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RESUMO

O avanco das préticas 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 usuério
por diversos motivos. Este trabalho propde o Framework UX GAIA, um modelo de maturidade
que visa orientar empresas na evolucdo 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 bibliogréfica, analise de similares e aplicacéo
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 organizacdes.
Assim, este estudo busca reduzir a lacuna entre teoria e pratica, contribuindo para a governanca,
estratégia e consolidacao de uma cultura organizacional centrada no usuario.

Palavras-chave: Modelo de Maturidade. Maturidade de UX. Design Centrado no Usuario.
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)
i 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 metodoldgico 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 produgéo no mercado,
especialmente nas Ultimas 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, é essencial adotar uma visdo 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 Usuario (UX) consolidou-se como um
componente estratégico no desenvolvimento de produtos e servicos digitais, promovendo ndo
apenas a usabilidade, mas também a satisfacdo, a eficiéncia e a inclusdo dos usuérios.
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 integracdo 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 é 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 inclusédo
digital. Esse cenario evidencia a necessidade de mecanismos que orientem, de forma
estratégica, a implementacao e evolucdo dessas préaticas.

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 implementacdo progressiva e adaptavel a
diferentes contextos e formatacdes 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 evolucdo 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 inclusdo digital, estruturando-se em eixos e niveis de maturidade que possibilitam
diagnostico, orientacdo e monitoramento de processos. O objetivo central € fornecer as
organizagcBes uma ferramenta préatica, escaldvel 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 Usuario, que seja
adaptavel, assertivo, autoexplicativo e replicavel para empresas em diferentes niveis de

maturidade.



1.2 Objetivos Especificos

9 Identificar as principais dores e necessidades de profissionais da area de
Design e Tecnologia da Informagéo (T1) quanto a processos e metodologias;

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

Analisar modelos existentes de maturidade de UX e TI;
Reunir ferramentas, metodologias e conhecimentos ja utilizados em
processos de Design;

i Desenvolver o modelo de framework com a estruturacdo de eixos e niveis,
ferramentas utilizadas, processos ideais e melhorias necessérias, com foco
também na acessibilidade digital,

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

1 Desenvolver um produto digital informativo para disponibilizar o framework

UX Gaia, incluindo hiblioteca de ferramentas e PDFs interativos.

1.3 Justificativa

O principal fator que motivou essa pesquisa foi a necessidade de um
framework que auxiliasse na evolucdo de processos de UX com parceiros durante grupos de
estudos na Graduacgdo em Design Gréafico da Universidade Estadual de Londrina. Por meio de
projetos de pesquisa focados em Interacdo Humano-Computador (IHC), identificou-se uma
lacuna entre o conhecimento teorico e a aplicacdo 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 i quanto em
pequenas empresas - que atuam de forma integrada na tentativa de aplicar tais conhecimentos.
Em ambos os contextos, é evidente a falta de padronizacdo na implementagédo de metodologias,
técnicas e ferramentas, bem como a baixa adeséo a estratégias de UX, governanca de T1 e outros
parametros que compdem a estrutura metodoldgica de uma instituig&o.

A auséncia de estudos e solucgdes aplicadas é comum em &reas emergentes de
pesquisa. Mesmo com fundamentacéo teorica consolidada, o tempo necessario para aplicar tais

conhecimentos de forma consistente, metodoldgica e funcional é 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 consolidacgéo do termo 1Experiéncia do UsuarioT ocorreu apenas na decada de 1990,
com Don Norman [10]. Desde entdo, instituicbes como a Nielsen Norman Group tém se
dedicado a pesquisa aprofundada da area e a qualificagdo continua de profissionais.

Entretanto, como ja mencionado, o mercado ainda encontra dificuldades na
implementacao desses conhecimentos, que séo essenciais para a qualidade e o valor agregado
de um produto. Seja na cultura da empresa em aceitar a implementagdo de UX, no orcamento,
ou na falta de equipes qualificadas, a dificuldade de ter um processo Centrado no Usuério é
comum e pode acontecer em diversos niveis e eixos de uma organizacdo. Além disso, 0 aumento
das funcdes e demandas do profissional de UX Design também geram nebulosidade quanto as
obrigacdes e métodos de diferentes papéis das equipes.

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

Apesar de diversas organizacdes almejarem uma maturidade avancada de
UX, sdo escassos 0s materiais que indiquem, de forma pratica, os processos e ferramentas de
Design auxiliares essa evolugdo. Os modelos existentes priorizam implementacdes e conceitos
tedricos, acentuando a lacuna existente entre teoria e pratica. Além disso, embora o design tenha
se consolidado como funcéo integradora nos projetos de desenvolvimento e criacdo de software,
sua atuacdo ainda se restringe, em muitos casos, ao nivel operacional fi seja como um definidor
de metas, um valor agregado ou com aprimoragéo visual dos produtos - sendo ofuscado nas
decisdes estratégicas e taticas [11].

As dificuldades véo desde a auséncia de conhecimento sobre 0s processos até
falhas de organizacdo, estratégia e comunica¢do, comprometendo o valor dos produtos, a
adesdo a cultura organizacional e a aceitagdo dos usuérios. Assim, ha uma necessidade concreta
de identificacdo, nivelamento e auxilio para atingir processos centrados no usuario, 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 e equipes de tecnologia, promovendo a evolugdo continua e aplicacdo 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 aplicacdo cuidadosa
de métodos, técnicas e procedimentos cientificos, embasada em conhecimentos previamente
disponiveis e passando por diversas fases O desde a formulacéo do problema até a apresentacado
dos resultados. Para Prodanov e Freitas [12], a metodologia consiste na aplicacdo de
procedimentos e técnicas com o objetivo de validar e comprovar o conhecimento em diversos
contextos da sociedade. J& 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):

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

{1 Etapa 2 - Anélise de similares: estudo de modelos de maturidade ja
existentes;

1 Etapa 3 - Levantamento de dados e requisitos: investigacdo 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 concepcao;

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

1 Etapa 5 - Andlise do modelo: avaliacdo da proposta em termos de
usabilidade, design, experiéncia e acessibilidade, considerando também

sua aplicabilidade por profissionais da area;
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1 Etapa 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.

ojojojojojo

CRIAGAO DO MODELO UX GAIA A
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 Usuario, Acessibilidade Digital,
Maturidade de UX & para formular hip6teses especificas com base em raciocinio légico. Trata-
se de um método que, a partir de principios tedricos, busca prever e compreender casos

particulares [12].



+  METODOLOGLA DE PESQUISA +

METODO DEDUTIVO

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

CARATER
Py
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 fendmenos .
_ Explicagdo dos “por qués” ......

7 N

QUANTITAT'VO _ Traduz em ndmeros as opinides coletadas

e utiliza como parémetro para a pesquisa

QUALITAT'VO _ Absove a subjetividade dos dados

_ Humaniza e contextualiza os processos
e suas importéncias

Figura 2 - Metodologia de Pesquisa

Quanto a natureza, possui carater exploratério 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 hipGteses e
aprimoramento das ideias. Sdo geralmente flexiveis, podendo incluir levantamento
bibliogréafico, entrevistas e analises de similares. Ja as pesquisas explicativas tém como objetivo
identificar os fatores que determinam ou contribuem para a ocorréncia de determinados
fendmenos, aprofundando-o na realidade e respondendo ao iporquét das questbes levantadas.

