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DESIGN DE EXPERIENCIA DO
USUARIO: A PERCEPCAO

DO USUARIO COMO BUSSOLA NA
CONSTRUCAO DE SOLUGOES

O mercado sempre impulsionou a rivalidade no
ramo de produtos e servicos e este ambiente de
competitividade ¢ bem conhecido daqueles que
querem ingressar ou ja ingressaram no caminho do
empreendedorismo. Para cada novo servico langa-
do, um concorrente ja existe ou surgird. No mercado
digital isso ¢ ainda mais visivel, um empreendedor
digital em Fortaleza, Ceard torna-se virtualmente
concorrente de outros empreendedores ao redor
do mundo. Diante disso como fazer para que servi-
¢os similares ganhem maior destaque frente a uma
concorréncia mundial? Uma das respostas para essa
pergunta estd no relacionamento entre o usudrio e
o servico ofertado.

Em um mundo conectado e repleto de opgoes,
o usudrio sempre optard pelo servico que mais se
adeque as suas necessidades, e estas vio muito além
das necessidades financeiras. Ao usufruir de um ser-
vico digital, caso o usudrio passe por uma experién-
cia negativa, ele imediatamente deixard de utilizd-lo
e buscard outro que adeque-se melhor com o seu
perfil. Captar essa necessidade, e transformd-la em
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uma experiéncia positiva, € o que difere negdcios de
sucesso de apenas negdcios.

E natural que ao adquirir um novo produto, o
consumidor espere que ele funcione bem e este an-
seio cria uma expectativa sobre o produto. Quando
o consumidor finalmente utilizar o produto, essa ex-
pectativa evoluird para uma sensag¢do, que por sua
vez culminard em uma nova experiéncia do consu-
midor com o produto. Comprar um celular, insta-
lar uma televisao ou até mesmo dormir numa cama
nova, sao agoes triviais que podem proporcionar
sensacoes positivas ou negativas dependendo do
comportamento do produto. Sentimentos positivos
proporcionardo para o usudrio a satisfacio em ter
adquirido o produto, enquanto que sentimentos ne-
gativos fardo com que ele crie certo desprezo pelo
produto ou pela marca, e ¢ através deste misto de
sentimentos e intera¢cdes que ¢ criada a Experiéncia
do Usudrio.

1 DESIGN DE EXPERIENCIA DO USUARIO
“Entre artista, tecnologo e gestor o designer flu-
tua e navega a deriva, sem profundidade. Nao sulca
a terra, ndo deita raizes, sé deixa marcas”
Niemeyer (1998)

Através da citacio de Niemeyer € possivel enten-
der que o Design atua em trés diferentes esferas:
Artistica, Técnica e Gestora. Valer-se dessas esferas
de modo que a criacdo de experiéncias satisfatorias



para o publico-alvo seja o foco é considerado como
Design de Experiéncia do Usudrio.

Sendo assim, testar, prever € mensurar 4 expe-
riéncia do publico sdo os grandes desafios do UX
Design (abreviagdo em inglés de User Experience
Design), mas essa vertente do design nio se resume
apenas a isso. Donald Norman, renomado designer
americano que popularizou o termo na década de
90, resume a Experiéncia do Usudrio como uma for-
ma de englobar todos os aspectos da interagdo do
usudrio final com a empresa, seus servicos € seus
produtos, ou seja, ela é responsavel por entender
as necessidades e percepgdes do usudrio e, a partir
disso, resolver conflitos, propor mudangas em todo
0 processo e também no relacionamento do cliente
para com a empresa de forma que o resultado seja
uma experiéncia positiva para o consumidor.

No ramo da tecnologia, UX ¢ um termo usado fre-
quentemente para sintetizar toda a experiéncia com
um produto de software. Ela ndo engloba somente
as funcionalidades, mas também o quanto um apli-
cativo € cativante e agraddvel de ser usado (LOW-
DERMILK, 2013). Projetos de software muitas vezes
demandam mio de obra e recursos relativamente
caros e qualquer falha durante a execu¢io podem
vir a trazer custos que inviabilizam a continuidade
do mesmo. Baseando-se na visao do usudrio e em
suas perspectivas funcionais e emocionais, as chan-
ces de seu projeto atingir o objetivo serdo muito
maiores.

