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A nova economia favoreceu a expansao das tecnologias da informagdo e comunicag¢do, em cuja progressdo surgiram os
sistemas e-Gov. O e-Gov pretende fornecer os servigos do governo com melhores resultados e qualidades aos cidadaos,
mas por que alguns desses sistemas ainda falham? O estudo propde mapear as experiéncias prévias dos desenvolvedores
perante o design centrado no usuario (DCU) durante o processo de desenvolvimento de sistemas (PDS). Para tanto,
utilizou-se do método da Pesquisa-A¢ao. O procedimento de coleta de dados esta relacionado com a primeira agdo, que
foi um questionario online e obteve 122 respondentes. Os principais achados condizem com a falta de conhecimento ou
de treinamento dos desenvolvedores sobre a abordagem do DCU. Além disso, aspectos como a falta de uma
comunicagao clara e precisa, implementagdo do sistema, tempo habil e acaimulo de papéis podem ser fatores para ndo
utilizar a abordagem do DCU durante o PDS da organizagao investigada.

systems development process, user-centered design / user-centric design,
systems developer, action research

The new economy has favored the expansion of information and communication technologies, in whose progression e-
Gov systems have emerged. The e-Gov intends to provide government services with better results and quality to
citizens, but why do some of these systems still fail? The study proposes to map developers' prior experiences in relation
to user-centered design (UCD) during the system development process (SDP), for this, the Action Research method was
used. The data collection procedure is related to first action, which was an online questionnaire and obtained 122
respondents. The main findings match with developers' lack of knowledge or training about UCD approach. In
addition, aspects such as lack of clear and precise communication, system implementation, lack of time and
accumulation of roles may be factors for not using UCD approach during the SDP of investigated organization.
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1. Introducao

Em uma perspectiva voltada ao impacto que a nova economia causou na sociedade, trazendo consideraveis
transformagdes na producdo de bens e servigos, as tecnologias da informagao e comunicagao (TICs)
ganharam espago. Uma dessas transformacgdes esta situada no governo, estabelecendo o termo e-Gov
(governo eletronico), o qual busca fornecer melhores resultados e qualidade em sua politica comunicacional
e seus servicos, para proporcionar engajamento e participagdo dos cidadios (ARGANDONA, 2003; OECD,
2003).

Entretanto, ainda existem barreiras/dificuldades para aproximar a abordagem do design centrado no usuario
(DCU) com projetos de desenvolvimento de sistemas (PDS) e-Gov. No estudo de Sanchez-Torres e Miles
(2017) sobre a analise de tecnologia orientada para o futuro, além de verificarem o baixo nivel de
envolvimento de cidaddos com o e-Gov, os autores recomendam que se investiguem os motivos € maneiras
para melhorar o engajamento e a compreensao das demandas dos cidaddos.

Em estudos do e-Gov brasileiro, houve avaliacdes e analises em determinados sites/portais publicos, que
resultaram na ineficiéncia da facilidade de uso, da qualidade informacional, na falta de recursos, na
dificuldade em compreender termos e limita¢des na utilizagao do sistema (DAMIAN E MERLO, 2013; DE
MELO E GOMES, 2016). Além disso, nos estudos de Freire e Batista (2016) e Judice et al. (2019), nos quais
houve o envolvimento dos usuarios durante a coleta de dados, os resultados também identificaram limitagoes
e obstaculos perante a quantidade de informagdes, ilegibilidade de conteudo, falhas no comando de recursos
e dificuldades referentes a arquitetura de informagéo e navegagao.

Portanto, o presente artigo € um recorte de um projeto de pesquisa que busca a aproximagao da area do
Design com o desenvolvimento de sistemas e-Gov, especificamente, desenvolver agdes para inserir praticas
do DCU durante o PDS e-Gov.

A concretizag@o do objetivo deste artigo aplica-se através do método da pesquisa-agdo (PA). Durante o
primeiro plano de agdo, os integrantes da PA definiram como primeira acéo realizar um mapeamento das
experiéncias prévias dos desenvolvedores da Companhia de Tecnologia da Informagao e Comunicagao do
Parana (CELEPAR) por intermédio de um questionario online.

2. Processo de desenvolvimento de sistemas (PDS)

Para Sommerville (2016), o PDS pode ser definido como um conjunto de atividades que resultam na
producdo de um produto de software, a saber:

Especificagdes (aspectos da funcionalidade e restri¢des);

Desenvolvimento (produgdo do software de acordo com as especifica¢des definidas);
Validacao (garantir e verificar as exigéncias do cliente);

Evolucao (o software ¢ modificado para atender os requisitos do cliente e do mercado).

Além disso, através da revisdo de literatura também foi possivel identificar que existem alguns métodos de
desenvolvimento aplicaveis no PDS:

e Prescritivo — segundo Pressman e Maxim (2015, p. 42) é “um conjunto prescrito de elementos de
processo e um fluxo de trabalho previsivel”, ou seja, a ordem e a consisténcia do projeto sdao
determinantes nesse método;

e Agil — 0 método de desenvolvimento rapido é concebido por uma série de versdes (incremental),
suas caracteristicas estdo na intercalacdo entre especificagdes, projeto e implementagdo, os usuarios
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finais e outros stakeholders do sistema estdo envolvidos fornecendo feedbacks, foco nas habilidades
da equipe, na aceitacdo das mudangas durante o método e esfor¢os dos envolvidos para eliminar as
complexidades durante o PDS (SOMMERYVILLE, 2016).