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

importantes para a humanizacgéo da analise, pois consideram a relacdo entre a subjetividade dos
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participantes e 0 mundo objetivo, & aspecto que ndo pode ser reduzido a valores numéricos
¢ € 13]].

A amostragem adotada sera ndo 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 populagédo com
base em critérios especificos considerando-os representativo do pablico-alvo para 0s objetivos
da pesquisa.

O delineamento metodoldgico inicia-se com a pesquisa bibliografica, que
fornece compreensdo 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 Usuério. A fundamentacdo teve como objetivo o embasamento do conhecimento
e discussdo tedrica para as analises de materiais, anélise de dados e criacdo do modelo de
framework.

A pesquisa-acdo também se faz presente, uma vez que envolve o engajamento
ativo da pesquisadora com os grupos participantes, especialmente nas etapas de validacdo. Essa
estratégia € amplamente utilizada em estudos sobre Design Centrado no Usuario e UX, pois
favorece a construcdo conjunta do conhecimento e aplicacdo pratica dos resultados.

1.4.1 Pesquisa Bibliogréfica

A Pesquisa Bibliografica, que consiste no levantamento e anélise 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 aplicacdo, estruturacdo e reproducdo no desenvolvimento do Framework
UX GAIA.

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

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

aplicacdes, bem como suas vertentes e subareas.



Quanto a acessibilidade digital, observou-se que, embora frequentemente
considerada uma prioridade secundaria no desenvolvimento de produtos e servigos, sua
aplicacdo, validacdo e compreensdo sdo fundamentais para garantir um ambiente digital
inclusivo e igualitario para todos 0s usuarios.

Com relacdo aos temas de maturidade digital, maturidade de UX e modelos
de maturidade (voltados a UX, Tl e Acessibilidade), os objetivos da pesquisa foram:
compreender os conceitos fundamentais de maturidade organizacional e os modelos existentes
para sua implementacdo; 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 anélise de similares é 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 anélise 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 e
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).

Os critérios de selecdo desses modelos foram:

M w0np e

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 criago;

NUmero de niveis;

Niveis e suas descricdes;

Eixos e parametros utilizados para avaliagéo;
Recursos oferecidos;

Pontos fortes;

© 0o N o g bk~ w DN

LimitacOes observadas.

A anélise, para além da compreensao 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 incorporacédo de pontos fortes
dos demais similares e de recursos identificados ao longo da pesquisa.

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

reforcando seu carater adaptavel, pragmatico 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 préprio pesquisador &, valorizando a descri¢cdo 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 formulacao.



Quanto a classificacdo das perguntas, os autores apresentam duas principais

categorias:
Perguntas abertas: sdo livres (iQual é a sua opinidaoT?). Permitem que o
informante responda livremente. Nesse caso, a analise dos dados é dificil,
cansativa, demorada. [...]
Perguntas fechadas ou dicotdmicas: sdo limitadas, apresentam alternativas fixas
(duas escolhas: sim ou néo etc.). O informante escolhe sua resposta entre duas
opcOes apresentadas. [12]

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

Busca-se, com isso, entender como o Design Centrado no Usuario, o UX e a
Acessibilidade Digital sdo implementados na pratica, quais sdo 0s contextos institucionais em
que se inserem e qual o nivel de consciéncia existente sobre as lacunas abordadas pelo
framework proposto.

A aplicacdo do questionério 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 é composto pelos principais conceitos relacionados ao Design
da Experiéncia do Usuario (UX), Design Centrado no Usuério (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
metodoldgicos que sustentam o modelo.

Desde a sua criacdo, a evolucdo da tecnologia, da web como plataforma de
multiplos conteudos & como compras, servicos e distribuicdo de informacgdes O e dos produtos
digitais em geral, provocou transformacdes 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, 0S USUarios
deixaram de ser coadjuvantes e meros consumidores passivos de produtos e passaram assumir
0 protagonismo das interacdes, influenciando fluxos de consumo, mudando paradigmas e
rompendo limites entre relacionamentos e localizagéo [14].

Essa interatividade criou um canal bidirecional entre empresas e usuérios,
possibilitando que o pablico selecione, filtre e reaja ativamente as informacdes e experiéncias
que considera relevante para o0 seu consumo.

O Design da Experiéncia do Usuario tem raizes em éareas cientificas
amplamente conhecidas e difundidas como a ergonomia e psicologia, e passou a ganhar
destaque na década de 1990 com Don Norman, um de seus principais disseminadores.
Paralelamente, além do continuo crescimento da Interacdo Humano-Computador (IHC), Jakob
Nielsen contribuiu com estudos fundamentais sobre usabilidade, como a formulacdo das
Heuristicas de Nielsen (1995). Apesar disso, estudos sobre a experiéncia de uso antecedem a
popularizacdo do termo, com indicios ja na Primeira Guerra Mundial, quando surgiram o0s
primeiros estudos sistematizados sobre fatores humanos e ergonomia aplicados a
comportamento dos usuérios 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 contribuicdes no
campo Interacdo Humano-Computador (IHC) [15] & também chamada Interagdo Humano-
Maquina &, consolidando no Brasil os estudos voltados a experiéncia do usuério,

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



Resumidamente, o UX envolve pesquisa, projeto, implementacéo e testes das
interacBes macro e micro entre um produto e seu usudrio 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 aquisigdo e integracdo do produto e aspectos de branding, mas
também sua usabilidade e funcdo. 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 usuario e uma empresa, seus produtos e servicos. Para eles, existe uma
importante diferenciagdo 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 usuario € um conceito mais amplo e multidimensional. Garrett [18] também
reforca que a experiéncia do usuario extrapola o funcionamento interno de um produto ou
servico fi ela é externa e envolve todos os pontos de contato entre o usuério e o sistema. Ela
transpassa a questao estética e se preocupa com 0 1COmMOT: cOMO S0 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, j& nos anos 2000, as empresas aumentaram
continuamente o reconhecimento em relagdo a entrega de uma experiéncia de usuério de
qualidade como um fator competitivo essencial e uma vantagem no mercado. Além de ser
responsavel pela primeira impressdo do cliente sobre a empresa e pela diferenciacdo do produto
em relacdo aos concorrentes, também é a encarregada por determinar se o cliente voltard um
dia. Ainda nas defini¢des de Garrett [18], 0 processo de design da experiéncia do usuario é
sobre garantir que nenhum aspecto da experiéncia com o produto aconteca sem a intencédo
consciente e explicita dos designers e equipe de desenvolvimento. Ou seja, € necessario
considerar cada possibilidade de cada acdo que o usuério pode realizar para compreender as
expectativas desse usuario em cada etapa do processo. A experiéncia transpassa a
funcionalidade e os recursos oferecidos para o0 usuario e se preocupa com 0 1COmoT: COMO S&o
entregues esses produtos, como o usuario utiliza, como ele se sente ao utilizar, quais seus
pensamentos, sua carga mental utilizada, quais sé@o seus comportamentos. E, o Design da
Experiéncia do Usuario tem como um dos objetivos influenciar essa experiéncia, essa
utilizacdo, de uma forma positiva, tornando-a a mais agradavel possivel. De forma resumida,
UX é um termo capaz de sintetizar toda a experiéncia de um produto, englobando, nao
exclusivamente, as funcionalidades, mas, também, quéo cativante e agradavel é de ser usado.

