perfis de trabalho e planos de carreira para fungdes de UX sdo bem definidos e

rastreados em toda a organizagao.
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() Existem perfis de trabalho e planos de carreira para fungdes tipicas de UX
(designer, pesquisador), mas também para fungdes meta-UX, como DesignOps e

ResearchOps.

17. Em um projeto, vocé costuma integrar a sua drea com outras areas de
tecnologia/comunicac¢ao/informacao?
() Nao, realizo minhas atividades sozinho.
() Nao, trabalho apenas com a equipe da minha area.
() As vezes, se for necessario.
() Sim, tiro diividas e converso com pessoas de outras etapas e areas do projeto.

() Sim, realizo todo o projeto em integragdo com outras areas.

18. Caso tenha assinalado como positivo na questiao anterior, quais areas vocé busca
essa integracio:
() Equipe de TI/Desenvolvimento
() Equipe de Web Design (UX/UI)
() Equipe de Design Grafico
() Equipe de Comunicacao
() Equipe de Marketing
() Recursos Humanos

() Outros:

19. Vocé sente que o trabalho em UX ¢ valorizado na sua empresa?

Nao ¢ valorizado () () () () () Completamente valorizado

20. Vocé sente que a sua empresa valoriza o Design Centrado no Usuario? Ela tem
iniciativas que buscam ouvir o usudrio final, oferece or¢amento e tempo para que isso
aconteca, incentiva funcionarios e métodos voltados para o usuario?

Nao ¢ valorizado () () () () () Completamente valorizado

Secao 4 — Metodologias e Processos

Estamos quase 14!



Essa secdo ¢ focada nos processos e procedimentos metodoldgicos, tente assinalar apenas o

que faz sentido para vocé e para o seu processo no dia-a-dia de trabalho.

21. Vocé conhece as metodologias abaixo? Assinale as que vocé conhece.
() Metodologia 4gil: Com foco no produto, essa metodologia visa melhorias e
alteracdes constantes com base nos feedbacks dos usuarios, clientes e time interno de
criagao.
() Scrum: E realizada a criacdo de listas de trabalhos pendentes, reunides diarias para
a discussao e direcdo do projeto e planejamento de futuras a¢des. Nessa metodologia,
cabe a propria equipe identificar e corrigir os desafios emergentes.
() Lean: Todo projeto ¢ examinado cuidadosamente na fase inicial, onde o valor a ser
gerado para os clientes ¢ o principal objetivo de todas as atividades. Se uma agao vale
a pena com esse objetivo, ela deve ser realizada, caso contrario, eliminada.
() Cascata: Nessa metodologia, uma etapa s6 pode ser comecada quando as anteriores
forem concluidas. As agdes sao orientadas gradualmente. ()
() Kanban: Faz o uso de cartdes ou post-its em um quadro para indicar e acompanhar
o andamento dos fluxos de producio nas empresas. E dividida em "Backlog" (tarefas a
serem executadas), andamento e entregas.
() Design Thinking: uma abordagem pratica e criativa para resolver problemas
focando nas necessidades reais das pessoas, com etapas como empatia, ideagdo e
prototipagem.
() Double Diamond: modelo de design que organiza o processo criativo em quatro
etapas: descobrir, definir, desenvolver e entregar, ajudando a explorar o problema e

encontrar a melhor solugao.

22. Vocé utiliza metodologias de desenvolvimento em seus trabalhos?
() Nao utilizo
() Utilizo em alguns projetos mas ndo ¢ um padrao
() Utilizo na maioria dos projetos

() Utilizo em todos os projetos

23. Quais ferramentas e métodos vocé costuma utilizar em seus projetos?
() Analise SWOT

() Analise de similares



24.

25.

26.

() Analise Heuristica

() Briefing

() Blueprint

() Entrevistas

() Mapa de jornada do usudrio
() Personas

() Prototipos de alta fidelidade
() Questionarios

() Testes A/B

() Testes com usudrios

() Wireframe

() Outros:

Ao criar/desenvolver um projeto, vocé utiliza algum processo/passo-a-passo?
() Nao utilizo nenhum processo.
() Para cada projeto utilizo um processo diferente (ndo tenho um padrao).

