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Resumo

Este trabalho tem como objetivo estudar o valor da usabilidade e das praticas atuais de UX/UI
(User Experience/User Interface) nas empresas, com foco na NTT DATA Portugal, onde foi
desenvolvido um estagio que incluiu a execucdo de varios projetos. A analise de dados
obtidos através de um inquérito e observacdao empirica realizada durante o estagio indica que
a cultura organizacional desempenha um papel crucial na determinagao do investimento em
UX, influenciando diretamente a priorizacdo de iniciativas de usabilidade. Além disso,
observou-se que a integracao do feedback dos utilizadores na NTT DATA é realizada através
de testes de usabilidade e métricas qualitativas, destacando-se a énfase na experiéncia do
utilizador para melhorar continuamente os produtos desenvolvidos. Comparativamente as
tendéncias da industria, a NTT DATA adota praticas avancadas de UX/UI, tais como a
colaboracgao interdisciplinar e a aplicacdo de metodologias centradas no utilizador desde as
fases iniciais do ciclo de desenvolvimento de um produto, demonstrando que a consultora se
encontra alinhada com as praticas de UX/Ul Design contemporaneas. Este estudo contribui
para o entendimento da importancia crescente da UX nas empresas, evidenciando os
desafios e oportunidades associados a integracao de praticas de usabilidade e com as

tendéncias do mercado.

Palavras-Chave: Usabilidade; Acessibilidade; Experiéncia de Utilizador; Interface de Utilizador;
ROl da usabilidade; Medicao de UX.



Abstract

This study aims to examine the value of usability and current UX/UI (User Experience/User
Interface) practices in companies, focusing on NTT DATA Portugal, where an internship was
conducted involving the execution of several projects. Data analysis from a survey and
empirical observation during the internship indicates that organizational culture plays a crucial
role in determining investment in UX, directly influencing the prioritization of usability
initiatives. Additionally, it was observed that user feedback integration at NTT DATA is
conducted through usability testing and qualitative metrics, emphasizing user experience to
continuously enhance developed products. Compared to industry trends, NTT DATA adopts
advanced UX/Ul practices such as interdisciplinary collaboration and user-centered
methodologies from the early stages of product development cycles, demonstrating
alignment with contemporary UX/Ul Design practices. This study contributes to
understanding the increasing importance of UX in companies, highlighting the challenges and

opportunities associated with integrating usability practices and market trends.

Keywords: Usability; Accessibility; User Experience; User Interface; Usability ROI; UX
Measurement.
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Apéndice de Formulas

A seguir, sao detalhadas as principais férmulas utilizadas para a andlise de custos e

beneficios em projetos de usabilidade e design de UX:

e Para medir a rentabilidade de um investimento ao comparar o lucro liquido obtido com

o custo total do investimento:
ROI = Lucro Liquido + Custos Totaisx 100

e Para calcular o valor presente liquido dos fluxos de caixa futuros de um investimento,

descontados a uma taxa especifica:

NPV = —CO + C1/(1 + 1)+ C2/(A +7r)2 + .. + Cn/(A + r)n
€0 = investimento inicial

C1 = fluxo de caixanoano 1

C2 = fluxo de caixa no ano 2

r = taxa de retorno sobre o investimento exigida pela empresa, ou taxa de desconto
(representa a percentagem de lucro que o investimento proposto deve atingir para ser

considerado para financiamento)
Cn = numero de anos no calculo

e Para avaliar a eficicia de um site ou servico online com base nos 3 (trés)

"o

componentes “visitantes”, “taxa de conversao’ e “taxa de fidelidade”:
Formula do Sucesso:
B = VXCXL
B = quantidade de negdcios realizados pelo site
V = visitantes unicos que chegam ao site
C = taxa de conversao (percentagem de visitantes que se tornam clientes)

L = taxa de fidelidade (o grau em que os clientes retornam para realizar novos

negocios)



Para medir o tempo necessario para recuperar o investimento inicial através dos

fluxos de caixa gerados anualmente:
Payback = Custos do Investimento Inicial + Fluxo de Caixa Anual

Para calcular todos os custos associados a aquisicao, implementacao e manutengao

de um ativo ao longo do ciclo de vida:

TCO = Custo Inicial + Y Custo Operacionais e de Manutencao
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Capitulo I - Introducao

Foi sobretudo com o objetivo de me inserir e especializar na area do UX/UI Design que decidi
privilegiar a realizacao de um estagio curricular em detrimento do trabalho de projeto ou
dissertacdo, no ambito de concluir a componente ndo-letiva do curso e, consequentemente,
obter o grau de mestre. Ao meu ver, o contacto direto com a industria contribui para o suporte
e construcao de um perfil profissional coerente e assertivo, através do empoderamento de

qualidades ndo s6 técnicas como também sociais - ao nivel das soft skills, por exemplo.

Os objetivos de aprendizagem que se referem ao mestrado em questdao e que foram
delineados pela Faculdade de Ciéncias Sociais e Humanas da Universidade Nova de Lisboa
(NOVA FCSH) subentendem a compreensdo das ferramentas e tecnologias para a
comunicagao multimédia e dos novos meios digitais. O dominio da pratica, aliado ao
fundamento critico, demonstra-se significativo no desenvolvimento de projetos e trabalhos
para a Web. Em sequéncia disso, e ja sobre a certeza de embarcar nesta experiéncia em
colaboracdo com a NTT DATA Portugal, o plano de estagio foi projetado conforme a absorver
e aperfeicoar as competéncias adquiridas durante o curso, nomeadamente no que se refere
as matérias de usabilidade - incluindo o ROl (Return On Investment, ou Retorno do
Investimento, em portugués) da usabilidade e a medigao de UX -, acessibilidade, experiéncia

de utilizador e interface de utilizador.