Outra caracteristica presente no PDS condiz com os fatores essenciais para a melhoria do processo, Pressman
¢ Maxim (2015) citam alguns exemplos:

e A geréncia precisa ter um envolvimento ativo, comprometimento com a gestdo e prover suporte;

e A equipe de projeto deve estar envolvida em todo o processo de melhoria;

e O processo de melhoria deve ser compreendido como parte integrante da cultura organizacional e de
outros processos internos;

e As estratégias de melhoria precisam ser adaptadas conforme a realidade da organizagdo, bem como,
ter um gerenciamento ativo e eficaz.

3. Design Centrado no Usuario (DCU)

O termo Design Centrado no Usuario (DCU) teve sua origem no livro “User Centered System Design: New
Perspectives on Human-Computer Interaction” de Norman e Draper (1986). No capitulo trés desse livro, os
autores relatam sobre a importancia de desenvolver os sistemas para as pessoas ¢ nao apenas focado na
tecnologia, e entdo, deixam explicado que o objetivo do DCU ¢ atender as necessidades do usuario.

Prosseguindo com seus estudos, em Norman (2006, p. 222), o autor amplia os conhecimentos sobre o termo,
e relata que o DCU ¢ uma abordagem baseada nas necessidades e interesses do usudrio, ou seja, deve
“assegurar que (1) o usuario pode descobrir o que fazer, e (2) que tenha condi¢des de saber o que esta
acontecendo”.

Da NBR ISO 9241-210 (ABNT, 2011), pode ser feito uma relagao do termo DCU com o desenvolvimento
de sistemas interativos e que a norma denomina sendo “projeto centrado no ser humano”, pois além dos
usuarios finais também sdo considerados os demais stakeholders. Mas, o foco continua mantido nas
necessidades e exigéncias dos usudrios para resultarem em sistemas utilizaveis e uteis.

Além da conceituagdo, existem principios-chave para guiar e facilitar o desenvolvimento, a comunicagdo e a
avaliacdo de projetos com abordagem em DCU, dessa forma, apresenta-se no quadro 01 um quadro tedrico
comparando as semelhangas e diferencas dos principios-chave.

SEMELHANCAS DIFERENCAS
Autores Autores
112/3 Entendimento do usuario, 5 Especificar metas de usabilidade e critérios de design para situagdes gerais
das tarefas e do ambiente de uso durante as interagdes com usuarios
112/3 Processo de 5 Disponibilizar ferramentas para facilitar a cooperacao e a eficiéncia da
desenvolvimento ¢ iterativo equipe de projeto

Avaliar o projeto com os
112I3 usuarios antes de se tornar 2
um produto definitivo/final

Representagdes de design e terminologias precisam ser utilizaveis e
eficazes para que todos os envolvidos consigam facilmente compreender

Utilizacdo de simulacdes e As atividades condizentes com o design (por exemplo, interface, interagdes

112 protétipos para interacéo 5 e usabilidadg) precisam. ser estruturadag‘dedicadas_e conspigntes durante
com os usuarios nas fases o desenvolvimento do sistema, essas atividades serdo explicitadas e
iniciais do projeto registradas (memoria do processo)

Env9ly|mento Elivio olo Envolvimento de um especialista em usabilidade, que tera autoridade para
usuario durante todo o

2|3 rocesso de 2 decidir as situagdes relacionadas com a usabilidade do sistema e de uso
P futuro

desenvolvimento
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Em paralelo ao PDS, deve ser desenvolvido todos os aspectos que
influenciam a situagao de uso futuro do software (por exemplo, praticas e

2 organizagao do trabalho, manuais de uso, ajuda online, treinamento do
usuario, contexto de uso, aspectos de saude e seguranga, etc.), para obter
um processo de design integrado

Equipe de projeto com
competéncias, habilidades e
perspectivas
multidisciplinares

23

Legenda: O processo, os métodos, a ordem das atividades, técnicas, entre outros,
1> Gould e Lewis (1985) devem ser especificados, adaptados e/ou implementados de acordo com
2 > Gulliksen et al. (2003) as situagdes reais da organizagdo em que se realiza o PDS, porém devem
3> NBR ISO 9241-210 (ABNT, 2011) estar de acordo com os principios-chave do DCU

Os envolvidos no projeto devem estar cientes e comprometidos com a
importancia da usabilidade e o envolvimento do usuario

Identificar e considerar os stakeholders, ou seja, todos os afetados (direta
ou indiretamente) pelo uso do sistema

Além das funcionalidades e desempenho do sistema, é preciso incluir
questdes sobre os aspectos perceptivos e emocionais dos usuarios (por
exemplo, atitudes, habilidades, habitos, expectativas, entre outros), bem
como, considerar as experiéncias anteriores dos usuarios com outros
sistemas e a integragéo do projeto como um todo, desde suporte e apoio
ao usuario até o impacto organizacional, manutengao, treinamento, etc.

Quadro 01: Quadro teodrico dos principios-chave do DCU
Fonte: Os autores (2020)

No que se refere as iniciativas de envolvimento do usuario, Krinner (2007) dividiu em trés niveis: (1) para o
usuario, aplicando os principios de projeto centrado no usuario; (2) com o usuario, aplicando métodos de
design participativo; e (3) pelo usuario, a equipe de projeto disponibiliza componentes pré-definidos para o
usuario manipular, organizar conforme o objetivo estabelecido e de acordo com a sua percepcao.

Outra maneira de envolvimento do usuario foi apresentada nos estudos de Cybis, Betiol e Faust (2015),
Damodaran (1996) e Muller e Druin (2012). De forma sintetizada, existem trés niveis: (1) informativo, nivel
basico, em que o usudrio fornece ou recebe informagdes; (2) consultivo, a equipe de projeto solicita aos
usuarios que avaliem e fornecam suas opinides perante as solugdes propostas; (3) participativo, nivel que
requer um esforgo maior, pois o usuario influencia e também exerce o poder de decisdes no projeto.