2 O QUE FAZ UM UX DESIGNER?

Tendo em vista que a premissa para trabalhar com
UX Design € criar solugdes que atendam as necessi-
dades do usudrio e, sabendo que a equipe de desig-
ners e desenvolvedores nio podem ser encarados
como usudrios, pode-se dizer que a pesquisa € a
esséncia, fundamental e imprescindivel, do trabalho
de um UX Designer (Designer de Experiéncia do
Usudrio). Sem a pesquisa, ndo hd UX. Simples assim!

A Nielsen Norman Group, renomada empresa de
consultoria em User Experience, criou um processo

de pesquisa que separa os métodos e atividades de
UX num ciclo de 4 etapas: Descubra, Explore, Teste,
Ouca. Cada projeto ¢é diferente, portanto, os esta-
gios nem sempre sdo perfeitamente compartimen-
tados. O final de um ciclo é o comeco do proximo.
O importante ndo ¢ executar uma lista gigantesca de
métodos em ordem rigida, mas comecar em algum
lugar e aprender mais e mais conforme o projeto
amadurece na solucio.

Existem diversos métodos que podem ser execu-
tados pelo UX Designer como parte do processo de
solu¢do do problema, e que variam de acordo com
as necessidades do projeto. Da mesma forma, esses
métodos podem gerar diferentes entregaveis que,
mais uma vez, vio depender da equipe, estratégia,
recursos e contexto do projeto, ou seja, ndo hd uma
féormula magica e absoluta para implementar o UX.

Para fins didaticos, e de forma simplificada, é
importante abordar os métodos mais comuns que
um UX Designer executa, pois servem como norte
e contexto para estudos mais detalhados sobre o
tema. De acordo com a pesquisa Panorama UX 2017
realizada pela Saiba+?, alguns dos métodos mais co-
muns dos UX Designers brasileiros sao:

* Prototipacio: criagio de produtos em fase de
testes para analisar, validar, otimizar e/ou fomen-
tar uma solucao;

* Benchmark: que pode ser encarado, bem resu-
midamente, como um estudo e comparacio da
concorréncia;

* Testes de Usabilidade: realiza experimentos
(presencial ou remoto) e estudos com usudrios
reais para detectar falhas, anseios e necessidades
durante a interacdo do usudrio com o produto;
* Criagdo de Personas: personagens ficcionais
criados para representar diferentes grupos e
perfis de usudrios;

* Design Sprint: método 4gil criado pelo GV (an-

3- A Saiba+ é uma consultoria de experiéncia do usuario. Geram conheci-
mento através de pesquisa e aprofundamento, e aplicam as experiéncias
através do desenho de interfaces

61



tigo Google Ventures) que busca compreender e
validar solugdes de problemas especificos de um
produto num fluxo de 5 dias;

* Teste A/B: experiéncia controlada que compara
duas versoes de um produto usado por usudrios,
visando aumentar o indice de aprovacio;

* Andlise de dados (BI): conjunto de técnicas e
ferramentas que permite a organizacio e anali-
se das informagdes para o suporte a tomada de
decisio.

Nota-se que as atividades de um UX Designer per-
meiam e flutuam em diversas dreas, o que torna o
perfil interdisciplinar como um ponto forte para os
que desejam trabalhar com User Experience.

3 CONFLITO DE IDENTIDADE: SOU UM UX
DESIGNER?

“Eu inventei o termo [User Experience] porque pensei
que buman interface e usabilidade eram muito restri-
tivos. Eu queria cobrir todos os aspectos da experiéncia
da pessoa com o sistema, incluindo os grdficos de design
industrial, a interface, a interacdo fisica e o manual.
Mas uma vez que o termo se popularizou tanto, estd
comegando a perder seu significado”.