Sendo assim, ao longo do documento sdo explicados o contexto e objetivos do estagio, bem
como a apresentagao da entidade acolhedora. Sdo também enumerados os desafios e
tarefas realizadas, sem esquecer a fundamentacao e enquadramento tedrico da experiéncia.
Nos ultimos capitulos encontram-se reflexdes e consideragdes finais acerca do trabalho

realizado.



1. Enquadramento Pessoal e Profissional

O meu percurso nem sempre se cruzou com o digital e o design, ainda que o interesse pela
area ja fosse notorio desde cedo. A licenciatura em Ciéncias da Comunicagao determinou-se
fulcral no estabelecimento do contacto com estas matérias e as mais diversas ferramentas
subentendidas. No entanto, foi no mestrado em Novos Media e Praticas Web onde pude
explorar e contactar de forma mais préxima com o campo de conhecimento em questao,
incluindo a pesquisa, fundamentacao, desenho e implementacdo de aplicacdes web, bem
como outras matérias relacionadas, como € o exemplo do design de comunicagéao e

identidade visual.

Considerando a condigdo da realizagdo do ultimo ano de mestrado em regime de
componente nao-letiva, a escolha podia recair sobre desempenhar projeto, dissertacdo ou
estagio com relatorio. Apés ter determinado o ramo - no caso, estagio com relatorio -, 0 passo
seguinte foi o de pesquisar e selecionar empresas onde poderia desenvolver o estagio. Foi

entdo quando comuniquei 0 meu interesse em colaborar com a NTT DATA.

Depois de estabelecido o contacto, foi-me marcada uma entrevista com o manager do
departamento em causa, Pedro Lavinha Costa. Neste contexto tive a oportunidade de me dar
a conhecer e explicar o propoésito e enquadramento do estagio no dominio curricular do
mestrado e da area em questado a explorar, nomeadamente, design de interacao e experiéncia
do utilizador. Num contacto seguinte obtive a confirmacéo do estagio e posteriormente foram
alinhados detalhes logisticos, assim como atribuido o orientador no local do estagio, André

Sentieiro, evangelist na area de Digital Experience.
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2. Contextualizagao do Estagio

Apods a conclusao da componente letiva e nao-letiva do mestrado, é expectavel que a
aquisicao de competéncias praticas, criticas e reflexivas, cruciais para a execugao de projetos
nas areas web, tenha sido significativa. Fazem parte dos objetivos de aprendizagem tracados
o dominio das “linguagens, aplicacdes e ferramentas da comunicacdo multimédia interativa e

dos dispositivos dos novos media”, por exemplo (NOVA FCSH, s.d.).

Tendo em conta o referido e aqueles que sdo 0S meus interesses pessoais e profissionais,
flcou delineado, desde o inicio, que a experiéncia de estagio devia se concentrar na
abordagem de matérias e trabalhos relacionados com UX/Ul Design - mais concretamente,
no ambito da usabilidade - incluindo o ROI da usabilidade e a medicdo de UX -, acessibilidade,
experiéncia de utilizador e interface de utilizador, por exemplo. Nao obstante de a NTT DATA
nao ter preparado um fluxo de trabalho especifico para o estagio, a intencdo passou por
trabalhar as matérias ja abordadas durante o curso, contribuindo, desta forma, para o
desenvolvimento da experiéncia académica e profissional, ao mesmo tempo. No seguimento
desta ideia, definiu-se que fazia sentido perceber como é que, num contexto real de trabalho,
sao organizadas e aplicadas as fases de idealizacao e construcdo do Design. Que métodos e
estratégias sado utilizadas? Podera este processo ser influenciado por fatores internos ou
externos? E se sim, quais sdo esses constrangimentos e por que surgem? Conforme a aplicar
esta analise, foram construidas trés perguntas de investigacao, fundamentadas na relevancia

académica do estagio:

e (Como € que a cultura organizacional influencia a decisdo de investimento em agdes
de avaliagao de UX?

e Como é que a NTT DATA integra o feedback dos utilizadores no ciclo de design de
UX/Ul e que ferramentas ou metodologias sédo utilizadas para garantir que as
solugdes desenvolvidas atendam eficazmente as necessidades do utilizador?

e (Como € que as praticas e métodos de design de UX/Ul na NTT DATA se comparam

com as tendéncias atuais da industria?

E importante referir que o meu contributo durante o tempo que integrei a equipa de Design e
Comunicagao da NTT DATA Portugal foi além das tarefas relacionadas com UX/UI Design.
Por conseguinte, fui desafiada a contribuir em trabalhos relacionados com o Design Grafico,
através da idealizagédo e implementagéo de layouts para pitches e atividades de QA (Quality

Assurance, ou Garantia de Qualidade), por exemplo.



3. Relevancia e Objetivos do Estagio

O contacto proximo com o mercado de trabalho, métodos e ambientes corporativos é
fundamental na construgdo solida de um perfil académico e profissional. Esta é uma
interagcao que proporciona a oportunidade de aplicar e esmerar, em contexto real empresarial,
todos os conhecimentos teodricos e técnicos adquiridos durante o curso. Além de permitir o
desenvolvimento continuo de competéncias técnicas, motiva também o empoderamento das
qualidades sociais e de interagdo (ou melhor dizendo, das soft skills), como s&o exemplo a

gestdo de tempo, autonomia, sentido de iniciativa e de lideranga e trabalho em equipa.