4. Governo eletronico (e-Gov)

O termo governo eletronico (e-Gov), no sentido de mudanga organizacional e estratégica dos governos para
fornecerem servicos ao cidadao através das TICs, iniciou-se no final dos anos 90. Existem diversas
defini¢des, porém as que prevalecem condizem com a relacdo governo-cidadao no campo de praticas, com o
intuito de alcancar éxito por meio do uso da tecnologia (GRONLUND E HORAN, 2005).

Ainda sobre as defini¢des do e-Gov, Gronlund (2002) explica que os conceitos estdo envolvidos por
eficiéncia (racionalizagdo), qualidade (dos servigos) e democracia (participagao publica), e com diferentes
focos que podem enfatizar atribuicdes econdmicas, emancipatorias e de servigos.

No Brasil, o conceito de e-Gov foi expandido para governanga digital, que mantém a informatizagdo dos
servigos prestados pelo governo para a sociedade, porém com a inclusdo da participacao do cidaddo na
construcdo de politicas publicas através de plataformas digitais (BRASIL, 2018).

Além dos conceitos, outro aspecto relevante do e-Gov é compreender as relagdes e combinagdes complexas
de fatores e dimensdes que afetam o PDS deste segmento. Algumas dimensdes sdo exemplificadas em
CGL.br (2016), tais como aspectos legais e politicos, recursos humanos e infraestrutura.

Estas dimensdes estdo atreladas tanto a concepg¢do quanto a atualizacdo de sistemas e-Gov, e através das
relagdes entre essas dimensdes sdo elaborados os modelos organizacionais publicos, pelos quais determinam
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objetivos que vao gerar valores publicos e novas bases de e-Gov, consequentemente, por questdes
tecnoldgicas, sdo projetados os sistemas de informacao (CGL.br, 2016).

A revisdo de literatura proporcionou uma familiaridade com as atividades do PDS, o entendimento dos
principios-chave, técnicas e niveis de envolvimento dos usuarios em uma abordagem de DCU, como
também, a compreensdo sobre e-Gov e suas dimensdes que afetam e influenciam o PDS. Essas informagdes
contribuirdo para os pesquisadores elaborarem o instrumento de coleta que pretende mapear as experiéncias
prévias dos desenvolvedores perante 0 DCU durante o PDS, além de servir como suporte tedrico-conceitual
para os pesquisadores durante as fases de desenvolvimento do projeto de pesquisa.

5. Método

A estruturacao do método nesse estudo teve como base os autores Barbier (2007) — Educagdo, Coughlan e
Coghlan (2002) — Administragdo, Thiollent (2011) — Sociologia, Tripp (2005) — Educacao, Stringer (2007) —
Educacdo e Susman e Evered (1978) — Administragdo. O método definido ¢ a Pesquisa-Agao (PA), segundo
Thiollent (2011, p. 20) € “concebida e realizada em estreita associagdo com uma ac¢ao ou com a resolucao de
um problema coletivo e no qual os pesquisadores e os participantes representativos da situagdo ou do
problema estdo envolvidos de modo cooperativo ou participativo”.

Através das leituras preliminares dos autores citados anteriormente, o método foi dividido em trés fases: 1 —
Explorar, 2 — Agir e 3 — Finalizar. Além disso, existe uma mediagdo tedrico-conceitual que pode ocorrer em
qualquer uma das fases, caso seja necessario. A representacao da estrutura pode ser observada na figura 01.

\a
oty
AZ,

g Mediagao Teérico-Conceitual

> Obter uma mediacao teérico-conceitual permanente ‘
nas fases de desenvolvimento do projeto

\ora,

VAP

I PROCESSO CICLICO . 3.1 Resultados

> Sintese de todas as informagées parciais coletadas
> Por convicgao do grupo participante

> Campo de pesquisa

> Interessados e suas expectativas
> Levantamento inicial

> Diagnéstico situacional

2.1 Seminario

> Examinar, discutir e tomar decisdes
junto ao grupo participante
> Base teéria e empirica para elaborar
as acoes

3.2 Divulgagao

> Prever os meios e canais de divulgacao externa
> Compativel com o nivel de compreensao dos destinatarios

2.2 Plano de agao - PROCEDIMENTOS
> Agbes séo planejadas para solucionar | Elaboragio do relatério

j identificados no processo

>Tema da pesquisa
> Designacao do problema pratico
> Identificagao e selegdo das areas relevantes

2.4 Avaliagao
> Aspectos ivos ou delib
compdem os resultados

> Por consenso do grupo participante

> Formulagao de suposigoes

(nivel observacional) 2.3 Implementagao
:A‘ > As agdes planejadas sao implementadas

Figura 01: As fases da Pesquisa-Agdo
Fonte: Os autores (2020)

Inicialmente, a gerente de sistemas de informagao da organizagdo trouxe aos pesquisadores uma demanda
para ser investigada, dando inicio a fase Explorar da PA. Apos elaborar o diagnostico inicial feito pelos
pesquisadores na organizagao e solicitar para a gerente indicar quais seriam os participantes representativos,
formando assim os integrantes da PA (02 pesquisadores + 02 gerentes + 02 coordenadores de sistemas de
informagao + 02 analistas de sistemas — todos os participantes representativos fazem parte da diretoria de
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tecnologia), realizou-se o primeiro seminario pelo qual ocorreu a defini¢do da problematica do projeto de
pesquisa: como inserir praticas do DCU no PDS da organizagao?

Ap0s a defini¢@o da problematica, os integrantes da PA elaboraram o planejamento da primeira ag@o (escopo
do presente artigo): mapear as experiéncias prévias dos desenvolvedores em relagdo ao DCU durante o PDS.
Para a realizagdo, em comum acordo, os integrantes da PA optaram por um questionario online, no intuito de
coletar informagdes de um numero consideravel de pessoas (aprox. 300 desenvolvedores) e pela agilidade
em comunicar o instrumento internamente.