() Tenho um passo-a-passo “base” e modifico as ferramentas e métodos conforme

sinto que o projeto necessita.

() Utilizo um mesmo processo em todos os projetos.
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Conte de forma resumida como € o seu processo de desenvolvimento: Ex.: sempre

inicio o projeto com um briefing e entrevistas com o usudrio, seguindo para uma busca

de referéncias, criacao de alternativas e definicdo de um produto final.

Resposta:

Vocé sente falta de um processo metodologico com etapas pré-definidas no
desenvolvimento de um projeto?

() Nao sinto falta pois tenho uma metodologia definida

() Nao, ndo gosto de seguir metodologias.

() Nao, mas nunca tentei seguir metodologias.

() As vezes.

() Com frequéncia.

() Sim, gostaria de ter etapas organizadas e pré-definidas para projetos e equipes.



Secao 5 — Maturidade de UX

Agora vamos perguntar bem brevemente sobre a Maturidade de UX. De forma bem resumida,

se trata do qudo desenvolvido ¢ uma institui¢ao em relagdo ao UX e DCU. Diversos modelos

de maturidade buscam auxiliar na evolu¢do e no aumento da maturidade de UX por meio de

eixos como cultura, know-how, gestdo de conhecimentos e muitos outros.

27.

28.

29.

Vocé conhece o conceito de Maturidade de UX?
() Nao, nunca ouvir falar.

() Nao, mas ja ouvi falar.

() Conhego um pouco.

() Sim, conhego bastante.

Vocé (ou a empresa em que trabalha) ja tentou implementar algum modelo de
maturidade?

() Nunca

() Ja tentei/tentaram mas nao deu certo

() Ja tentei/tentaram e deu certo

() Atualmente estdo implementando um modelo

Caso conheca a maturidade de UX, vocé conhece algum modelo existente para
aumentar a maturidade?

() Nao conheg¢o nenhum modelo de maturidade

() Modelo de Maturidade de UX do NNGroup

() Modelo de Maturidade de Earthy

() Modelo de Maturidade de Acessibilidade da W3C

() Outros:

Secao 6 — Acessibilidade Digital

Estamos chegando ao fim! Essa ¢ a tltima se¢do do questionario e tem como foco a

acessibilidade digital e sua implementacao real no mercado.

Apesar de ser conhecida e muito falada sobre, a Acessibilidade dificilmente ¢ aplicada e

colocada como prioridade em projetos de design e de desenvolvimento. Pedimos que seja
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sincero € transparente para que os resultados da pesquisa sejam assertivos e, futuramente, gere

um modelo que possa auxiliar na aplicacdo da acessibilidade.

30. Voce conhece a Acessibilidade Digital?

31.

32.

33.

34.

() Nao conheco e nunca ouvi falar.

() Nao conhego mas ougo falar.

() Conheg¢o um pouco.

() Conheco os conceitos basicos e algumas diretrizes.

() Conhego bastante.

Em que nivel vocé considera importante a Acessibilidade Digital?
() Nao acho importante

() Acho importante quando ¢ um produto focado para isso

() Acho um pouco importante

() Acho muito importante

() Acho extremamente importante

Vocé implementa Acessibilidade em seus projetos?
() Nao implemento e ndo tenho interesse

() Nao implemento mas gostaria

() Implemento em alguns projetos e produtos

() Implemento na maioria dos projetos

() Sempre implemento

Quais as maiores dificuldades ao implementar/tentar implementar Acessibilidade

Digital?

() Falta de conhecimento (sobre o tema ou como implementar)
() Falta de recursos (equipe, pesquisa com usudrio, etc)

() Falta de or¢camento

() Falta de tempo/prioridade nos projetos

() Outros:

Vocé tem interesse em implementar a Acessibilidade Digital?