Caracteristico por ser intensivo e complexo, o convivio didrio com os métodos, profissionais e
espagos corporativos (fisicos ou virtuais) instrui uma melhor visdo e compreensdo das
limitacdes, responsabilidades e impacto das palavras, atitudes e decisdes individuais ou
coletivas numa empresa ou organizacdo. Todos os refinamentos e aprendizagens
mencionadas promovem o desempenho profissional e facilitam, por sua vez, a transicéo - ou,

melhor dizendo, a ingresséao - para o mercado de trabalho.

Deste modo, € objetivo do presente relatdrio enquadrar tedrica e metodologicamente toda a
experiéncia obtida no decorrer das 400h de contacto em regime de estagio curricular na
empresa escolhida, tal como o regulamento do ciclo de estudos em Novos Media e Praticas
Web da Universidade Nova de Lisboa (UNL) assim o pressupde (UNL, 2019).
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4. A Organizagao: NTT DATA Portugal

A escolha pela realizagdo de um estagio curricular para conclusdo do Mestrado em Novos
Media e Praticas Web recaiu sobre a possibilidade de colaborar com a empresa NTT DATA
Portugal, no ambito de enquadrar e fomentar os conhecimentos anteriormente obtidos em

contexto real de trabalho.

A subsidiaria NTT DATA Portugal pertence a NTT DATA EMEAL - empresa operacional na
Europa, Médio Oriente, Africa e América Latina - que por sua vez integra o grupo NTT DATA,
uma multinacional de servigos de TI (Tecnologias de Informagéo) sediada no Jap&do (NTT

DATA Group Corporation, s.d.; NTT DATA Spain and Affiliates, s.d. - E) - Figura 1 e Figura 2.

NORTH AMERICA EMEAL

W NTT DATA countries
W NTT DATA project countries

Figura 1 - Representagao geografica da presencga global e das operagées da NTT DATA
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Figura 2 - Desenvolvimento e expansao da NTT DATA ao longo dos anos

No nucleo da sua atividade, enquanto consultora “Trusted Global Innovator”, consta o
compromisso de ajudar e detetar, analisar e recomendar o desenvolvimento de solu¢des ou
estratégias de melhoria do negdcio, gestdo e operagdes dos seus clientes (Honma Y., s.d.).
Para alcancar estes propositos, € valorizada a abordagem centrada no cliente e a capacidade
de influéncia, empatia, agilidade de aprendizagem e autoconsciéncia, por exemplo, enquanto
competéncias solenes (NTT DATA, s.d. - A). Além disso, a NTT DATA posiciona-se como uma
empresa promotora de “novas formas de trabalhar’, a somar a valorizagdo do ambiente,
sociedade e governanga, envolvendo de forma proxima, por exemplo, os valores da
diversidade e inclusdo. Para fazer sustentar estes pilares, a industria e parceiros séo
distinguidos (NTT DATA, s.d. - B).

Entre os servigcos que oferece destacam-se, além dos de consultoria, os de integracéo de
sistemas e de outsourcing (NTT DATA, s.d. - A). E de destacar que o Ultimo é transversal aos
diferentes setores da empresa, pelo que esta presente em todos eles - Setor Publico, Banca,
Telecom, Industria, Utilities e Seguros. Ademais, o regime de trabalho da organizagao é
tendencialmente remoto, resultado da adogdo da metodologia ‘Liquid Workspace' (NTT DATA
Spain and Affiliates, s.d. - D). Esta solugdo propde, de uma forma resumida, ultrapassar as
barreiras fisicas e as limitagdes dos espacos de trabalho convencionais, de modo a aproveitar
o potencial da inteligéncia artificial, da automagéo e da partilha e trocas de conhecimento.

Nao obstante, sdo também valorizados os momentos de colaboracdo presencial, encarados
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pela organizagcdo como oportunidades de “promover o espirito de equipa e para revitalizar
energias” (NTT DATA Spain and Affiliates, s.d. - F).

Em Portugal, a NTT DATA organiza-se, até ao momento, em 10 centros de conhecimento
tecnoldgicos especializados em diferentes dreas de negdcio e setores de atividade (também
denominados de ‘Hubs’). A estratégia por detrds desta organizagdo multidepartamental recai
sobre a intengao de “tirar partido dos ambientes de producao mais estruturados e estaveis da
empresa, evoluindo os seus modelos de producdo e implementando metodologias,
ferramentas e mecanismos de automacao” (NTT DATA, s.d. - A). Considerando este aspeto, o
presente estagio em relato, por se cruzar com 0s servicos de criatividade e comunicagao da
empresa, integra o Departamento de Design & Communication (Design e Comunicagao, em
portugués), que por sua vez faz parte do setor de Digital Experience (ou Experiéncia Digital).
Design e Comunicacdo da conta da unidade de desenvolvimento em Obidos e nas palavras de
Paulo Silva (2022, citado por NTT DATA Spain and Affiliates, 2022), Partner & Head of
Emerging Business Areas and Delivery Models da NTT DATA Portugal, este Hub desempenha
um papel fundamental no desenvolvimento da atividade e da area, “especialmente porque (...)
permite acrescentar a organizagéo (...) talento com diferentes backgrounds e bases de
conhecimento’. Além disso, é proposito usufruir da ligagdo com a Escola Superior de Artes e
Design das Caldas da Rainha de modo a ‘captar talento” e expandir “a capacidade da
companhia para desenvolver projetos nacionais e internacionais de Experience Design” (Silva
P, 2022, citado por Nabais Ferreira J., 2022).