Para elaborar o questionario, os integrantes da PA atribuiram aos pesquisadores a funcdo de realizar uma
mediacdo tedrico-conceitual. Os aspectos estudados na mediagdo tedrico-conceitual condizem com as
informacdes situacionais dos analistas da organizagao, sobre o PDS ¢ as informagoes relativas ao DCU. No
segundo semindrio, os integrantes da PA refinaram o questionario, definiram prazo de resposta, forma de
envio (Google Forms), e as respostas foram enviadas diretamente para os pesquisadores, de forma sigilosa.

A versao aprovada pelos integrantes da PA aborda os seguintes temas: dados especificos da organizagdo —
setor, funcdo e tempo de trabalho; principais etapas e fatores de sucesso no PDS; informagdes sobre quem
vai usar o sistema; processo de avaliagdo, causas de ajuste e motivos de reclamagdes durante o PDS; e dados
sobre o0 DCU — conceituagdo, motivos para utilizar ou nio tal abordagem e formas de inser¢ao no PDS.

O questionario online obteve 122 respondentes, o que corresponde a 40,6% do total de aprox. 300
desenvolvedores. Sendo assim, este artigo apresenta os resultados coletados e as discussdes da primeira agdo
realizada através do método da PA.

6. Resultados e Discussao

No sentido de entendimento das respostas, 0 questionario apresentava uma estrutura em que o respondente,
na maior parte das questdes, poderia selecionar mais de uma opg¢@o. Ao ler o termo cliente, entende-se como
demandante, a pessoa que contratou o desenvolvimento do sistema (ex.: governo), os termos publico-alvo,
usuario, usuario final sdo destinados a quem vai utilizar o sistema (ex.: cidaddos), e o termo equipe é
destinado aos colaboradores da organizagdo que fazem parte da equipe de projeto (ex.: gerente do projeto,
programadores, analistas de sistemas, etc).

As questdes iniciais foram definidas para o levantamento de aspectos sobre acumulo de papéis. A primeira
questdo era sobre o papel que os respondentes exercem, mostrado a seguir, no grafico 01.

Analista de Sistemas S — ST ] 08
Programador meeee—————————— G0

Analista de Negdcios e ———— 55

Gerente de Projeto  m——— 33
Analista de Teste/Testador T S SS—— 36
Analista Projetista  me————— )9
Arquiteto  ——— )/
Outros e 9

Web Designer mmmm 9

0 20 40 60 80 100 120

QUANTIDADE DE ITENS SELECIONADOS

Grafico 01: Papel que exerce na organizagdo
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Fonte: Os autores (2020)
Para 108 respondentes, o principal papel que exercem ¢ o de analisa de sistemas, seguido por programador
(69) e analista de negocios (55). Dos desenvolvedores que responderam ao questionario, apenas 9 exercem o
papel de web designer.

Das questoes dos papéis, fica evidenciado que a maioria dos papéis selecionados pelos respondentes nao
estdo atrelados a conhecimentos especificos de Design, de certa forma, a experiéncia prévia na area de
Design pode colaborar na inser¢do das praticas de DCU durante o PDS. Ou entio, segundo Lindberg, Meinel
e Wagner (2011) que relatam os esfor¢os para incluir especialistas em design que assumam o papel de
"defensores do usuario” nas equipes de desenvolvimento, com isso, percebe-se a existéncia de uma lacuna de
papel/fungido especifica durante o PDS.

No grafico 02, estdo sintetizados os resultados sobre a quantidade de papéis que os desenvolvedores exercem
na organizagao.

I 25
I 20

NUMERO DE RESPONDENTES
I 33

~ I 18
N 3

o Il 9
Hl 6
H3

QUANTOS PAPEIS EXERCE

Grafico 02: Acumulo de papéis
Fonte: Os autores (2020)

A opcao de exercer 1 papel foi selecionada por 33 respondentes, o item analista de sistemas foi selecionado
por 22 e manteve-se como o papel mais selecionado no todo. 63 respondentes assumem de 2 a 4 papéis e
acima de 4 papéis somam 26 respondentes.

Sobre a quantidade de papéis ou fungdes exercidas no dia a dia dos desenvolvedores, por intermédio de um
dos seminario da PA destinado as discussdes dos resultados deste questionario, os integrantes da PA, por um
senso comum, concluiram que os desenvolvedores tendem a acumular papéis, inclusive o de testes sobre o
sistema desenvolvido por eles mesmos, razdo pela qual podem ndo focar em boas praticas ou utilizar o DCU.

Além de ser uma possivel barreira para usar o DCU, o acimulo de papéis proporcionou uma divisao de
posicionamento entre os integrantes da PA. Para alguns integrantes ¢ benéfico ter habilidades e praticas em
diversos papéis, mas para outros consideram um empecilho. Uma possivel solugdo sugerida durante a
discussdo pelos integrantes seria deixar explicito no projeto a defini¢do e quantificagdo dos papéis, para obter
um equilibrio e o desenvolvedor ndo realizar varios papéis no mesmo projeto.

Sobre estes aspectos, Chevers e Grant (2017) relatam que as habilidades e a capacidade dos desenvolvedores
em saber 0 que € necessario e o que deve ser feito € considerado como um fator critico na qualidade do PDS.
Jackman (1998) complementa a argumentagao anterior destacando que se os papéis/fungdes nao sdo claros
durante o PDS pode ocasionar falhas, portanto, € necessario deixar claro a defini¢ao do papel exercido e nao
atribuir papéis errados, ou entdo, confrontar as pessoas que ndo cumprem seus papéis. Diante do exposto, ¢
possivel entender que o gerenciamento e controle das questoes de defini¢ao e quantificagdo dos
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papéis/fungdes podem gerar falhas no projeto ou forgar os proprios desenvolvedores em cometer erros mais
sérios durante o desenvolvimento de sistemas. A proxima questdo se refere ao tempo de trabalho na
organizagdo (vide grafico 03).