() Nao tenho interesse



() Tenho um pouco de interesse

() Tenho bastante interesse

35. Vocé conhece as normas da WCAG (Web Content Accessibility Guidelines)? As
diretrizes de acessibilidade da W3C.
() Nao conhego e nunca ouvi falar.
() Nao conheco mas ja ouvi falar.
() Conheco as diretrizes de forma teorica.

() Conheco de forma aprofundada.

36. Voce conhece 0 Modelo de Maturidade de Acessibilidade da W3C?
() Nao conheco e nunca ouvi falar.
() Nao conhego mas ja ouvi falar.
() Conheco de forma tedrica.

() Conheco e ja utilizei.

37. Caso implemente acessibilidade em seus projetos, assinale os recursos que
utiliza/ja utilizou:
() Textos alternativos para imagens
() Textos alternativos para botdes
() Alto contraste em imagens e textos
() Modo escuro/ dark mode
() Navegacao por teclado
() Fontes grandes e com boa legibilidade
() Utilizagdo de imagens somente quando necessarias
() Videos com legenda
() Opgodes audio-only
() Tradugdo em LIBRAS/Linguagem de sinais
() Testes com usuarios com deficiéncia (surdos, cegos, entre outros)

() Outros:

38. Voceé ja participou de treinamentos ou capacitacdes em Acessibilidade Digital?
() Sim
() Nao



161

Se¢do 7 — Opinido Aberta (opcional)
Obrigada por chegar até aqui! Essa se¢do € opcional entdo fique a vontade para dissertar sobre

ou apenas encerrar o formulario.

Seu tempo e contribui¢do sdo (e foram) essenciais para o desenvolvimento dessa pesquisa.

Caso tenha interesse em receber o resultado final, envie um e-mail para laura.tvergara@uel.br.

39. Na sua opinifio, qual o maior desafio para melhorar a experiéncia do usuario e
acessibilidade nas empresas brasileiras?

Resposta:




APENDICE B - DIAGNOSTICO UX GAIA: QUESTIONARIO
DE NIVELAMENTO

Nivelamento UX GAIA

Questionario destinado ao nivelamento das instituigdes para aplicacao do framework UX GAIA

Pergunta 1: Em toda a sua organizac¢io, o que as pessoas pensam que UX é?

() As pessoas nao sabem o que ¢ UX ou tém um mal-entendido téxico e problematico sobre
UX.

() H& uma consciéncia do conceito de UX, mas compreensdo limitada dos beneficios que ele
pode proporcionar (por exemplo, pode ser confundido com design visual).

() Alguns individuos tém uma compreensdo clara de UX, mas muitos outros nao.

() Uma defini¢do consistente de UX ¢ entendida em toda a organizagdo, mas é vista como
limitada apenas ao design da interface.

() A defini¢ao de UX ndo € apenas consistente em toda a organizagdo, mas também ¢ entendida

como aplicacdo além das interfaces, a sistemas e processos.

Pergunta 2: Como sua lideran¢a apoia a UX?

() A lideranga nao suporta UX de forma alguma.

() Os lideres estao cientes da UX, mas sdo indiferentes a ela, ou podem até ser hostis.

() A lideranga aceita principalmente a necessidade de UX, mas ainda pode haver alguns lideres
céticos que nao estao convencidos ou nao fornecem suporte suficiente.

() Existe um suporte da alta gestdo, mas ainda ndo colocado como recurso estratégico

() Ha suporte de UX no nivel mais alto da lideranca da organizagdo (por exemplo, do CEO,

CIO, CTO ou CDO).

Pergunta 3: Como a empresa incentiva as pessoas em func¢oes de UX a crescerem em suas
carreiras?

() Nao existem fungdes formais de UX

() Existem poucas ou nenhuma fun¢do de UX, mas alguns funcionarios sdo automotivados e
adicionam o trabalho de UX em cima de seus trabalhos regulares.