Capitulo Il - Enquadramento Tedérico

Ao longo do capitulo é feita uma contextualizagao tedrica que leva em conta a literatura atual
sobre 0s topicos em tratamento no presente relatorio. Sendo assim, € com base naquela que
foi a experiéncia do estagio e as perguntas de investigacao delineadas que se enquadra o
tratamento da usabilidade e a oportunidade de aprimoramento dos processos e métodos das
empresas mediante a sua integracado, face a competitividade e as exigéncias do mercado

atual.

No seguimento desta ideia, o primeiro subtopico comeca por tratar a definicdo, usos e
tendéncias dos conceitos da UX e da usabilidade , servindo a relevancia das abordagens UCD
(User Centered Design, ou Design Centrado no Utilizador), HCD (Human Centered Design, ou
Design Centrado no Utilizador em portugués) e HCI (Human-Computer Interaction, ou
Interagdo Humano- Computador), assim como as nogdes de web design, por exemplo, no
processo de desenvolvimento de produtos e servigos digitais. No subcapitulo seguinte é feito
0 enquadramento desses conceitos na pratica, explorando a sua integracao e funcionamento
em contexto corporativo. Este ponto, em especifico, introduz os beneficios da integracédo da
usabilidade nas organizagdes e explora, ainda, o contributo das metodologias de gestao de
projeto nesse sentido. O ultimo tépico do capitulo, por sua vez, sugere uma estrutura de ACB
(Andlise de Custo-Beneficio) para a medicdo da UX, com foco sobre o poder da
consciencializagado acerca da sua importancia e valor junto das empresas. Neste trabalho,
inclusive, tém especial relevancia os especialistas e designers de UX das empresas de
desenvolvimento, mas principalmente daqueles que integram as empresas e processos

internos e que tém acesso direto aos 6rgaos de decisao.
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1. Usabilidade e UX: Definigao, Usos e Tendéncias

UX (User Experience, ou em portugués, Experiéncia do Utilizador), é, atualmente, “um aspeto
critico na determinacéo da qualidade de um produto ou servigo’ (Stépan Novék J. et al., 2023).
Segundo Morville & Sullenger (2010) - estudiosos citados pelos autores -, uma solugdo que
corresponda a um bom exemplo de UX deve ser “Util, usavel, localizavel, valioso, desejavel,
acessivel e credivel”. Deste modo, entende-se que a experiéncia do utilizador é o resultado da
combinacdo das partes técnica e fisica do produto com 0s processos cognitivos ‘que
ocorrem quando um utilizador interage com o produto’. UX consiste, por isso, num “indicador
quantificavel e mensuravel do desempenho do produto em diversas indicagbes de interagao

com os utilizadores finais”.

Portanto, no epicentro da UX estd a acessibilidade. De uma forma geral, entende-se por
acessibilidade “[o] processo para garantir a disponibilidade de ferramentas ou conteudos
online aos utilizadores” (Namoun A. et al., 2020), assegurando a “melhor experiéncia” possivel.
O termo aparece, segundo os autores, especialmente associado a “pessoas com deficiéncia,
habilidades incompetentes ou deficiéncia induzida pela situagao”’ no relatério do W3C (World
Wide Web Consortium) e da WAI (Web Accessibility Initiative, ou Iniciativa de Acessibilidade na
Web). Ainda, é a WCAG (Web Content Accessibility Guidelines, em portugés, Diretrizes de
Acessibilidade de Conteudo da Web) que consta como o padrdo de acessibilidade mais
utilizado no tempo atual. Intimamente ligada a estes conceitos esta, por sua vez, a
usabilidade. Neste sentido, o principal desafio continua a ser “satisfazer varios perfis de
utilizador” (Namoun A. et al,, 2020). No entanto, enquanto a acessibilidade procura garantir
que o conteudo e a funcionalidade sejam percebidos e utilizados por todas as pessoas
independentemente das suas habilidades ou limitagdes, a usabilidade refere-se a facilidade
com que o produto ou servico pode ser utilizado (Namoun A. et al, 2020). Ou seja,
corresponde ao “‘grau com que o utilizador pode usar eficientemente uma determinada
funcdo ou conjunto de funcdes fornecidas”. Funciona, por isso, como referéncia “de quao bem
um produto pode ser usado, tendo em conta a arquitetura da informagéo, ergonomia [e]
acessibilidade” (Stépan Novék J. et al., 2023). Um produto tem um baixo nivel de usabilidade
quando os utilizadores ndo conseguem utiliza-lo, “por mais elaborada que esteja a sua
funcionalidade” (Nielsen, 1993, citado por Ardito C. et al, 2014).