Ou seja, a UX de um produto, é maior do que a soma de suas partes [19]. Nesse sentido, Garrett
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[18] diz que um dos objetivos é garantir que todos os aspectos acontegcam de forma consciente
e explicita para o usuério e ressalta a importancia de levar em consideragdo cada possibilidade
de cada acdo realizavel para entender suas expectativas em cada etapa do processo. Outro
grande objetivo é evitar e prevenir os erros do usuario. Norman [20] utiliza uma linha de
pensamento direta: ise um erro é possivel, alguém ir4 cometé-lo1. Assim, o designer
responsavel deve pensar em todos 0s erros possiveis e projetar tentando minimizar a execucao
deles ou seus efeitos e consequéncias quando ocorrerem. Complementa ainda que 0s erros
devem ser faceis de detectar, com consequéncias minimas, e, se possivel, reversiveis.

UX é um termo capaz de sintetizar toda a experiéncia de um produto,
englobando, ndo exclusivamente, as funcionalidades, mas, também, quéo cativante e agradavel
é 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 é 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 minimizé-las fi tornando-as detectaveis,
reversiveis e de baixo impacto sempre que possivel. Para Guerra [14], € necessario
pensar solucbes criativas e atuais para os usuarios, 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 e 0s
tipos de interface que suportardo os projetos, assim como suas caracteristicas técnicas, sdo as
etapas essenciais no processo de criagéo.

Guerra [14] também enfatiza a importancia de pensar solugdes criativas,
alinhadas as expectativas dos usuérios, 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 fi considerando o nivel de
interacdo necessaria e as caracteristicas técnicas das interfaces que suportardo 0s 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 usuario compreenda
0 que esta acontecendo no sistema que se encontra, e 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 usuario como o centro do desenvolvimento. Té-lo como o principal
agente durante a criagdo de um produto, sendo o responsavel pelas tomadas de decisfes de
forma ndo consciente e racional, torna explicita quais sdo suas dores, dificuldades e medos, mas

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



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

Autores como Norman [20], Krug [21] e Garrett [18] s&o unanimes ao
destacar trés grandes metas do UX: evitar que erros acontecam, garantir que 0 usuario
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 decisbes de forma ndo consciente. Sua centralidade explicita suas dores e
evidencia seus pensamentos e navegacdo com o produto oferecido. Nesse sentido, o principal
método para uma boa experiéncia é o Design Centrado no Usuario.

Seja pela digitalizacdo ou pela demanda de mercado, o0 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. Sdo diversos os beneficios de uma boa usabilidade e os relatos
sobre os resultados de sua aplicacdo [22]. A estética, funcionalidade e usabilidade sdo alguns
dos parametros utilizados pelos usuarios para a priorizacdo de um produto entre a alta
disponibilidade de produtos do mercado. Nao coincidentemente, um dos focos do design da
experiéncia do usuario é 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 retencdo dos usuarios por um tempo mais longo. Para entrar e se manter no
mercado, € necessario que 0 Usuario priorize 0 seu produto invés do produto concorrente,
porque, afinal, dificilmente existira um produto Gnico para a demanda daquele usuario. E,
existindo concorrentes diretos, outros fatores serdo levados em consideracdo (ja que ambos
oferecem 0 mesmo recurso), entre eles estdo: estética, funcionalidade e usabilidade. N&o
coincidentemente, um dos focos do Design da Experiéncia do Usuario foca é 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, e,

também, ter uma retencdo do usuario por mais tempo.

2.1 Design Centrado no Usuario

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

no centro de todas as fases do desenvolvimento. Para Lowdermilk [19], seu principal objetivo
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é validar as decisGes 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 séo eliminados, levantando dados estatisticamente empiricos sobre a experiéncia do
usudrio. Sdo eles que permitem a progressdo adequada, originando da necessidade do usuario
com direcionamento a uma solugdo objetiva. Garrett [18] também define 0 DCU como a prética
de projetar e desenvolver experiéncias Uteis, usaveis e envolventes, considerando o usuario em
todas as etapas do processo. Apesar da simplicidade do conceito, suas implicacdes séo
surpreendentemente complexas. Tudo que o usuario vivencia deve ser resultado de uma decisdo
consciente tomada pelos criados do projeto. O processo de design centrado no usuario é o que
garante que as concessdes nessa experiéncia ndo ocorram por acaso. E isso ocorre por meio da
decomposic¢éo da experiéncia do usuario em seus elementos constituintes [18].Toda experiéncia
vivenciada pelos usuérios deve ser resultado de decisdes conscientes dos desenvolvedores do
projeto. O processo do DCU é o que garante que as concessdes nessa experiéncia nao ocorram
por acaso através da decomposicdo da experiéncia do usuario em seus elementos constituintes
[18].

Stephanidis [23] afirma que o DCU é um processo iterativo que visa criar
sistemas usaveis, a partir da participacdo ativa dos usuérios potenciais durante o design.
Segunda a autora, 0 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 dara a interacdo;

2. Especificar os requisitos do sistema e do usuario em termos de eficiéncia,
eficacia e satisfacdo, alem da distribuicéo de func¢Ges desses requisitos (quais
serdo realizadas pelo usuario e quais devem ser originadas do sistema);

3. Produzir solucbes e protétipos 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 agradavel e prazerosa fi ja que pode
significar a diferenca entre prazer e frustracdo em muitos projetos fi, mas também para evitar
erros e promover seguranca fi tendo em vista que a maioria dos acidentes sdo atribuidos a erros
humanos que, em sua maioria, sdo resultados diretos de méa qualidade do design.

Muitas empresas contratam profissionais de UX, mas ndo inserem o usuario
no processo de desenvolvimento. Por vezes, 0s projetos se baseiam apenas em conhecimento

prévio ou limitagdes orgamentarias, o que leva a um UX superficial e restrito ao visual. 1sso



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 é envolver o usuario em todas as fases do processo. Steve Krug [21], em seu livro Nao
Me Faca Pensar, também alerta que os designers e desenvolvedores costumam confiar demais
em sua intuicdo, gerando debates cansativos e desnecessarios sobre o comportamento do
usuario. Para ele, o que parece 6bvio para o designer pode ndo fazer sentido algum para o
usuario e sua conclusao final atinge uma das grandes crencas do DCU: s se entende 0 usuario
por meio de testes, neutralizando os impasses e mostrando o quéo difuso s&o suas motivagoes
e percepgoes.

Earthy [1]A correta implementacdo do Design Centrado no Usuério
(DCU) otimiza o tempo de criacdo e desenvolvimento de produtos. Ao contrario da crenca de
que a incorporagéo de UX e Acessibilidade consome muito tempo no desenvolvimento, 0 DCU
otimiza esse tempo. A escuta ativa dos usuarios previne retrabalho, garante a implementacao
de recursos realmente necessarios identificados tardiamente e evita erros de navegacgédo e
usabilidade que, futuramente, demandariam mais tempo e orcamento [19]., ao descrever o
Design Centrado no Usuario em seu modelo de maturidade, cita a norma 1SO 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 eficécia,
eficiéncia, seguranca e conforto dos usuarios, além de reduzir impactos negativos sobre a salde
e 0 desempenho.