() As funcdes de UX podem existir, mas ha poucos profissionais de UX na organizagdo.
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() Perfis de trabalho e planos de carreira para fungdes de UX sdo bem definidos e rastreados
em toda a organizacao.
( ) Existem perfis de trabalho e planos de carreira para fungdes tipicas de UX (designer,

pesquisador), mas também para fungdes meta-UX, como DesignOps e ResearchOps.

Pergunta 4: Quais recursos humanos sua organizacio possui para o trabalho de UX?

() Nenhuma equipe com habilidades ou experiéncia especializadas em UX

() Algumas pessoas com habilidades ou experiéncia em UX, mas ndo ¢ seu trabalho principal
() Algumas pessoas contratadas especificamente para UX mas constantemente os trabalhos sao
feitos por terceiros externos

() Praticantes de UX dedicados (ou varias pessoas oficialmente designadas para trabalhar em
UX como uma fungdo principal), mas ndo o suficiente para fazer todo o trabalho necessario.
Consultores externos de UX s@o contratados ocasionalmente.

() Pessoas e habilidades especializadas suficientes para atender a todas as necessidades atuais

Pergunta 5: Sua instituicio investe com cursos, pesquisas etc. no desenvolvimento dos
funcionarios para area de UX?

() Nao, nenhum curso, workshop ou projeto de conhecimento ¢ oferecido aos funcionarios.

() Sao oferecidos cursos e tarefas para os funcionarios, mas ndo somam, de verdade, ao trabalho
aplicado.

( ) Em raros momentos sdo oferecidos cursos e workshops que realmente somem no
conhecimento dos funciondrios de UX.

() Sao oferecidos cursos para projetos especificos caso solicitados previamente.

() Cursos e projetos de aprendizado e aperfeicoamento sdo oferecidos com frequéncia média.
() Cursos e projetos de aprendizado sdo oferecidos com alta frequéncia, buscando sempre o

aperfeicoamento do trabalho de UX das equipes.

Pergunta 6: Quando as atividades de UX sao incluidas na programacao? As atividades de
UX podem incluir, por exemplo, pesquisa de usuario, workshops de design, ideacdo ou
teste de prototipo.

() UX nao esta incluido nos cronogramas do projeto.

() O trabalho de UX geralmente ocorre antes que um design seja implementado.

() O trabalho de UX geralmente ¢ incluido no planejamento de cronogramas de projetos.

() UX esta envolvido na priorizacdo de recursos e planejamento de trabalho.



() O trabalho de UX sempre faz parte do planejamento inicial do projeto, pelo menos para

definir se € necessario.

Pergunta 7: Como e quando os métodos de pesquisa e design de UX sio usados em sua
organizacio? Esses métodos podem incluir testes com usuarios, entrevistas, workshops de
design, testes de protdtipos etc.

() Nenhum projeto ou métodos de pesquisa sao usados.

() Pelo menos alguns métodos sdao usados.

() Os métodos de UX sdo usados durante todo o processo de desenvolvimento, ndo apenas no
final do processo.

() Os processos de UX estabelecidos e documentados existem entre as equipes.

() Uma grande variedade de métodos de UX esta sendo usada em todos os projetos.

() Os métodos UX sdo usados mesmo fora das arenas tradicionais (por exemplo, os métodos

UX sao aplicados a estratégia, cadeia de suprimentos, suporte de servico etc.)

Pergunta 8: Como as ferramentas de UX sio aplicadas em sua organizacao? Podem
incluir ferramentas de UX Research, Arquitetura de Informacido, UX Writing, entre
outros.

() Nenhuma ferramenta de UX ¢ utilizada.

() Algumas ferramentas sdo utilizadas em alguns projetos, mas ndo de forma institucionalizada.
() Ferramentas de UX sdo utilizadas em todos os projetos, mas ndo de forma padronizada.

() As ferramentas de UX sdo utilizadas de forma padronizada entre todos os projetos e equipes.
() As ferramentas de UX sdao usadas mesmo fora das arenas tradicionais (por exemplo, os

métodos UX sdo aplicados a estratégia, cadeia de suprimentos, suporte de servico etc.)