N&o obstante disso, a UX, nos dias de hoje, ja “ndo se concentra apenas na funcionalidade e
usabilidade” (Makkan N. et al.,, 2020). Assiste-se a uma valorizagéo da psicologia. Segundo os

autores, sao dois os atributos que contribuem para uma experiéncia satisfatéria: os



pragmaticos, “relacionados com as necessidades do utilizador”; e os heddnicos, que atendem
as “necessidades psicologicas” e que “parecem ter uma relacao mais forte com o afeto
positivo’, relacionadas a emocédo e ao prazer. Este modelo combinado “reconhece que as
pessoas percebem a experiéncia de produtos interativos em duas dimensdes”. A resposta
afetiva é influenciada com base nos fatores do prazer, que corresponde a ‘escala de
satisfacdo da resposta afetiva a um estimulo’, do entusiasmo e do dominio, ‘na medida em
que os individuos se sentem como se estivessem sobre o controlo’. O indicador do dominio
aplica-se, especialmente, como unidade de medida em UX “para compreender as

necessidades humanas que influenciam as suas experiéncias”.

Considerando o ja referido, incluir a avaliagdo heuristica - ‘método informal de andlise de
usabilidade, onde [o design] Ul/UX é apresentado a varios avaliadores” e os resultados servem
para melhorar a praticidade e simplicidade do sistema - no processo de design de um produto
reflete-se como um indice de qualidade (Titania Ramadhanti N. et al., 2023). A opinido em
relacdo a esta recomendacdo, entre os autores, € unanime. “Quando os sistemas sao
projetados e desenvolvidos para fornecer funcionalidades especificas aos utilizadores finais,
a usabilidade e a experiéncia desses utilizadores finais também devem ser consideradas”
(Makkan, N. et al., 2020). Nor e Muhlberger (2010) e Setiadi e Setiaji (2017), que aparecem
como referéncias no estudo de Natasya Titdnia Ramadhanti et al. (2023), concordam com a
premissa ao considerarem que integrar o parecer dos utilizadores na analise de um sistema
designa-se uma oportunidade para melhorar a usabilidade da aplicacao. Além disso, “o design
de protétipos [de alta fidelidade] também é essencial no design de UI/UX, uma vez que possui
um alto nivel de precisdo” (Titania Ramadhanti N. et al, 2023). A relevancia da avaliagdo
heuristica foi ainda confirmada pela pesquisa de Omar Mohamed H. et al (2012), referida
pelos autores, que mostrou que 57,14% dos problemas de design mais criticos foram
encontrados a partir da avaliagéo heuristica. Assim, conclui-se que reunir e avaliar o feedback
em “cada etapa do design de Interface do Utilizador (Ul/UX)" (Titania Ramadhanti N. et al,

2023) determina-se primordial.

Por outras palavras, antecipar possiveis problemas ou discrepancias antes de avancar para a
etapa de testes e posterior langamento de uma aplicagéo, é crucial (Namoun A. et al., 2020).
Assim sendo, considera-se fundamental entender e dominar o conceito de UCD e de HCD,
respetivamente, mediante o processo de idealizagao e construgao do design de um produto.
Ainda que idénticos e enquadrados nas restantes abordagens ja referidas que elevam o
utilizador, estes conceitos diferem no foco da abordagem: enquanto o UCD concentra-se na

perspetiva e na experiéncia do utilizador, colocando-o “no centro do processo de design’
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(Makkan N. et al., 2020), o HCD considera o sistema mais amplo e o contexto do design. O
ultimo valoriza, portanto, “uma abordagem [que tem em conta] o desenvolvimento de
sistemas interativos (...), utilizaveis e Uteis, concentrando-se nos utilizadores e nas suas
necessidades e requisitos, aplicando fatores humanos/ergonomia e conhecimentos e
técnicas de usabilidade”. Desta forma, a intervencao do utilizador nas solu¢des deve ser
minima. Ndo obstante da relevancia dos conceitos no aprimoramento da UX, no @mbito da
valorizagao da “funcionalidade e usabilidade’, em especifico, € o entendimento e aplicagdo da
HCI que se demonstram determinantes. Ao considerar a “interacdo” e a “interface”, face a
“‘qualidade da [experiéncial’, a HCI promove a qualidade usavel e satisfatéria das iniciativas.
Ou melhor dizendo, viabiliza a “facilidade de utilizacdo de qualquer sistema de informagéao”
(Briones-Villafuerte G. et al,, 2022).

Os investigadores acrescentam que também os conhecimentos de web design (ou seja,
nocgdes de desenvolvimento web, nomeadamente HTML, CSS e JavaScript) caracterizam-se
igualmente significativos, por contribuirem para “maximizar a eficiéncia, acessibilidade,
seguranga e usabilidade” (Namoun A. et al,, 2020). Na verdade, sdo trés as construgdes que o
web design deve fazer corresponder corretamente durante o processo de design da
experiéncia de utilizador. Sdo elas o aspeto geral, que coincide com “a superficie ou design
visual do sistema’, a sensagao, que se preocupa em “facilitar e melhorar a experiéncia de
interagdo entre o utilizador e [a plataforma)” e, por fim, a usabilidade percebida, ou melhor
dizendo, o atributo da “interface que se preocupa em tornar o sistema eficiente e reduzir os

problemas de usabilidade” (Namoun A. et al., 2020).

O descrédito dos programadores em relagao a acessibilidade e as "melhores praticas de
design’ €, segundo os autores, uma pratica muito comum no mundo corporativo. Esta é uma
disfungao “que leva a problemas de design sérios”, para além dos “custos adicionais de
manutencdo’. Os estudiosos Bradbard e Peters (2010) posicionam-se de forma igual ao
destacar que “a maioria dos programadores e designers nao possuem conhecimentos
adequados sobre os requisitos de acessibilidade (...) e também néo estdo familiarizados com
o desenvolvimento de aplicagcdes web acessiveis” (Ara, J. et al,, 2023). Ardito C. et al (2014)
nomearam esta problematica de “mentalidade de desenvolvedor”, justificando com o facto de
os profissionais de desenvolvimento de software, segundo eles, concentrarem-se
maioritariamente em “aspetos de programacao, desafios técnicos e funcionalidade do

produto e ndo na sua usabilidade”.