Acimade26 M 3
21>25 I 3

16>20 I 3

ANOS

11>15 I 30
6>10 | 54

1>5 I ]9

0 10 20 30 40 50 60
NUMERO DE RESPONDENTES

Grafico 03: Tempo de trabalho
Fonte: Os autores (2020)

Sobre o tempo de trabalho, 54 respondentes trabalham de 6 a 10 anos. Na sequéncia, 30 trabalham entre 11 a
15 anos, 19 de 1 a 5 anos e acima de 16 anos apenas 19 respondentes.

Ap6s ter um mapeamento de dados sobre os desenvolvedores, a sequéncia dos questionamentos aborda
aspectos sobre o PDS ¢ a correlagdo com o DCU. O grafico 04 representa os resultados sobre o que
determina o sucesso de um projeto/sustentagao.

Comprometimento dos principais envolvidos I 107
Equipe bem dimensionada e capacitada I O3
Satisfagdo do cliente GGG /6
Gerenciamento do projeto NN /4
Demanda explicita GGG 2
Conhecimento do perfil dos usuarios finais I /3
Ter disponivel processo com boas praticas I /7
Cumprir prazo IIIIINNENENEGEGNGNGNNNN /6
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Grafico 04: Sucesso de um projeto/sustentacao
Fonte: Os autores (2020)

As opgoes mais selecionadas pelos respondentes condizem com competéncias e habilidades dos envolvidos
no PDS, em contraste, o perfil dos usuarios, as boas praticas e cumprir prazo tiveram poucas selegoes.

Na sequéncia, o grafico 05 apresenta os resultados sobre a ferramenta de apoio, denominada de PDS, e
disponivel aos colaboradores da organizacao, o intuito era saber se os desenvolvedores utilizavam ou tinham
conhecimento sobre a ferramenta de boas praticas.
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Gerenciamento de requisitos GGG O
Licdes aprendidas I /| 7
Histéria do usudrio GG /| /
Projeto Preliminar (PPRE) N (/|
Definigdo de time box (Sprint) G /0
PM Canvas I 36
Estimativa e medigdo da solugdo (APF) I 33
Monitoramento e controle do projeto (Status report) I 33
Gerenciamento de Riscos I 3
Plano de Projeto (PP) IEEEEEG— )6
Plano de comunicagdo I 16

Outros N 13
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Grafico 05: Utilizagdo do PDS da CELEPAR (ferramenta de apoio)
Fonte: Os autores (2020)

O gerenciamento de requisitos foi a opg¢ao mais selecionada, porém as outras opgdes ndo chegaram a ser
selecionadas nem pela metade dos respondentes. Da quantidade de itens selecionados da ferramenta de
apoio, apenas 1 respondente assinalou os 11 itens na questdo, a op¢ao que teve mais selecdo foi de 25
respondentes que selecionaram 3 dos 12 itens, e 23 escolheram apenas 1 item dos 12 apresentados na
questao.

As respostas fornecidas pelos desenvolvedores sobre o PDS, o sucesso de um projeto/sustentacao e a
ferramenta de apoio trouxeram alguns apontamentos feitos pelos integrantes da PA durante um dos
seminarios. Um primeiro destaque ¢ o cuidado em considerar as experiéncias do desenvolvedor em seu
ambiente de trabalho. Além disso, houve a mengdo de nio prevalecer como fator de sucesso as boas praticas
e o cumprimento de prazos, pois nem a metade dos respondentes selecionaram essas duas opgdes.

Outro apontamento identificado condiz com a relevancia em itens selecionados que apresentavam os termos
requisitos — cliente — equipe. E ao analisar os resultados sobre a ferramenta de apoio, percebe-se que na
pratica, no trabalho do dia a dia os desenvolvedores ndo seguem um padrio, cada desenvolvedor determina
como vai realizar o PDS, ou seja, o que existe sdo sugestdes e boas praticas. A proxima questio era focada
no atendimento da demanda (vide grafico 06).
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Gréafico 06: Importante para o atendimento da demanda
Fonte: Os autores (2020)

O envolvimento do cliente foi selecionado por 113 respondentes, em contraste, apenas 37 selecionaram
informagodes referentes ao usuario final.

Ao apresentar os resultados do atendimento da demanda houve uma énfase na discussdo entre os integrantes
da PA sobre a capacitagdo da equipe, e como diversas respostas fornecidas pelos desenvolvedores envolviam
o fator humano e o quanto a equipe estava preparada para executar o PDS. Sob estes aspectos, os integrantes
da PA também manifestaram argumentos direcionados na dificuldade de ter uma equipe harmonizada e a
falta de uma comunicagao clara e precisa durante o PDS.

Ainda durante as discussdes, foi averiguado que para 85 respondentes ndo € relevante ter informagdes do
usuario final na etapa inicial, mas para os integrantes da PA ¢ uma das formas de elaborar os requisitos e
aplicar o DCU no PDS. A seguir, o grafico 07 representa os resultados sobre o planejamento.