Pergunta 9: Na organizacio existe algum processo voltado para a gerenciar o risco?

() Nao existe nenhum processo

() Existe processo em alguns projetos, mas sdo excegdes

() Existe processo, mas ndo ¢ institucionalizado

() Existe processo, ¢ institucionalizado, mas ndo sdo todos que realizacao

() Existe processo, ¢ institucionalizado, todos realizam, mas se desviam do processo quando o
lider deixa a organizacao

() Existe processo, ¢ institucionalizado, todos realizam e ndo se desviam caso o lider deixe a

organizacgao



165

Pergunta 10: A organizacio investe em projetos de alto risco?

() Nao existe nenhum tipo de investimento

() Nao investem, pois existe pouco recurso, se restringem a projetos de baixo risco
() Nao investem, existe recurso, mas se restringem a projetos de baixo risco

() Nao investem, existe recurso, mas se restringem a projetos de médio risco

() Investem, mas nao totalmente

() Investem totalmente

Pergunta 11: Existe um profissional ou setor responsavel pela gestao de risco?

() Nao existe, a fungao se atrela ao setor financeiro da empresa

() Existe, mas se restringe a um Unico profissional de baixa qualificacao

() Existe, mas se restringe a uma pequena equipe de média qualificagdo

() Existe, possui um setor responsavel com profissionais de alta qualificacdo, mas nem sempre
a equipe € bem-sucedida nos seus processos

() Existe, possui um setor responsavel com profissionais de alta qualifica¢do, ¢ bem-sucedida,
mas necessita da contratacdo de pessoas de fora especializada no assunto para a manuten¢ao
() Existe, possui um setor responsavel com profissionais de alta qualificacdo, bem-sucedida e

nao contratam pessoas de fora

Pergunta 12: Na organizacio existe um processo voltado para gerenciar a qualidade?

() Nao existe nenhum processo

() Existe processo em alguns projetos, mas sao excecoes

() Existe processo, mas nao ¢ institucionalizado

() Existe processo, € institucionalizado, mas ndo sao todos que realizag¢ao

() Existe processo, ¢ institucionalizado, todos realizam, mas se desviam do processo quando o
lider deixa a organizacao

() Existe processo, ¢ institucionalizado, todos realizam e ndo se desviam caso o lider deixe a

organizacao

Pergunta 13: Existe um profissional ou setor responsavel pela gestio de qualidade?
() Nao existe, pois ndo hd o gerenciamento da qualidade.
( ) Existe um setor responsavel com profissionais de alta qualificacdo, ¢ bem-sucedida, mas

necessita da contratagdo de pessoas de fora especializada no assunto para a manutengao



() Nao existe, mas gestdo de qualidade as vezes ¢ realizada pelos proprios membros da equipe
() Existe, possui um profissional de baixa qualificagdo

() Existe, possui uma equipe de alta qualificagao, mas nem sempre a equipe ¢ bem-sucedida
() Existe, possui um setor responsavel com profissionais de alta qualificacdo, ¢ bem-sucedida,

e ndo necessita da contratagcdo de pessoas de fora especializada no assunto para a manutenc¢ao

Pergunta 14: A organizacdo consegue medir seu desempenho através da gestio de
qualidade?

() Nao, pois ndo ha o gerenciamento da qualidade

() Nao, pois o gerenciamento de qualidade existe, mas ¢ muito baixo

() Nao, pois o gerenciamento de qualidade existe, mas ele € inconsistente

() Sim, pois o gerenciamento de qualidade existe, mas os dados ndo sdo totalmente precisos
() Sim, pois o gerenciamento de qualidade existe, os dados sdo precisos, mas precisa de um
melhor refinamento

() Sim, ¢ possivel medir o desempenho em tempo real

Pergunta 15: O armazenamento de dados ¢ feito de forma eficiente?