2. Praticas de UX nas empresas: Integragcao e Funcionamento

“A cultura organizacional tem um impacto profundo nos processos (...), nos funcionarios e no
seu desempenho, influenciando a estabilidade, a competitividade e a orientacdo para o
desempenho” (Reza, F., & Silalahi, 1.,2021) das empresas, mas nédo s6. Na medida em que
fomenta o “trabalho em equipa e promove a tomada de riscos e agbes criativas” (A.
Jassawalla & Hemant C. Sashittal, 2002), a cultura organizacional influencia a adogao ou
integracao de praticas de medicao de UX nas politicas internas. Sendo assim, empresas com
uma cultura centrada no utilizador tendem a investir mais em a¢des de avaliagdo de UX e a
integrar melhor o feedback dos utilizadores nos seus processos de design do que as que nao

apresentam uma cultura organizacional orientada nesse sentido.

A competitividade do mercado resulta na projecdo de sistemas cada vez melhores e mais
capazes de fornecer uma boa UX (Ardito C. et al, 2014). Além disso, os “avancos
tecnoldgicos” indubitavelmente contribuem para este progresso (Henrique Lermen F. et al.,
2023). Em 2000, Chung L. et al. (2000, citado por Kashfi P et al. 2019) j& falavam nos
beneficios que a integragdo de praticas de UX pode representar para as empresas que as
adotem. “A qualidade de um software estda comprometida pelo design e desenvolvimento’,
confirmam. Assim, a area da experiéncia do utilizador surge como “parte integrante dos
processos de desenvolvimento” e “‘ndo apenas [como] complemento” (Kashfi P. et al,. 2019).
Deste modo, entende-se que as diretrizes e 0s requisitos dos utilizadores devem ser
delineados e previstos numa fase incipiente do processo de design. Além de nao ser
“suficiente” integrar “principios e praticas de UX isoladamente”, aplica-los em “apenas fases
posteriores do desenvolvimento de software” também ndo o é (Ferreira et al, 2011, &

Isomursu et al., 2012, citados por Kashfi P et al,. 2019).

Segundo Ardito C. et al (2014), o “HCD é o ponto de partida para levar em conta a usabilidade
e a UX". No entanto, os métodos que abordam estas matérias sao raramente aplicados na
pratica de desenvolvimento de software. E por isso fundamental “analisar as praticas atuais
de desenvolvimento, envolvendo profissionais e possivelmente trabalhando dentro das
empresas” (Lethbridge et al., 2005, & Robinson et al., 2007, citados por Ardito C. et al, 2014).

Este marco ou transigao aconteceu de forma natural, ao introduzir primeiramente os
conceitos de usabilidade e, mais tarde, de acessibilidade (Kashfi P. et al,. 2019). No entanto, é
uma evolucao que € influenciada “por varios eventos” e implica um estudo e abordagem das
caracteristicas de UX pelos profissionais em causa. Os eventos podem ser acontecimentos,

situagbes ou iniciativas que ocorrem interna ou externamente a organizagao e que, por meio
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da interacdo entre eles, “refletem as mudangas de paradigma na organizagao’ no ambito da

integracao das métricas de UX.

Para uma integragcédo bem sucedida, é importante estudar e delinear de forma clara a
diferenca entre os conceitos de usabilidade e UX (Kashfi P. et al,. 2019). Por outro lado,
estimular a “‘comunicacdo e colaboracao” entre os mais diversos profissionais - quer se
concentrem na experiéncia de utilizador ou néo - é fundamental, além do investimento na
elementar investigagao do processo de transigdo desde o desenvolvimento de GUI (Interfaces
Gréficas) até a “inclusdo de usabilidade e UX". Também a clareza na distingéo entre os papéis
de “cliente” - o que paga pela solugao - e “utilizador” - 0 que usa a solucao - € importante de
salientar (Ardito C. et al, 2014). Por fim, interpretar “eventos do mundo real que afetam a
integracao ao longo do tempo’, ao invés de apenas aqueles que ocorrem “dentro das
organizagbes’, € igualmente determinante. Os autores recomendam considerar, para o efeito,
a aplicagao das “diretrizes ja existentes sobre como implementar melhor as mudancgas nas
organizagbes” de modo a facilitar o processo. Deste modo, entende-se a “importancia do
compromisso de longo prazo das partes interessadas internas e da aplicagdo de uma
combinacdo de atividades em diferentes niveis da organizacao, desde, por exemplo,
estratégias de nivel superior até o trabalho didrio das partes interessadas” (Gulliksen et al,
2009, citado por P. Kashfi et al,, 2019).