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

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

Por fim, é 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]. Ja o DCU é 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 Usuério. Em sua obra iThe Elements of User
ExperienceT, o autor propGe 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 usuario 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 e se desenvolver de maneira coerente. O modelo
permite organizar o0s 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 e mais
concretas. Na camada Estratégia (mais baixa), ndo deve existir preocupagdo 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 sdo 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
decisGes e consequéncias dos outros planos. Ou seja, todas as camadas sao vinculadas, de forma
gue uma ma decisdo no plano de estratégia acarretard consequéncias e problemas nas camadas
seguintes. Por isso, Garrett explica a importancia das decisdes e desenvolvimento ndo
ocorrerem de forma linear e sem interagdes i no qual inicia-se uma camada somente ao finalizar
a anterior. No processo ideal, a camada deve se iniciar antes da finalizagéo da anterior, tornando

possivel a reavaliacdo de direcionamentos do projeto (Figura 4).
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Figura 4 - Interagdo dos elementos da experiéncia do usuario de Garrett

O autor apresenta as camadas em dualidade: o produto como funcionalidade
i sendo uma ferramenta para o usuario realizar tarefas e funcbes fi e, o produto como
informacdo fi com objetivo de entregar informacdes para o usuario. Com essas duas vertentes,

0 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 compreensdo das
necessidades do usuario fi metas, objetivos e expectativas que os usuarios tém com o produto,
externas a organizacdo fi e dos objetivos do produto fi metas da organizagcdo com o produto,
sejam elas financeiras, informacionais ou relacionadas a topicos especificos.

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

A Estrutura, terceira camada, compdem-se do design de interagcdo no
parametro funcional i responsavel pela defini¢cdo de comportamento do sistema em resposta as
acdes do usuario fi e, no parametro informacional, apresenta a arquitetura de informacéao fi
area de gerenciamento de contetido que visa a facilitacdo da compreensédo das informacdes por
parte do usuario.

A quarta camada, Esqueleto, diz respeito ao Design de Interface fi responsavel
pela criacdo dos elementos de conexdo entre usuario e sistema fi quanto a funcionalidade e, ao
Design de Navegacéo fi configuragéo dos elementos em tela para navegacao fi e ao Design de
Informacéo quanto ao parametro informacional do produto.

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

corresponde ao aspecto sensorial e visual do produto. E aquilo que o usuério V&, ouve e sente



durante a interacdo com o sistema. Essa camada trata da estética, da comunicacgdo visual e da
primeira impressédo proporcionada pela interface.

Essas divisdes ndo sdo lineares e de facil identificacdo quando aplicadas na
realidade pratica pois em raros casos um produto pendera para apenas um dos lados. Para
Garrett, o foco da aplicacdo deve ser na defini¢cdo de planos e camadas, independente de qual
componente sera 0 maior determinador dessas defini¢des. O autor ressalta a importancia de
haver um colaborador da equipe que disponha tempo e atencao para cada aspecto das camadas,
mesmo que ndo 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 usuério: o contetdo 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 resolugdo 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, geracdo de métricas de

sucesso e 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
usuario, utilizando qualquer agente, entender e interagir com o conteddo de um site ou
aplicativo [26] [25]. A acessibilidade digital é essencial para desenvolvedores e organizacdes
gue buscam websites e ferramentas de alta qualidade que ndo excluam pessoas do uso de seus
produtos e servicos [27].

De acordo com Guerra [14], a acessibilidade digital busca garantir o acesso
ao contetdo na web pelo maior nimero de pessoas possivel, preocupando-se com sua
funcionalidade para os usudrios, independentemente de suas caracteristicas sociais, culturais
elou fisico-motoras. Isso se d& por meio do uso correto de tecnologias existentes, da
padronizacdo no ambiente de desenvolvimento e da adogéo de melhores praticas. Embora haja
uma preocupacao 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 ndo 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 negdcio. A acessibilidade e a inclusédo
sdo marcas da usabilidade e ndo devem ser vistas somente como procedimentos, regulacées 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 organizacdo é a iWeb para
todosT, sendo referéncia em desenvolvimento e web design acessiveis. Por meio de pesquisas
colaborativas, 0 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 ideficiéncias temporariast (como um braco quebrado
ou a auséncia de dculos), com limitagdes situacionais (como ambientes em que nado € 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 documentagédo
1Diretrizes de Acessibilidade para Conteddo WebT (WCAG), considerada uma das principais
referéncias quando se trata de construcdo de paginas acessiveis para pessoas com deficiéncia
[29]. Essas diretrizes sdéo amplamente utilizadas no contexto de Interacdo Humano-Computador
(IHC) e consistem em um conjunto de principios e orienta¢cdes voltados a resolugdo de
problemas conhecidos, além de solugdes cuja eficacia ja 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 "necessariast ou isugeridasi. As 12 diretrizes que a compdem
fornecem os objetivos basicos a serem alcancados. Embora ndo sejam testaveis por si s0, sdo

oferecidos estrutura e orientacdo global, auxiliando na compreensao 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 conteddos
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 0 Modelo de Acessibilidade de Governo
Eletrdnico (e-MAG) com o objetivo de orientar o desenvolvimento e a adaptacdo de contetdos
digitais do governo, garantindo o acesso a todas as pessoas. Suas recomendac6es possibilitam
a implementacdo padronizada e de facil compreensdo, 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 é o Design
Universal. Trata-se de uma itecnologia assistivaT 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
criagdo de produtos digitais acessiveis, a unica forma de verificar, de fato, se um projeto €
acessivel é por meio de testes com usuarios com deficiéncia. A aplicacdo das diretrizes mantém
0 produto dentro dos padrdes esperados, mas ndo garante, sozinha, uma boa usabilidade. Essa
sO poderé ser validada por meio dos testes. Ndo 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 é do que o UX aplicado em diversos niveis de uma
instituicdo, pensado ndo apenas para criar uma boa usabilidade em um produto, mas também
para promover a conversdo e fidelizacdo do usuério, atender as metas da organizacao, analisar
métricas e pensar em nivel macro, com foco de médio e longo prazo.

O UX Estrategico deixa de se concentrar apenas no produto entregue e na

satisfacdo do usuario com esse produto. Ele passa a focar na melhoria continua e na relacdo do
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usuario com a instituicdo como um todo fi considerando sua experiéncia em todos 0s pontos de
contato e como alcancar os objetivos do modelo de negdcio da instituicao.

Para Kaley e Gibbons [33], do Nielsen Norman Group, o UX Estratégico é
um plano de a¢6es desenvolvido para alcancar um estado futuro aprimorado da experiéncia do
usuario oferecido por uma instituicdo dentro de um determinado periodo de tempo. Ele pode
ser implementado em um Unico produto ou servi¢o, em varios deles, ou ainda em toda a
instituicdo. Independentemente do nivel em que é aplicado, ter um UX Estratégico solido
garante que os resultados do DCU estejam integrados a estratégia de negocios fi ndo somente
na aplicacdo pratica, mas também na articulacdo e anélise pré e pds aplicagéo.

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

A visdo considera se a lideranca, os alinhamentos multidisciplinares e 0s
objetivos institucionais estdo orientados ao UX. Essa visao 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 organizagéo.

O planejamento e priorizacdo analisa se cronogramas, processos de
desenvolvimento, sistemas e tomadas de decisdo sdo padronizadas e se 0 UX é 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 i ndo sendo um impulsionador de novas iniciativas. J& 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¢camento, o foco é a alocacdo adequada de recursos
para UX fi incluindo pessoas, tempo e investimentos futuros. Em empresas com baixa
maturidade, é incomum que profissionais de UX estejam formalmente contratados, e 0s
investimentos acontecem quando ha& sobra de orgamento. Por outro lado, equipes com alta
maturidade contam com orcamentos planejados, conscientes e sistematicos. H4 uma priorizacao
clara das necessidades de UX, tanto para melhoria continua dos projetos existentes quanto para

a criagdo de novos recursos e iniciativas [34].