() Nao, pois nao existe o armazenamento de dados

() Nao, pois os dados sdo quase inexistentes

() Sim, mas os dados sdo armazenados de forma bruta

() Sim, os dados sdo armazenados depois de um refinamento, mas ndo possui um resumo das
partes mais relevantes

() Sim, os dados sao armazenados depois de um refinamento, possui um resumo das partes
mais relevantes, mas nao possui atualizacdes

() Sim, os dados sdo armazenados depois de um refinamento, possui um resumo das partes

mais relevantes e sdo periodicamente atualizados

Pergunta 16: Na organizacio existe um processo voltado para gerenciar o conhecimento?
() Nao existe nenhum processo

() Existe processo, mas nao ¢ institucionalizado

() Existe processo, ¢ institucionalizado, mas nao sao todos que realizagao

() Existe processo, ¢ institucionalizado, todos realizam, alimentam, mas nao € revisitado

() Existe processo, ¢ institucionalizado, todos realizam, alimentam e revisitam, mas ndo ¢

amplamente divulgado
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() Existe processo, ¢ institucionalizado, todos realizam, alimentam, revisitam e ¢ amplamente

divulgado

Pergunta 17: Os dados obtidos através do gerenciamento do conhecimento impactam a
organiza¢io?

() Nao, pois ndo existe gerenciamento do conhecimento

() Nao, pois existem poucos dados

() Nao, porque os dados estdo sendo apenas armazenados

() Nao, pois ndo sdo vistos como algo relevante para os projetos

() Sim, mas gera impacto apenas na equipe que criou e possui os dados

() Sim, gera grande impacto nos processos € tomadas de decisdes de toda a organizagao

Pergunta 18: Quem ¢€ o principal responsavel por transmitir as informacgdes?
() Nao existe ninguém responsavel

() O gestor do projeto

() Equipe de comunicagdo

() Colegas participantes da reunido do projeto

() Pessoas especificas designadas pra essa fungdo durante os projetos

Pergunta 19: De que forma as informacdes dos gestores chegam para as equipes?

() Nao consigo identificar isso dentro da empresa

( ) Informagdes incompletas, existe uma grande diferenga entre a mensagem recebida e a
mensagem do gestor

() De forma indireta. Nao existe um canal de comunicagao oficial como informativo

() Rapidamente, mas nem sempre precisa. Ocorrem alguns mal-entendidos ou divergéncias

() Eficiente e clara. Nao ha ruidos, mal-entendidos ou divergéncias

Pergunta 20: Como é a comunicag¢io interna da empresa?

() A comunicacao ¢ ndo integrada e dispersa, com auséncia de estratégia e objetivos claros

( ) Existem iniciativas de médio prazo baseadas em objetivos e estratégias de negocio. A
comunicagdo ¢ integrada e a comunicacdo interna ¢ priorizada, mas nao existem lideres

capacitados para isso.



() Além de integrada e priorizada, existem profissionais lideres capacitados para a
comunicag¢do. KPIs claros, integrados por resultados e processos de comunicagao, valorizando
o reconhecimento interno dentro da organizacao

() Existem estratégias e metas abrangentes, integradas a estratégia dos negdcios. H4 uma
governanga de comunicagdo corporativa, além de lideres e gestores que sempre participam das
reunides. Sao realizados planejamentos e uma construgdo de narrativa de relevancia por
stakeholders. KPIs claros e vinculados ao desempenho e resultados de comunicagdo

() Nao ¢ possivel identificar um padrao de comunica¢do na institui¢ao

Pergunta 21: Com que frequéncia sdo realizadas reunides para alinhar as pendéncias e/ou
necessidades do projeto da interface com o escopo do projeto?

() Somente quando necessario

() Nunca ocorre

() Semanalmente

() Quinzenalmente

() Diariamente

Pergunta 22: Quao consistente (padronizado) é o trabalho de UX entre equipes e projetos?
() Nao existe uma consisténcia (equipes nao conhecem e/ou nao se importam com UX

() Inconsistente: Existem muitas inconsisténcias entre equipes dentro e entre projetos

() Um pouco consistente: alguns processos e ferramentas sao utilizadas de forma padronizada,
mas nao seguem um processo estruturado

() Consistente: o processo de design ¢ semelhante ou 0 mesmo entre equipes € projetos

() Sistémico: existem estruturas estabelecidas e bem-sucedidas em toda a organizagao, que sao

compartilhadas, mantidas e aprimoradas

Pergunta 23: Como as métricas quantitativas sdo usadas para medir a qualidade dos
projetos produzidos?