E frequente reparar que ‘muitas empresas negligenciam (..) importantes fatores de
qualidade” (Ardito C. et al., 2014). Os resultados de um estudo de caso desenvolvido pelos
ultimos retratam alguns entraves relativamente a implementagcao dos métodos HCD e UX nas
organizagbes. Segundo as empresas participantes, o empreendimento em causa requer
demasiados recursos, além de que ‘ndo existem métodos adequados as [suas]
necessidades”. Ainda, “as empresas nao estdo dispostas a considerar os requisitos de
usabilidade e UX porque ndo sao mencionados no edital publicado por organizagdes
publicas”. Nao obstante, existem estudos que documentam os “beneficios econdémicos da
avaliagéo da usabilidade’, nomeadamente em termos de “aumento de vendas, aumento da
produtividade, reducao de custos de formagéao e diminuigcao das necessidades de suporte do
utilizador” (Bias & Mayhew, 2005, citados por Ardito C. et al., 2014). Também a “falta de
conhecimento sobre o que € usabilidade” e a insipiéncia ou resisténcia em relagdo ao termo e
ao seu valor sdo obstaculos a integracdo de atividades de HCD nos processos de

desenvolvimento de software.

Apesar do referido, “a tendéncia [ao investimento na usabilidade] é aumentar” nas proximas

décadas (Nielsen et al, 2013). As motivagdes que justificam esta previsdo incluem o



‘aumento da concorréncia”’, a “mudanca de publico” (ou seja, a medida que a internet evolui,
um maior numero de utilizadores com menos conhecimentos técnicos é atingido), a
“internacionalizagao” da web e o reconhecimento de que ‘o ROl em usabilidade é muito
superior ao de quase qualquer outro investimento em projetos de internet”. No entanto, “a
melhoria esperada com o redesenho para usabilidade é agora menor do que era ha [uns] anos
[atrds]”. Esta estagnagédo justifica-se com o argumento de que ja foram implementadas as
melhorias mais Obvias nos “websites realmente maus’, além de que os orgcamentos para
usabilidade ndo aumentaram muito mais de “10%" nas empresas que ja incluem “a

usabilidade no ciclo de vida de design”.

O uso da metodologia Agile UX, por exemplo, no desenvolvimento de produtos e servicos é
considerado “essencial para 0 sucesso das empresas” e para um desempenho eficaz
baseado no “pensamento resiliente” (Henrique Lermen F. et al., 2023). Tradicionalmente, esse
processo envolve a implementagdo de ferramentas inovadoras organizadas em fases
distintas (conhecidas como stage-gates), que ajudam a garantir a eficiéncia e a qualidade ao
longo do ciclo de desenvolvimento. “A equipa ndo pode avancar para fases posteriores até

gue todos os requisitos da fase anterior sejam atendidos”.

Porém, o método Agile UX engloba outras trés abordagens, todas elas empenhadas em
“encurtar o ciclo de desenvolvimento de solugbes”. Em primeiro lugar estd o DT (Design
Thinking), que “atende a uma compreenséo profunda acerca dos problemas a resolver”.
“Técnicas como brainstorming, brainwriting e cocriagdo sdo consideravelmente Uteis” (N.
Nakano et al, 2018, citados por Henrique Lermen F. et al, 2023). Em segundo lugar
encontra-se o LN (Lean Startup), que cruza com o conceito anterior mas empenha-se em
responder a solugdes de MVP (Minimum Viable Product, ou Produto Minimo Vidvel), criando e
desenvolvendo apenas 0 necessario para o produto evoluir e criar valor. Assim, séo
representativas deste método as condigdes da “eliminagao de desperdicios” e “tempo de ciclo
curto’. Ainda, no nucleo desta abordagem encontra-se o ciclo BML (Build-Measure-Learn),
processo que tem inicio no modelo de negodcios desenvolvido pelos empreendedores das
startups e desenvolve-se com o proposito de elaborar hipoteses, as quais sao depois
submetidas a testes para avaliar e mensurar as respostas e feedback dos clientes. Por ultimo,
o Lean UX (Lean User Experience), que através dos principios de Lean, procura “proporcionar
uma mudanca fundamental na forma como os produtos s@o projetados para os clientes”. O
Lean UX também se relaciona de forma préxima com o conceito de MVP e segundo os
autores Gothelf e Seiden (2013, citados por Henrique Lermen F. et al,, 2023), “ndo funciona

isoladamente do restante da equipa de produto, mas em envolvimento continuo com ela”.
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Alem disso, a participacgao ativa dos clientes “é incentivada para realizar testes de usabilidade”

- Figura 3.
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Figura 3 - Comparagao entre os modelos de desenvolvimento DT, LN e Lean UX

Vale salientar que o nivel de “maturidade” das organizagdes influencia o conhecimento dos
meétodos de Agile UX. O estudo realizado pelos autores destaca a “importancia da adaptagao
continua, feedback dos clientes e a escolha apropriada de métodos Agile UX". Além disso,
flcou corroborado o facto de que as empresas que estdo na fase “pré-incubacao’ e
“‘incubacdo” das meétricas tendem a concentrar os seus recursos na identificagao de
problemas e na apresentagao de solugdes, direcionando o seu foco para o “cenario atual”. Por
outro lado, confirmou-se também que, no caso daquelas que ja tenham completado a fase de
incubagao, as mesmas concentram-se na expansao das suas solugdes, uma vez que a sua

posicao no mercado ja esta solida e “consolidada’.

No panorama corporativo atual, sdo poucas as organizagdes que ‘realizam alguma forma de
atividades de usabilidade [e UX]". O envolvimento dos utilizadores, por exemplo, ainda néo é
primordialmente considerado devido ao “alto” investimento em termos de custos e de tempo.
Considerando este e outros fatores ja mencionados, Ardito C. et al. (2014) recomendam ter
em conta e aplicar na pratica alguns dos conhecimentos adquiridos por investigadores na
academia, de modo a corresponder de forma positiva a tarefa de melhorar a UX em produtos
e servigcos na industria. Além disso, disponibilizar o “acesso a padrées ou acordos com base
em listas de principios e praticas que podem apoiar a entrega de uma boa UX” (Kashfi P. et al,.