Validagdo com o cliente I 101
Identificar as necessidades reais dos usuarios GGG O3
Ter os recursos necessarios I /5
Cronograma das atividades HEEEEE—————N 5
Revisar requisitos I 5 )
Gerenciamento de riscos I 3)
Conhecimento do perfil dos usuarios finais I 30

Reunido de kick-off G )6
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Grafico 07: Importante para o planejamento do atendimento da demanda
Fonte: Os autores (2020)
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No planejamento, 101 respondentes consideraram a validagdo com o cliente a op¢do mais relevante, muito
proximo ficou a identificac@o das reais necessidades dos usudrios. Mas, apenas 30 consideraram importante
o perfil dos usuarios finais, na interpretagao feita pelos integrantes da PA, o termo perfil estéa correlacionado
com a criagdo de atores ou categorias de usuarios para serem utilizados, por exemplo, em casos de uso ou
jornada de usuarios, e com isso, nao precisa necessariamente de dados reais do publico-alvo. Os resultados
do que ¢ essencial durante a execucdo da demanda estao representados no grafico 08.

Prototipagdo com envolvimento do usuario final GGG 33
Executar teste de qualidade e usabilidade IEEEEEEEGEGGEGGEGEGEGEEEEEEEEE S5
Validar a arquitetura da solugdo GGG 4
Elaborar casos de uso I 2
Executar teste de verificagdo I  S3
Construgdo do monitoramento da operagdo do sistema I 24

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

QUANTIDADE DE ITENS SELECIONADOS

Grafico 08: Importante para a execugdo da demanda
Fonte: Os autores (2020)

Durante a execucao da demanda, 88 respondentes consideram importante a prototipagdo com envolvimento
do usuario final, seguida por 85 ficou a op¢ao de testes de qualidade e usabilidade. Na proxima questao, foi
questionado sobre o que ndo pode faltar antes da entrega do sistema, o grafico 09 ilustra os resultados.

Validar o produto em ambiente real de uso I 105

Verificar se estd de acordo com as especificagdes
do usudrio final

I 06

Aceitagdo formal do cliente NN 73

Reunido com a equipe do projeto para avaliar os
resultados obtidos

I 48
Registrar licdes aprendidas | NN 33
Aplicar o checklist de usabilidade | IINENEGEGNE 32
Ter a medigdo final em pontos de fungdo [N 11
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Grafico 09: Importante antes da entrega do produto
Fonte: Os autores (2020)

A opgao validar o sistema em um ambiente real de uso foi selecionada por 105 respondentes, e na sequéncia,
para 96, antes de entregar o sistema verificam se esta condizente com as especificagdes do usuario final.
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O proximo questionamento era sobre as informagoes reais do publico-alvo (quem vai usar o sistema) durante
o atendimento da demanda. Os resultados podem ser observados no grafico 10.

Fornecidos pelo cliente I 112
Levanto durante a elaboragdo do caso de uso NN 56
Coleta com potenciais usudrios GGG 53
Solicito durante a elaboragdo do projeto preliminar I/ 1
Através do monitoramento do uso do produto GG 33
Fago uma suposicao I 16

N&do é importante para o atendimento da demanda K2
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Grafico 10: Informagdes reais do usudario
Fonte: Os autores (2020)

Para 112 respondentes as informagdes dos usuarios sao fornecidas pelo cliente (demandante), 56 buscam
durante o caso de uso e 53 coletam com potenciais usuarios, porém 16 respondentes fazem suposigoes.

Durante o seminario da PA em que eram discutidos os resultados, os integrantes mencionaram, por vivéncia
interna, que a equipe de projeto recebe as informagdes do usudrio através do cliente, ou seja, o envolvimento
do usuario no PDS estaria no nivel para o usuario e informativo, entendendo que as informagdes repassadas
pelo cliente sao dados de usuarios reais (ex.: cidadaos). No grafico 11, pode ser observado o que ¢
considerado relevante na validagdo do sistema.

Usabilidade I - O/
Efetivagdo dos requisitos solicitados pelo cliente I O/
Envolver potenciais usudrios para testagem I 35
Testes de diversos contextos e situagdes de USO I 7 S
Robustez técnica (requisitos ndo-funcionais) I — N G
Submeter o sistema a situagGes anormais I 36

Compatibilidade com outros sistemas I 36
0 20 40 60 80 100

QUANTIDADE DE ITENS SELECIONADOS

Grafico 11: Importante para a validagdo do sistema
Fonte: Os autores (2020)

Na validacdo do sistema, a usabilidade e a efetivagdo dos requisitos do cliente foram as duas opgoes mais
selecionadas (94). Os itens que envolvem testes foram selecionados por mais da metade dos respondentes.

No que diz respeito aos questionamentos sobre o fluxo do PDS feito na organizagdo, o PDS comega no
atendimento da demanda e finaliza-se na validacao do sistema. Com isso, a partir da analise dos resultados,
foi possivel inferir que os usuarios finais ganharam importancia a partir do planejamento (identificar as
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necessidades), e manteve-se presente durante a execugdo (prototipagao e realizagdo de testes), antes da
entrega do produto (validar em ambiente real e verificagdo com as especificagdes do usuario final) e agora,
na validag@o do sistema (usabilidade e envolver potenciais usuarios para testagem).

Diante desse cendrio, o nivel de envolvimento do usudrio no PDS pode ser caracterizado da seguinte forma:
no inicio do PDS seria para o usuario e informativo, quando o sistema apresentar uma versao, um prototipo,
o nivel de envolvimento altera, sendo com ou pelo usuario e consultivo. A proxima questao estava
relacionada com as causas para realizar corre¢des no sistema (ex.: bug). O grafico 12 representa os
resultados.