2.1.4 Cultura Organizacional

A cultura organizacional esta fortemente presente em modelos de maturidade,

tanto de UX quanto de T1, por ser a base para a implementagéo de qualquer mudanca estrutural

ou metodoldgica em uma organizagéo.

No contexto de UX e Design Centrado no Usuario, a cultura engloba desde

0 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:

T

T

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

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, reforco positivo e reconhecimento.
Competéncia: examina quao bem definidas estédo as
habilidades de UX e o quanto elas sdo cultivadas. 1sso
inclui a existéncia de fungdes especificas e dedicadas a
area, variedade de habilidades e praticas de contratacao
ou capacitagdo continua.

Adaptabilidade: exige persisténcia, flexibilidade e
sustentabilidade em torno do trabalho de UX. Avalia se
a organizacdo estd 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 compBem a base da organizacdo fi 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:



39

9 Percepcao incorreta de UX: falta de compreenséo sobre
como UX funciona e como pode gerar retorno;

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

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

91 Recursos insuficientes: falta de tempo, orcamento ou

suporte para executar o trabalho [35].

A cultura de uma organizacdo € 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 é o primeiro passo para o
desenvolvimento da maturidade e para a constru¢cdo 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 andlise de estudos que tratam dos modelos de maturidade
existentes na literatura.

A maturidade digital é a capacidade de uma empresa implementar tecnologias
para promover melhorias na comunicagdo, processos, gestdo, inovacdo e em diversos outros
aspectos, parametros e eixos. Ja a maturidade de UX é medida pela importancia, participacao 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 usuario 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 usuario tende a ndo compreendé-lo de forma
eficaz, dificultando a criacdo de solucbes 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 informacdes em grupos
de pesquisa, academias e na internet de forma geral, ndo é simples tornar uma empresa
verdadeiramente centrada no usuario [37]. A maturidade ndo depende apenas do trabalho
isolado de uma equipe [38], da aplicacéo pontual de ferramentas de UX ou da simples inten¢éo
de pensar no usuério. Ela esta diretamente relacionada a cultura organizacional e ao Design
Centrado no Usuario como um valor intrinseco da instituigéo.

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

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

escassez de materiais que indiqguem de forma préatica os processos e ferramentas de design que
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apoiam essa evolucdo. Os modelos de maturidade existentes frequentemente focam em
implementacGes e conceitos tedricos, gerando lacunas na aplicacdo pratica dentro das
organizag6es. Além disso, o desenvolvimento e criacdo 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 fi
seja como definidor de metas, valor agregado ao produto ou aplicacdo de metodologias voltadas
ao usuario i, 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 esforgos dedicados ao designer. O autor também
afirma que essa definicdo exige a compreensdo de conceitos-chave relacionados ao sistema a
ser desenvolvido, pois as nomenclaturas, especializac6es e funcbes dentro da area de design séo
diversas, difusas e, muitas vezes, confusas.

As organizagGes podem apresentar diferentes combinacdes 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 instituicdo a ajustar sua trajetoria e a alcancar suas metas
de negdcios, sobretudo aquelas que estdo relacionadas ou dependem da adog&o e execugdo bem-
sucedida de praticas de UX [22].

Mererendre, 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 alocacdo de orcamentos e equipes;

2. Falta de conhecimento de UX: compreensdao equivocada ou
subestimacéo do valor do UX;

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

4. Falhas de comunicacéo: problemas de interacéo entre equipes ou setores
da organizagéo.

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 organiza¢Ges 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 & falta de conhecimento sobre o tempo



necessario para aplicar processos e metodologias adequadas. Ja a auséncia de equipes e
especialistas na area pode decorrer da baixa priorizagdo orcamentéria, de uma cultura
organizacional pouco orientada ao usuario ou da propria caréncia de conhecimento [40].
Diante disso, os autores propdem uma abordagem em quatro etapas:
1. Avaliacdo da capacidade/maturidade de UX para identificacdo das
barreiras;
2. Comunicacdo dos resultados as partes interessadas e a alta gestdo, com o
objetivo de conscientizar sobre os problemas;
3. Definigdo de estratégias de remediacéo;
4. Aplicacdo das estratégias sempre que surgir uma nova barreira.
Considerando essas conceituagdes fundamentais para a construcdo da
maturidade, este trabalho se concentra no desenvolvimento de um modelo préatico fi composto
por etapas, técnicas e ferramentas fi aplicavel a cada nivel de amadurecimento em UX. A
proposta também busca delimitar funcbes e padronizar nomenclaturas, com o objetivo de
promover uma compreensdo mais clara e coletiva sobre as tarefas executaveis, as demandas e

0s eixos envolvidos no processo.

3.1 Modelos e Frameworks de Maturidade

Os modelos de maturidade baseiam-se na ideia de que, por meio de mudancas
culturais, de equipes, processos e outros fatores, é possivel evoluir para um nivel avancado,
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 Usuario o
ponto mais alto do modelo de maturidade fi como ocorre neste estudo, no modelo do Nielsen
Norman Group e no modelo de Earthy fi € um ponto em comum entre quase todos eles.

Alcancar um nivel excelente de UX e DCU ndo é apenas uma funcdo ou
habilidade de individuos e equipes; é 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 crencgas ou recursos qualificados,
pois estes, de maneira isolada, ndo sdo suficientes para alcangar os objetivos organizacionais.
A experiéncia do usuério 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, é necesséria 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
organizacg0es [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
andlise do estado atual fornece uma base para identificar pontos fortes e fracos, estabelecendo
um alicerce sélido para o planejamento e a implementacdo de melhorias [41]. Mesmo em
organizacbes com baixo nivel de maturidade, a avaliacdo 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 separacdo em diferentes niveis de maturidade possibilita a evolucao
constante e equilibrada em todos os parametros que envolvem UX. Conhecer e compreender o
nivel de maturidade de uma empresa e seus objetivos reais de UX permite orientar decisées
relacionadas a design, estrutura, equipe e outros aspectos [38]. As analises desses estados atuais
de maturidade, chamadas de avaliacdes de capacidade e maturidade, séo realizadas por meio de
modelos que fornecem um framework e diretrizes para o processo avaliativo. Essas avaliaces
auxiliam na priorizagdo das melhorias necessérias, indicando quais eixos organizacionais
demandam mais atengéo (apresentando classificacbes 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 estégios fi avalia a organizagdo com um unico indice;

2. Modelo continuo fi 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 Usuério e que séo utilizados
nas avaliacbes de maturidade extrapolam as areas de design e TI, abrangendo toda a
organizacdo e alcancando aspectos estratégicos, orcamentarios, culturais, estruturais, entre
outros. Esses eixos sdo pilares para a construcdo da maturidade e, quando divididos em niveis
e aplicados com foco em avancos graduais e paralelos, podem ser incorporados de forma quase
sutil por meio de ferramentas, métodos e técnicas.