Norman (2008)

)

E comum empresas confundirem as diferentes
profissdes de design, afinal, o termo se populari-
zou e ganhou suas diversas ramificagdes como de-
signer grafico, designer de interfaces, designer de
interacoes, web designer, designer industrial, entre
outras. Mas quando se trata de UX Designer, essa
confusio se eleva ainda mais, chegando ao ponto
de empresas de tecnologia, agéncias de publicidade
e até UX designers (aqueles que se intitulam equi-
vocadamente) ndo saberem ao certo as atribuicoes
desse profissional, o que € muito grave.

Devido a alta interdisciplinaridade da profissao,
as empresas tém dificuldades de delimitar as fun-
¢oes de um UX Designer e, erroneamente, acabam
procurando esses profissionais pelo fato do termo
“UX” estar na moda e transparecer status na atuali-
dade. Numa pesquisa qualitativa realizada em 2017
sobre o Mercado de UX no Brasil, a NoOne* anali-
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sou que muitas vagas abertas para UX Designer exi-
giam habilidades e fun¢des focadas em outras dre-
as, principalmente em UI (Designers especializados
no desenvolvimento de Interfaces), constatando o
equivoco da visdo do mercado sobre a profissiao e
induzindo os UI Designers a crerem que também
sdo UX Designers sem exercer atividades para tal.
Apesar de tudo, felizmente, esse cendrio estd mu-
dando gradativamente e o amadurecimento da pro-
fissdo ¢ algo iminente.

4 A ASCENSAO DO UX DESIGN NO BRASIL

Em uma pesquisa realizada em 2017 pela Saiba+
foi constatado que o estado que atualmente ocupa
a maior quantidade de profissionais de UX ¢ Sio
Paulo, com 57% dos entrevistados, enquanto que
somente 3% estdo espalhados pela regido nordeste.
Levando em consideracio que a pesquisa alcangou
apenas 711 profissionais em todo Brasil, a pouca ex-
pressividade da modalidade no Nordeste ¢ preocu-
pante dada a importancia e o valor que as praticas
que um bom UX Design ¢ capaz de trazer para qual-
quer negocio.

Entretanto, a concentra¢do maior de profissionais
de UX Design encontra-se em startups € empresas,
cendrio este que cria uma oportunidade para o Esta-
do do Ceara, que atualmente ocupa oitava posi¢ao
no ranking de estados com mais startups, conforme
dados divulgados em 2017 pela Associacdo Brasileira
de Startups (ABStartups). A cidade de Fortaleza apa-
rece no ranking ocupando o nono lugar, enquanto
que a cidade de Sao Paulo, onde a concentragio de
UX Designers ¢ maior, aparece ocupando o topo do
ranking.

O levantamento da Saiba+ também mostrou que
44% dos respondentes possuem menos de 3 anos
na profissdo. Esses numeros favorecem a tese de
que a profissdo ainda estd em ascensao no Brasil o
que pode aumentar o entusiasmo dos profissionais

3- A NoOne é uma empresa de estratégia e inovacdo, especializada em
aproximar organizacdes e pessoas por meio do design.



de design no Nordeste em amadurecerem o conhe-
cimento a respeito do tema e ingressarem no mer-
cado de UX Design. Para os receosos em apostar
num segmento ainda em ascensao, a pesquisa tam-
bém mostrou que mesmo se tratando de uma mo-
dalidade nova no Pais, a maioria dos designers que
trabalham com UX estio empregados formalmente
através da CLT, o que demonstra que UX € um seg-
mento que cresce e mantém também a formalidade
na contratagao.

5 O IMPACTO DO UX NO NEGOCIO

Muitas empresas e instituicoes negligenciam a im-
portancia de compor UX Designers dentro de suas
equipes de tecnologia como peca fundamental para
0 seu negocio, seja para poupar recursos, como
tempo e dinheiro, ou simplesmente por questionar-
-se sobre 0s impactos positivos que este profissional
¢ capaz de gerar para a empresa.