Entendimento dos requisitos I 7/
Clareza no didlogo entre demanda e o cliente I 74
Prazo incompativel com a demanda I /3
Capacitagdo da equipe envolvida I 5
Falta de utilizar boas praticas I NN S/
Treinamento de quem usa o sistema I 4
Iniciativas de praticas centradas no usudrio I 14

Outros W 6
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Grafico 12: Causas de corre¢des no sistema
Fonte: Os autores (2020)

Segundo 74 respondentes a falta de entendimento dos requisitos e a clareza na comunicagdo entre o projeto e
o cliente sdo as principais causas para corrigir os sistemas. Muito proximo ficou o prazo para desenvolver o
sistema (73). Apenas 14 selecionaram a falta de iniciativas de praticas centradas no usudrio. A questdo
seguinte era para selecionar os principais motivos de reclamagdes geradas durante o PDS, no grafico 13
estdo sintetizados os resultados.

Informagdes dos requisitos insuficientes I 3O
Entender as reais necessidades do usudrio final I /3
Falta de tempo para testes funcionais I (0
Tornar o processo mais colaborativo I 45
Falta de dados de quem vai usar o sistema GG 36
Falta de reunides presenciais com o cliente IE—S—GTE——— 32
Prototipagdo com potenciais usudrios I )5

Outros IR 14
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Grafico 13: Motivos de reclamagdes durante o PDS
Fonte: Os autores (2020)
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Para 89 respondentes as reclamagdes surgem por insuficiéncia das informagdes sobre os requisitos. Destaque
também para a falta de entendimento das reais necessidades do usuario final (73) e a falta de tempo para os
testes (60). Os dados de quem vai usar o sistema e a prototipagdo com potenciais usuarios nao foram
selecionados nem pela metade dos respondentes.

As discussoes feitas entre os integrantes da PA sobre corre¢des e reclamagoes, prevaleceu o assunto sobre a
baixa selegdo feita pelos respondentes do item falta de iniciativas centradas no usudrio como causa de
correcOes do sistema (apenas 14 selecionaram). Porém, nas reclamagdes a falta de entendimento das reais
necessidades dos usudrios finais e tempo para realizar testes receberam um numero consideravel de seleg@o.

Outro apontamento foi perante os requisitos insuficientes que geram reclamagoes, nas discussoes do
seminario os integrantes da PA chegaram na conclusdo, por vivéncia interna, que os motivos podem ser por
falha da comunicag@o, portanto, deve ser mais precisa, clara e eficaz no PDS, além de ter uma equipe mais
entrosada e capacitada. Como também, a menc¢ao de utilizag@o de terceiros no PDS pode comprometer a
qualidade e robustez técnica gerando corregoes e reclamacdes.

As ultimas quatro questdes estavam focadas no DCU. Na proxima questio os desenvolvedores selecionavam
a definicdo de DCU segundo o proprio entendimento deles. O grafico 14 demostra os resultados.

O usudrio € uma fonte de informacéo NGNS

Leva em conta informagdes do comportamento e preferéncias

e ~ . |
dos usuarios finais durante a execug¢do do projeto 59

A demanda é formada por informagGes dos usudrios finais NN S

As necessidades dos usudrios devem dominar a interface do

. I 49
sistema

Tornar os sistemas interativos mais utilizaveis

Sdo os requisitos do usuario representados nos cenarios

Sdo registros das percepgdes do uso de um sistema antes,
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Grafico 14: Definindo o DCU
Fonte: Os autores (2020)

As opgoes que foram mais selecionadas pelos respondentes condizem com a conceituagdo do DCU. Porém,
existe a selecdo de alguns itens que ndo representam o DCU, mas sim técnica de uso (31), UX (26) e

usabilidade (19).

A proxima questdo era direcionada para os desenvolvedores que consideravam a utilizagdo do DCU, para
tanto, deveriam selecionar os motivos que levavam a utilizar o DCU durante o PDS. No grafico 15 estdo

sintetizados os resultados.

Revista Ergodesign & HCI
ISSN 2317-8876

80



Erundesiun 8 I.Icl PUC-Rio Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro
Departamento de Artes & Design | PPGDesign
numero 2, volume 9, jul-dez (2021) LEUI | Laboratério de Ergodesign e Usabilidade de Interfaces

Minimiza o risco do sistema ndo atingir requisitos que
atendam os usudrios finais
Impacta positivamente envolver o usudrio final durante o
projeto

. 2 6
. 2 3
Reflete as necessidades e objetivos do usudrio final I 2 |

Ajuda a evitar equivocos e erros I 20

Reduz o tempo de treinamento e a necessidade de apoio

. . I 13
para ensinar a mexer no sistema

Produz menos reprojeto NN 11

Como uma ferramenta de apoio para se ter dados do

L e . I 4
usuario final no projeto

0 5 10 15 20 25 30

QUANTIDADE DE ITENS SELECIONADOS

Grafico 15: Motivos para utilizar o DCU durante o PDS
Fonte: Os autores (2020)

Dos 122 respondentes, apenas 35 responderam essa questdo. Dos itens selecionados, 26 consideram que a
utilizagdo do DCU minimiza o risco do sistema ndo atingir os requisitos dos usuarios finais. Apos a selecdo,
também foi pedido para justificar entre os selecionados o que o desenvolvedor considerava mais relevante.

Dos 35 respondentes, houve 17 justificativas. Das 17 justificativas, ndo houve um destaque, mas para 3
respondentes o mais relevante foi o item: ajuda a evitar equivocos e erros, e 2 optaram pelo item: minimiza o
risco do sistema ndo atingir requisitos que atendam os usuarios finais.

Aos respondentes que ndo utilizavam o DCU, foram convidados a responder os motivos pelo qual ndo
utilizam, o gréafico 16 ilustra os resultados.
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Grafico 16: Motivos para ndo utilizar o DCU durante o PDS
Fonte: Os autores (2020)
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Dos 122 respondentes, 78 responderam a questdo. A maioria dos respondentes selecionou o item: falta de
conhecimento (56), seguindo por falta de treinamento (32). Das justificativas, houve apenas 27 inser¢des
dos 78 respondentes. O item falta de conhecimento foi selecionado por 13, e 5 selecionaram a falta de
treinamento.