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

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



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

1. 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 &rea quando necessario;

3. A utilizacdo de técnicas e entregaveis para compreender as contribui¢es
dos usuarios;

4. A lideranca e a cultura da empresa, isto é, o grau de valorizacdo e
reconhecimento, pela alta gestéo e pela organizagdo como um todo, da
importancia do design da experiéncia do usuario para 0s negocios;

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

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

Em um dos estudos de caso apresentados, observou-se o avanco da
maturidade por meio de uma imersdo 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 liderancas 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; e é 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: implicacdes para a préatica e a pesquisa" (traducao
nossa), analisam diversos modelos de maturidade fi tanto de desenvolvimento de software
quanto de produto/design fi com base nos seguintes elementos:

1 Abordagem: escopo ou modelo de maturidade anterior utilizado como

base para o desenvolvimento do modelo estudado;

1 Implementacdo do DCU na prética: analise de como o DCU ¢é aplicado
nos modelos, tanto em termos de desempenho (uso de ferramentas de

como testes com usuarios, avaliacbes de usabilidade etc.) quanto de
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gestdo (aplicagéo de DCU e usabilidade no planejamento de projetos e
cumprimento dos planos definidos);

9 Outros pontos de vistas organizacionais: analise do DCU em
parametros ndo diretamente ligados ao design e desenvolvimento, como
planejamento do modelo de negdécios, distribuicdo de recursos e
treinamentos;

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

9 Evidéncia empirica: andlise 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 sdo utilizados para examinar o nivel de foco no usuario 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 aplicacdo adequada,
sendo que, na maioria dos casos, a documentacdo € insuficiente para orientar corretamente o
processo. A pesquisa empirica na area 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 orientagcdes concretas para facilitar

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



4 PROCESSOS METODOLOGICOS

Este capitulo é composto pelos processos metodoldgicos utilizados neste
estudo. Inclui: (1) a analise de similares existentes i 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 i com o objetivo de compreender a composi¢do dos
modelos, os recursos oferecidos, os formatos e as limitagdes; (2) a aplicacdo 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 andlise superficial da maturidade das organizacGes presentes no mercado; e
(3) uma analise 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 colaboracdes estratégicas e integrativas.

4.1 Andlise do Modelo de Maturidade Nielsen Norman Group

O Nielsen Norman Group (NN Group) é 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 contribui¢Ges para
0s estudos sobre Experiéncia do Usuario s@o 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 Interacdo Humano-Computador. A equipe continua produzindo cursos para
profissionais de UX e suas multiplas ramificacdes, 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 fi lideranca de UX, planejamento e priorizagdo de recursos;
2. Cultura fi conhecimento de UX, valorizagéo e crescimento das carreiras na
area;

3. Processo fi uso sistematico de UX Research e métodos de design;
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4. Resultados i definicdo e medicdo dos resultados gerados pelos trabalhos de
UX.

O modelo nédo considera nenhum fator de forma isolada; ao contrério, 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
organizacdo (cultura); da mesma forma, a valoriza¢do do UX so se torna efetiva quando existem
metodologias adequadas para sua aplicacdo. A evolucgéo, portanto, precisa ocorrer em todos 0s
pilares da empresa para que se atinjam os niveis mais altos de maturidade em UX.

Nesse sentido, 0 modelo oferece a identificagdo do nivel atual da empresa,
avalia suas principais dores e variagdes dentro dos parametros definidos e, por fim, indica as
mudangas necessarias para avancar ao proximo nivel. Apesar disso, nao se trata de um modelo
pratico, pois as indica¢Ges de melhorias e do processo evolutivo sdo apresentadas de forma
superficial, sem aprofundamento na implementacdo de métodos, técnicas ou ferramentas. Em
compensacao, o0 NN Group disponibiliza artigos e outros conteldos 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 é funcional e promissor, mas inconsistente e ineficiente;

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

porém com niveis variados de efetividade e eficiéncia;

o

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

produtos e servicos totalmente centrados no usuario.
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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 identificacdo 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 variacGes e exemplos reais de mercado, o que ajuda a manter o engajamento de
quem utiliza 0 modelo, mesmo considerando que o processo de evolucdo pode ser longo e
gradual. Contudo, as indicac6es de evolucdo permanecem superficiais, sem uma analise critica

de aspectos sociais, contextuais, estruturais ou culturais (Figura 8).
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Vision: UXis not included in missions
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Figura 7 - Posteres dos Niveis 1 e 3 do Modelo de Maturidade do NN Group
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Como subir de nivel para o estagio 4

Para avangar para o esti , 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 melhorara 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 repositor
* 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 comunicagio 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 - Indicacéo de melhorias do Nivel 3 do Modelo de Maturidade NN Group

Apesar de amplamente reconhecido e utilizado, 0 modelo de maturidade de
UX do NN Group apresenta limitacdes 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 transigcdo entre eles, limitando seu uso
como guia operacional. Além disso, concentra-se fortemente na cultura organizacional, mas
sem apresentar mecanismos objetivos para promover essa transformacéo internamente. Outro
ponto de atencdo é a auséncia de indicadores quantitativos e critérios de avaliagdo mais
objetivos, 0 que torna sua aplicacdo subjetiva e dificulta a comparacgéo entre organizagdes. A
falta de adaptacéo para diferentes contextos i como porte da empresa ou setor de atuacgéo fi
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 governanca de Tl e processos de desenvolvimento torna a
integracdo 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.
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Figura 9 - Anélise do Modelo de Maturidade do NN Group

4.2 Andlise do Modelo de Maturidade de Usabilidade de Earthy i
INUSE

A versdo do modelo de Jonathan Earthy utilizada nesta pesquisa é 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 instituicGes centradas no usuério
(na época denominadas Human-Centered fi centradas no humano). Apesar de mais simples e
direto, é considerado um dos precursores e iniciadores do foco em usabilidade, contribuindo
para uma compreensdao mais ampla da historia do Design Centrado no Usuario e de seu
amadurecimento nas ultimas décadas.

Um dos aspectos interessantes do modelo de Earthy séo as diversas
indicacdes de uso feitas pelo préprio autor, sendo uma delas a aplicacdo 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 ndo 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 1Processos,

Tecnologias e AtitudesT, e seus niveis sdo divididos em:



51

Nivel X - Nao Reconhecido: sem indicadores.
Nivel A - Reconhecido: reconhecimento do problema, processos
executados.
1 Nivel B - Considerado: conscientizacdo sobre qualidade em uso, foco
No USUario.
1 Nivel C - Implementado: envolvimento do usuario, tecnologia de
fatores humanos, habilidades de fatores humanos.
Nivel D - Integrado: integracdo, melhoria, iteracéo.
Nivel E - Institucionalizado: lideranca centrada no ser humano,
centralidade organizacional no ser humano.
O modelo utiliza pardmetros e eixos com avaliagdo direta para avancgar ao
préximo nivel, diferentemente de outros modelos mais modernos que empregam avaliacGes
com intercalacBes internas. As variacfes de avaliacdo 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 - Progressédo dos niveis do modelo de Earthy

Para cada nivel, o modelo apresenta descri¢fes que auxiliam na identificacdo
da posicdo da instituicdo, bem como indica praticas e melhorias necessarias para alcancar o
nivel subsequente.

Além disso, 0 modelo disponibiliza um formulério e um roteiro de entrevista
que devem ser aplicados por um gestor junto a funcionarios e equipes, de forma andnima, para
identificar o nivel da instituicdo e suas necessidades de aprimoramento. Esses instrumentos
funcionam como facilitadores na identificagdo do estagio, tornando vidvel a aplicagdo mesmo
em pequenas empresas que ndo disponham de um gestor como recurso exclusivo. O

questionario de nivelamento deve ser preenchido com os seguintes valores:
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1 N @ Nao alcancado: ndo ha evidéncia de realizacdo da prética

definida.