() As métricas populares de UX incluem classificacdes de satisfagdo do usudrio, taxas de
conclusdo de tarefas, visitantes recorrentes, renovacdes de assinaturas, tempo na tarefa,
conversoes etc.

() Nenhum indicador mensuravel de qualidade de UX ¢ aplicado

() Algumas métricas de UX sdo coletadas sem regularidade, mas ndo sdo fatores de decisdo no

projeto
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() Algumas métricas de UX sdo coletadas sem regularidade, e sdo fatores de decisdo no projeto
() As métricas de UX sdo coletadas regularmente, mas ndo determinam decisdes no projeto.

() As métricas de UX sdo coletadas regularmente e determinam decisdes no projeto

Pergunta 24: Como o trabalho de UX afeta a qualidade do design final?

() De jeito nenhum: ndo ha trabalho de UX sendo feito, entdo nao hé impacto

() Fraco: UX nao tem um impacto forte ou positivo na qualidade do design (devido a falta de
experiéncia, politica e/ou educacao).

() Moderado: As equipes estao tentando produzir um trabalho de alta qualidade e muitas delas
sdo bem-sucedidas

() Forte: Muitos ou todos os designs produzidos sao de alta qualidade.

() Muito forte: os designs sdo bons, eles lideram nos padrdes da industria e da comunidade de

design

Pergunta 25: Quao amplo é o trabalho de UX?

() O UX nao existe

( ) Existem algumas técnicas e ferramentas de design que sdo aplicadas (briefing, anélise de
similares etc.)

() O UX ¢ utilizado em camadas superficiais e visuais (existe um cuidado e estudo para que as
telas sejam estéticas e funcionais)

() O trabalho de UX ¢ profundo, utilizando ferramentas complexas como testes de usuarios,
diversos protétipos, analises de riscos, entre outros

() O UX acontece desde niveis estratégicos (integrando as necessidades do usuario com os
objetivos de negocio), até niveis de testes, andlises de risco e qualidade e, também, niveis

operacionais (desenvolvimento de telas, prototipos e de design system)

Pergunta 26: Existem metas de UX na organizacio?

() As metas de UX sdo objetivos de alto nivel relacionados a melhoria das experiéncias.
() Nao existem metas de UX

() Objetivos gerais relacionados ao UX

() Objetivos de UX especificos, bem definidos e documentados

() Objetivos de UX de curto e longo prazo

() Objetivos de UX priorizados, para indicar quais sao os mais importantes



Pergunta 27: Como sio definidos os recursos e or¢camentos de UX?

() Nao existe orcamento para UX

() Os recursos de UX sao os mesmos direcionados para design de modo geral

() Existe um orcamento de UX, mas ¢ facilmente cortado ou ndo colocado como prioridade
() Existe orcamento especifico e priorizado para UX

() Existe or¢gamento para UX, ele é priorizado e sua alocagdo ¢ valorizada e pensada

estrategicamente

Pergunta 28: Os testes com os usuarios sdo cruciais para um projeto assertivo e amigavel
ao usuario. Com que frequéncia eles sdo realizados no projeto?

() Nunca sao realizados

() Apenas com o produto ja desenvolvido

() Sao realizados em algumas etapas do projeto, mas somente quando ha tempo e recurso
disponivel

() Sao realizados em diversas etapas do projeto, mas de forma nao padronizada (algumas vezes
ainda sdo pulados por conta de tempo e demanda e cada equipe/projeto aplica da forma que
prefere)

() Sao realizadas em todas as etapas cruciais do projeto e feitas de forma estruturada e

padronizada entre todas as equipes
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