Um UX Design bem aplicado aumenta o indice
de satisfacio do usudrio, o que facilmente ajudara
na fidelizagao desta clientela e na concretiza¢io de
mais vendas, razoes suficientes para uma empresa
contratar designers focados na experiéncia do usu-
ario. Um bom exemplo sobre o assunto é o “botiao
de 300 milhoes de dodlares” da Amazon, uma das lo-
jas virtuais mais famosas do mundo. A Amazon per-
cebeu que grande parte dos usudrios desistiam de
concretizar uma compra online em seu site, mesmo
oferecendo uma interface e formuldrios fdceis de
usar. A Amazon obrigava o usudrio a cadastrar uma
conta no site e efetuar login, o que muitas vezes de-
sencorajava os usudrios de seguirem em frente ou
os frustravam quando esqueciam suas senhas. Apos
analise e pesquisa, os designers concluiram que a
experiéncia do usudrio seria aprimorada com a troca
de apenas um botdo. Com isso, o botdo “Cadastrar”
foi substituido pelo botio “Continuar”, tornando
opcional o cadastro e login no fluxo de compra. Essa
mudanca foi capaz de aumentar em 45% das vendas
na loja virtual, repercutindo num adicional de 300
milhoes de dodlares em vendas no primeiro ano. Este

case representa o impacto positivo da aplicacio do
UX em negocios ou funcionalidades ja existentes.

6 FORTALEZA CRIATIVA, ABRACE O UX DESIGN!
“Capital humano de qualidade sdo os individuos
criativos, empreendedores e inovadores, capazes de
propor e oferecer produtos e servigos diferenciados,
gerando trabalbo e renda para a populacdo local”.
Ser Criativo (2017)

Uma das vertentes do Plano Fortaleza 2040 visa
uma Fortaleza Cidade Criativa (inovadora, inteli-
gente e empreendedora) conectada com as cidades
criativas do mundo, sendo reconhecida pela quali-
dade dos seus bens e servigos criativos. Nesse con-
texto, Fortaleza tem uma missdo importante: ser re-
conhecida pela UNESCO como uma cidade criativa
do design. A Rede Cidades Criativas da UNESCO ¢
composta atualmente por 180 cidades de 72 paises e
promove coopera¢ao mutua entre elas, posicionan-
do a criatividade e industrias culturais no centro de
seus planos de desenvolvimento local. Adquirindo
esse status pela UNESCO, Fortaleza ganhara visibili-
dade internacional, acesso privilegiado as melhores
praticas das outras cidades da Rede e autoestima da
populacio criativa local (UNESCO, 2017), o que pro-
move o desenvolvimento de polos de criatividade e
inovacido, além de fortalecer toda a classe ramificada
de designers na capital.

Reis (2012), em seu livro Cidades Criativas, fala
que a abrangéncia e multisetorialidade da economia
criativa exige trabalhadores capazes de estabelecer
conexoes entre diferentes setores. Além disso, a au-
tora fala que o surgimento de novos instrumentos
de criacdo e producio, bem como de modelos micro
e macroecondmicos, exige uma adaptagiao do perfil
de capacitacio das profissdes tradicionais, visando
pensamentos flexiveis, familiaridade com as novas
tecnologias, valorizacao do intangivel e, fundamen-
talmente, raciocinio critico capaz de habilitar toma-
da de decisoes conscientes. Esses atributos vao pro-
fundamente ao encontro com o profissional de UX
Design, mostrando que Fortaleza, como uma cidade
criativa do Design, deve promover a User Experien-
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ce e se atentar aos beneficios que os profissionais
dessa drea podem propiciar a economia criativa.

Apesar de toda uma variedade de designers em
Fortaleza, pouco se fala em UX Design na Capital.
Uma vez que Fortaleza seja reconhecida pela UNES-
CO, sua relacio com o design se intensificard, no
qual o UX ndo pode ser esquecido. Uma vez ama-
durecido localmente, haverd grandes expectativas
de que o UX Design trard excelentes frutos a serem
coletados nos mais diversos setores, afinal seja onde
for, seremos sempre usudrios.
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