1 P A Parcialmente alcancado: ha alguma realizacdo da prética
definida.

1 L A Amplamente alcan¢ado: ha realizacdo significativa da pratica
definida.

1 F A 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, até mesmo, com foco em processos de design, modelos de maturidade de Tl e
desenvolvimento de software.

Entre os pontos fortes, destacam-se a descri¢cdo clara das indicacdes, a
objetividade do autor nos diferentes niveis, a flexibilidade do modelo para diferentes focos,
instituicOes e processos, e a facilidade de compreenséo 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; e a inexisténcia de consideragdes sociais ou contextuais i 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 aplicacdo pratica € mais limitada em relacdo a modelos mais
recentes, como o da NN Group, ou a frameworks de Design Thinking.

A Figura 11 apresenta um resumo da andlise realizada sobre 0 Modelo de
Usabilidade de Earthy.



NIVEIS EIX0S RECURSOS

1)} Ndo reconhecido Processos Avalia e identifica o nivel de uma
2) Reconhecido Tecnologia organizacdo;

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 indicagSes de

Falta de auxilio em recursos, melhorias e alcance de niveis

tecnologlas € 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 aplicagdo
do modelo

Figura 11 - Andlise 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) é
bastante recente (iniciado em 2023), e, embora ainda ndo seja indicado para citag@es 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
implementacdo ainda € pouca adotada ou raramente tratada como prioridade por equipes e
empresas de tecnologia fi seja por falta de conhecimento, por uma cultura que ndo valoriza a
acessibilidade ou por auséncia de organizacdo e processos adequados. Além disso, 0 modelo
serve como excelente base para auditorias institucionais de acessibilidade, elaboracao de planos
de acessibilidade digital e desenvolvimento de politicas de incluséo digital.

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

1 Comunicacéo: informacGes relacionadas a acessibilidade da organizacao,
incluindo acessibilidade de todas as comunicagdes internas e externas;

1 Conhecimento e skills: educacdo continua e praticas terceirizadas para
preencher lacunas nas operacgdes de acessibilidade;

1 Suporte: assisténcia para acessibilidade oferecida a funcionarios internos e

consumidores externos com deficiéncia;
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1 Ciclo de vida de desenvolvimento de TIC (Tecnologia da Informacao e
Comunicacgao): incorporacdo das consideracdes de acessibilidade na web,
softwares e hardwares durante todo o processo de desenvolvimento fi da
concepcao da ideia, passando por design, desenvolvimento, testes, producéo,
pesquisa com usuario, manutencao e até a obsolescéncia;

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

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

1 Cultura: atitudes, sensibilidade e comportamentos em relacdo a
acessibilidade, abrangendo interacdo interna, percepcdo e tomada de
decisdes.

O modelo é dividido em quatro niveis de maturidade:
Inativo (Inactive): sem conscientizacdo e reconhecimento da necessidade;
Lancamento (launch): necessidade reconhecida em toda a organizacao;
planejamento iniciado, mas atividades pouco organizadas.

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

1 Otimizado (Optimize): praticas incorporadas em toda a organizacao,
avaliadas consistentemente, com agdes 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 informaces. Ele adota a
abordagem inversa: apresenta primeiro 0s 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 conteGtdo em uma tabela,

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



ible communication [Status |Comments Status [Comments Status. Comments Status [Comments
ent templates (word

s)

reports (ACR)
on the Voluntary Product Accessibilty
late (VPAT)

Figura 12 - Tabela do Modelo de Maturidade de Acessibilidade

Esse formato, embora funcional, torna a implementacdo consistente mais
complexa. A analise é fortemente subjetiva, realizada pela prépria empresa, e 0s pontos de
controle ndo de facil interpretacdo. A tabela exige uma curva de aprendizagem e recursos que
podem ser inviaveis para pequenas empresas.

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

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

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

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

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

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

Apesar de sua relevancia e atualidade, o modelo também apresenta limitagdes
significativas. Por ser recente, ainda carece de consolidacdo académica e validacdo empirica
robusta. Sua aplicacdo 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 medicao
técnica, pode comprometer a precisdo e 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 adogéo por profissionais ndo especialistas. Por
fim, seu foco majoritariamente institucional, direcionado a estratégias organizacionais e
politicas internas, limita a aplicacdo pratica no nivel de produto, projeto ou interface O

dimens@es essenciais para garantir experiéncias verdadeiramente acessiveis ao usuario final.

Modelo de Maturidade de Acessibilidade

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 - Anélise 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) é um framework desenvolvido pela ISACA, lancado originalmente nos anos

1990, que propde boas praticas para a governanca e gestdo de TI, visando alinhar a tecnologia

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

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

setores apliquem seus principios de acordo com suas necessidades.

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

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

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

desta pesquisa, incluem:

T

= =4 =4 =4 =4 =2

Processos;

Estrutura organizacional;

Fluxos e itens de informacéo;
Pessoas, habilidades e competéncias;
Principios, Politicas e Procedimentos;
Cultura, Etica e Comportamentos;
Servicos, Infraestrutura e Aplicacoes.

Esses eixos sdo organizados em categorias de agdes que funcionam como

direcionadores para a aplicacdo pratica do modelo:

T

il
)l
)l
)l

Avaliar, direcionar e monitorar;

Alinhar, planejar e organizar;

Construir, adquirir e implementar;

Entregar, prestar servicos 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 é apresentada em uma tabela que contém sua

descricdo, propdésito, metas e, dentro de cada eixo ou componente, as métricas, praticas de
governanca e atividades (com indicacdo de niveis), além de referéncias para aplicacao.



Domain: Evaluate, Direct and Monitor

Governance Objective: EDM02 — Ensured Benefits Delivery

Focus Area: COBIT Core Model

Description

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

Realized benefits from I&T-enabled investments and services
portfolio

AGO3

Example Metrics for Enterprise Goals

Example Metrics for Alignment Goals

EGO8  a. Satisfaction levels of board and executive management
with business process capabilities
b. Satisfaction levels of customers with service delivery
capabilities
¢. Satisfaction levels of suppliers with supply chain
capabilities
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:

1 Estruturada detalhada, com abordagem clara para a evolucdo dos processos de

TI;

referéncia de governanca;

estratégia organizacional e apetite a riscos fi algo util para frameworks

adaptativos.

Reconhecimento e respeito no meio corporativo, o que facilita sua adogdo como

Introducdo do conceito de personalizacdo das praticas a partir de fatores como
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Em relacdo as limitagdes, pode-se citar a auséncia de aspectos humanos e
qualitativos como empatia, inclusdo, diversidade e usabilidade real para usuarios e
implementadores. Também ndo ha métricas para mensurar 0 impacto desses valores, ja que 0
COBIT é fortemente orientado a entrega de valor para o negécio.