Na ultima questdo os respondentes foram convidados a escolher possiveis formas de inser¢ao das praticas do
DCU durante o PDS. Nesta questdo ndo foi considerado se os respondentes tinham conhecimento conceitual,
mas sim operacional, por vivéncia pratica a que melhor se encaixava no seu dia a dia de desenvolvimento. O
grafico 17 representa o resultado.

Feedback pelo uso do sistema T T T 5O
Imersdao em contexto I — e 5 S
Testes de usabilidade T T T TS 5
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Didrio mee———— 15
Criagdo de personas m—— 14
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Grafico 17: Forma de inser¢do do DCU durante a demanda
Fonte: Os autores (2020)

Para os 122 respondentes prevaleceu o envolvimento do usuario apds o uso do sistema (59), seguido pela
imersdo em contexto (58), e proximo ficou os itens testes de usabilidade (51) e simulagdes de tarefas (47).

Das questdes focadas no DCU, os integrantes da PA discutiram sobre o baixo volume de respostas que
correlacionavam o termo DCU com usabilidade, UX ou técnicas (cenarios de uso), considerado como um
ponto positivo do levantamento. Um dos destaques comentados foi a énfase na falta de conhecimento (56) ou
de treinamento (32), situagdo pela qual pode movimentar novas ac¢des da PA.

Além disso, ao analisar o grafico 17 (formas de inser¢do) para 59 respondentes o envolvimento do usuario s6
ocorre quando o sistema estiver pronto para o uso, fornecendo o feedback, nesse sentido, o nivel de
envolvimento poderia ser pelo usuario e consultivo, mesma situagdo para a simulacio de tarefas (47), ou
entdo, com o usuario e consultivo, que também pode ser considerado nas situagdes de imersao em contexto
(58), testes de usabilidade (51) e entrevistas (40).

Com base nos resultados da primeira ag@o definida pelos integrantes da PA, que constituia em realizar um
mapeamento das experiéncias prévias dos desenvolvedores em relagdo ao DCU durante o PDS e-Gov na
organizagao, foi possivel elaborar uma sintese de acordo com as respostas que tiveram um volume
consideravel de sele¢do, com isso, a visdo geral permite uma dimensao relacional dos momentos em que as
praticas de DCU s@o consideradas relevantes, e estdo sintetizadas na figura 02.
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Figura 02: Visdo geral da relagdo entre as praticas de DCU + PDS
Fonte: Os autores (2020)

7. Consideracoes Finais

O recorte de um projeto de pesquisa apresentado neste artigo teve como objetivo mapear as experiéncias
prévias dos desenvolvedores em relacdo ao DCU durante o PDS e-Gov, em comum acordo com 0s
integrantes da PA, o objetivo preencheu as necessidades iniciais da primeira acdo vinculada a PA, deste
modo, sua avaliagdo foi positiva e serve como base para a elaboracdo de novas agdes que buscam concretizar
a inser¢do do DCU no PDS da organizagao.

O resultado apresentado pelo mapeamento € em contraste com a literatura consultada, permitiu algumas
reflexdes finais. A critério da equipe de projeto, recomenda-se que esteja alinhada, ciente e comprometida
com o envolvimento do usudrio no PDS; em uma abordagem de DCU, os usuarios devem estar envolvidos
em todo o projeto, e de acordo com a literatura, os desenvolvedores precisam realizar simulagdes, elaboracao
de prototipos para aplicar testes com os usuarios, pois os feedbacks sobre desempenho e reagdes colaboram
no melhoramento ou validagdo do sistema em desenvolvimento.

Na revisao de literatura tanto os autores relatados na introdugao quanto Pressman e Maxim (2015) e
Sommerville (2016) que sao da area de Engenharia de Software, foi possivel identificar a falta de mencao da
area de Design, especificamente na abordagem do DCU. Portanto, com base nessas referéncias, ¢ possivel
inferir que a formacgao dos desenvolvedores de sistemas ¢ a falta de capacitagdo para os mesmos pode ser
uma barreira para a inser¢do do DCU no PDS.

Durante as discussdes feitas entre os integrantes da PA, notou-se que a questdo condizente com uma
comunicacao mais clara e precisa durante o PDS recebeu uma consideravel énfase nas argumentagdes. Tanto
que proporcionou uma possivel solucdo, realizar uma mobilizago interna na organizacdo e¢ desenvolver um
material informativo-comunicacional sobre a abordagem do DCU, resultando em um entendimento alinhado
e unificado por todos sobre o tema. Os integrantes da PA consideraram como uma futura a¢ao do projeto.

Além disso, os integrantes da PA discutiram que as respostas trazem uma contribuicdo em que os
desenvolvedores podem ja utilizar o DCU sem saber, pela falta de conhecimento no assunto. Outro aspecto
condiz com a vivéncia do ambiente de trabalho, questdes de implementagdo do sistema ou tempo habil sdo
possiveis fatores que levam os desenvolvedores a optarem por nao utilizar uma abordagem de DCU.

Das limitagdes do estudo, existem possiveis interpretagdes feitas pelos desenvolvedores perante o termo
usuario-final, ou seja, pode ser compreendido por demandante (cliente, solicitante). Como também, as
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respostas podem ter sido direcionadas para o que os desenvolvedores consideram importante, relevantes, o
que nao significa que sdo usadas ou aplicadas no seu dia a dia de trabalho.

Recomenda-se para estudos futuros replicar o mapeamento em outras organizagoes que desenvolvem
sistemas e-Gov, para avangar nos estudos focados em quem desenvolve os sistemas e suas relagdes praticas
com o DCU.
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