Embora o modelo ndo atribua nomes especificos aos niveis, descreve seis

niveis de capacidade evolutivos, alcancados com a aplicacdo continua de suas praticas:

Nivel 0: auséncia de capacidades basicas; abordagem incompleta para atingir
0s objetivos de governanca e gestdo, sem atender plenamente a intencéo das
praticas de processo;
- Nivel 1: proposito atingido de forma parcial, com um conjunto incompleto
de atividades, geralmente iniciais, intuitivas e ndo organizadas;
- Nivel 2: proposito atingido por meio de um conjunto basico, porém
completo, de atividades caracterizadas como realizadas;
- Nivel 3: propésito atingido de forma organizada, utilizando ativos
organizacionais e processos bem definidos;
- Nivel 4: propo6sito atingido, processos bem definidos e desempenho
quantitativamente medido;
- Nivel 5: propdsito atingido com desempenho medido e aprimorado
continuamente.
O modelo apresenta um bom nivel de detalhamento nas praticas de gestao de
Tl e seu formato é um ponto forte, servindo como referéncia para a criagdo de outros
frameworks. Além da conceituacdo e descricdo de cada categoria de aces, 0 COBIT oferece
1tarefast que aprofundam cada eixo por meio de atividades e praticas de governanca
minuciosamente descritas. Apesar de extenso e denso, é de facil compreensdo gracas a
organizacao do conteldo, apresentando uma curva de aprendizado relativamente curta.
Embora iCultura, Etica e ComportamentoT apare¢a como um eixo completo,
o framework ndo explora profundamente esses aspectos. As praticas propostas sao tratadas de
forma superficial e com foco na manutencdo de uma cultura de entrega pontual, sem estouros
de orcamento, priorizando prazos e limites. N&do ha énfase na cultura social ou no foco no
usuario, nem valorizacdo do aspecto cultural dos préprios funcionérios de Tl fi evidenciando
uma lacuna entre equipes de desenvolvimento e design, e a falta de comunicacéo e interacdo
entre elas.
Alguns elementos, como a divisdo de atividades e tarefas em cards e a
disposicao visual das descri¢des, podem servir de inspiracdo para modelos como 0 UX GAIA,



desenvolvido nesta pesquisa, especialmente pela clareza e objetividade na comunicacdo
proposta pelo COBIT.

COBIT 2019

TSACA(2018)

NIVEIS EIX0S RECURSOS

Nivel
Nivel
Nivel
Nivel
Nivel
Nivel

Processos; Auxilia no desenvolvimento e
Estrutura organizacionalj aplicagfo da governanca de TI;
Fluxos e itens de informagéio; Oferece uma estrutura

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

Cultura, Litica e Comportamentos;

Servicos, Infraestrutura e Aplicacdes.

WoE W N O

LIMITACOES PONTOS FORTES

Baixa adesfio de questdes soclais, Egtrutura bem definida e aprofundada;

culturais ou inclusivas; Amplamente reconhecide no muando

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 Tl

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

desenvolvimento

Para aprofundar a compreensdo do problema, foi elaborado um questionério
(Anexo A) com profissionais que trabalham com UX, Ul, Web Design, Desenvolvimento e Tl,
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 teoricas e a realidade pratica, o que
torna essencial essa aproximacdo com o publico-alvo para identificar suas dores e necessidades
mais recorrentes.

Assim como 0 DCU e o0 UX, que fundamentam esta pesquisa e defendem o
usuario como centro do desenvolvimento, entende-se que 0s reais beneficiarios deste
framework devem participar ativamente de seu processo de criagdo, desenvolvimento e,
futuramente, de implementacao e validacao.

O questionario foi estruturado em sete se¢oes:

1. Identificacdo dos respondentes fi informacges sobre area de atuacao, tempo
de experiéncia, idade e regido, sem identificagdo pessoal,
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Design Centrado no Usuario e Design da Experiéncia do Usuério fi nivel
de conhecimento, valorizacdo, dificuldades e interesses na aplicacao;
Cultura e Multidisciplinaridade fi valorizacdo do DCU e frequéncia de
integracdo entre areas de tecnologia (colaboracdo entre design e TI);
Metodologias e Processos fi metodologias, técnicas e ferramentas mais
utilizadas, bem como processos operacionais;

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

Acessibilidade Digital i adesdo, conhecimento e dificuldades de
implementacao;

Opinido aberta i espaco opcional para comentarios sobre os desafios para
melhoria da experiéncia do usuério e da acessibilidade digital nas empresas

brasileiras.

A estrutura do questionério 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 TI.

No total, foram obtidas 55 respostas por meio da aplicagéo 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 autdbnomos/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: Relacao funcionario - empresa



Os resultados indicaram que 0s 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 fi ou tentando aplicar fi 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 ndo 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: valorizacdo de UX

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

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

15

10

1 2 3 4 5

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: valorizacdo de DCU

Outro dado relevante confirma a lacuna entre compreensao teorica e aplicacdo
pratica do UX: 54,5% dos participantes acreditam que o UX é implementado de forma
inconsistente (com baixa prioridade ou sujeito a cortes de orgcamento), enquanto 38,2% afirmam
que, quando aplicado, é 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 errébnea
(sem processos, testes ou metodologias
ideais).

E implementado com alguns métodos
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: aplicacdo de UX no mercado

Quanto a cultura e multidisciplinaridade, o cenério é variado (Figura 23).
Apesar de respostas expressivas para as op¢oes 1Nao existem funcbes formais de UXT (34,5%)
e 1As fungdes de UX podem existir, mas hd poucos profissionais de UX na organizacdot
(27,3%), as demais alternativas também receberam participacao significativa, exceto iPerfis de
trabalho e planos de carreira para fungdes de UX sdo bem definidos e rastreados em toda a
organizacéoT, indicada por apenas um respondente. Esses dados reforcam a baixa valorizacdo

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...
‘ As fungdes de UX podem existir, mas ha
poucos profissionais de UX na organi...

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

@ Perfis de trabalho e planos de carreira
para fungdes de UX sdo 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 Tl reconhecem a importancia da

integracao entre design, desenvolvimento, gestao 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 valorizacdo das areas, percebe-se que o UX recebe maior

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

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

15

10

1 2 3 4

Figura 25 - Questionario de pesquisa: valorizacéo 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
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Figura 26 - Questionario de pesquisa: valorizagcdo 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 padréo fixo, 23,6% em todos
0s projetos e 14,5% ndo utiliza nenhuma. As ferramentas mais citadas foram: briefing (37
mencoes), prototipo de alta fidelidade (29), entrevistas (2), wireframe (24), analise de similares
(22) e questionarios (20). A Figura 27 evidencia a falta de padronizacédo e a flexibilidade dos
processos adotados.

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

55 respostas

@ Nao utilizo nenhum processo.

@ Para cada projeto utilizo um processo
diferente (n&o tenho um padréo).
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
metodoldgico pré-definido e organizado para a execucdo 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.

N&o, mas nunca tentei seguir
metodologias.

@ As vezes.
@ Com frequéncia.

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

Figura 28 - Questionario de pesquisa: adesao a metodologia
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Em relacdo a maturidade de UX e aos modelos de maturidade, constatou-se
que o tema ainda ndao é amplamente difundido. As Figuras 29 e 30 revelam tanto o
desconhecimento quanto a baixa aplicacdo pratica.

Vocé conhece o conceito de Maturidade de UX?
55 respostas

@ N3zo, 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 aplicacédo, seja por falta de conhecimento, barreiras culturais ou prioridades
institucionais.



Figura 31 - Questionario de pesquisa: conhecimento da Acessibilidade Digital

Figura 32 - Questionario de pesquisaportancia da Acessibilidade Digital

Figura 33 - Questionario de pesquisaplementacdo da Acessibilidade Digital
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