2019), pode ser igualmente determinante para esse propdsito.



3. Usabilidade: Medigao e Valor

A ISO (International Organization for Standardization, em portugués, Organizagao Internacional
de Padronizagdo), rede global responsavel pelas normas internacionais que garantem a
padronizacao e o alcance global da tecnologia em 171 paises, define este trabalho como um
garante da “seguranca, conflanca e da alta qualidade” dos produtos e servicos que servem de
recurso diariamente a cada um de nds, utilizadores (ISO., s.d.). Nos termos da usabilidade e
da qualidade de sistemas e software, em especifico, 0 modelo 9126, de 2001, indica que um
produto digital deve enquadrar, no minimo, seis caracteristicas - nomeadamente, a
‘adequacao funcional, confiabilidade, eficiéncia de desempenho, usabilidade, capacidade de
manutencgao e portabilidade”. Ndo obstante, em 2011, a ISO 25010 surgiu como retificagédo da
anterior, ao abordar diretrizes mais modernas sobre a qualidade do software e da experiéncia
do utilizador. Assim sendo, acrescentaram-se a listagem anterior duas novas para considerar
- a "seguranca e a compatibilidade” (Britton J., 2021). Ainda, complementar no propdsito de
garantir sistemas eficientes e agradaveis para os utilizadores, esta também a ISO 9241 - atual
e ainda em vigor -, que se foca em aspectos ergonémicos e de usabilidade da interagao
humano-computador em sistemas interativos - sdo exemplo, neste caso, a eficiéncia,
conforto e satisfacéo do utilizador. E importante destacar que, para alcancar "sistemas com
usabilidade ideal", as praticas de UCD sdo igualmente fundamentais, conforme enfatiza a
diretriz. As normas subjacentes abrangem o desenvolvimento e avaliagdo de “solucdes
alternativas de design e avaliagao” e garantem, explicitamente, uma abordagem que coloca o
utilizador no centro do processo de desenvolvimento (Rogers et al., 2011, citado por Rajanen
M. & Rajanen D., 2017).

NOTA:

Muitas vezes, as normas ISO dao lugar a uma base técnica que pode ser referida e adaptada
por normas europeias para garantir a consisténcia e qualidade das solu¢des. Sao exemplo as
recentes EN 301 549 (ETSI, 2015), que fornece os detalhes técnicos e requisitos especificos
para produtos e servicos TIC (Tecnologias da informagdo e comunicacdo), e a Diretiva
2016/2102 (Parlamento Europeu e Conselho da Unido Europeia, 2019), onde constam as
diretrizes de acessibilidade obrigatorias para websites e aplicagdes moveis do setor publico,

em todos oS estados-membros da UE.
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Tomando como base estas referéncias e 0os pontos de vista dos demais autores incluidos
neste ensaio, é possivel definir a usabilidade como sendo a capacidade de um produto,
sistema ou servico ser utilizado por utilizadores especificos para alcancgar objetivos de forma
eficaz, eficiente e satisfatoria num determinado contexto de uso. Inclusivamente, a
“usabilidade tem sido reconhecida na literatura como um fator crucial para o sucesso de
sistemas e produtos interativos” e como tal, traduz-se em diversos beneficios, tanto para o
utilizador - desde o aumento da produtividade, até a redugao do tempo de aprendizagem e
uma maior satisfagdo resultante da experiéncia (Ehrlich et al., 1994, citados por Rajanen M.,
s.d) -, como para a organizagdo - ao nivel da redugdo significativa nos custos de
desenvolvimento e manutengéo, bem como o potencial “aumento das vendas” (Aydin B. et al.,
2012), “fidelidade do cliente” (Kefry et al. 2021, citado por Evangelista, G. G. P. & Zaina, L. A. M.,
2023) e “vantagem competitiva em relagdo aos concorrentes” (Trendowicz et al. 2023, citado
por Evangelista, G. G. P. & Zaina, L. A. M., 2023). Nos casos em que o produto ou servigo é
desenvolvido para uso interno, os beneficios incluem, ainda, o “aumento da produtividade do
utilizador, da aceitacao e da reputacao, e a reducao de erros e do esforgo de aprendizagem do
utilizador, bem como a redugéo do custo do servico de suporte” (Maguire, 2001, citado por
Rajanen M. & Rajanen D, 2017). O Ultimo referido, por exemplo, ‘pode ser
surpreendentemente alto se houver um problema de usabilidade numa funcionalidade
importante do produto, e o produto tiver muitos utilizadores” (Rajanen M., s.d.). Além disso, a
integracao da usabilidade nos projetos também transporta uma vantagem consideravel para
as empresas desenvolvedoras - ou seja, aquelas que “‘que desenvolvem software, Ul, sites de
hardware e comércio eletrénico” (MacDonald C. M., 2019), por exemplo - especialmente ao
nivel da lideranga/dominio competitivo e da “participagdo [ativa no] mercado e vendas”

integradas neste ambito (Karat, 2004, 2005, citado por Rajanen M., s.d.).

Nao obstante disso, € facto que “sistemas com ma usabilidade causam erros e ineficiéncia’
(Rajanen M., 2022). E apesar das provas dadas, incluindo o crescimento notavel e a
“vantagem competitiva [que a usabilidade representa, ha décadas] nos mercados de
software” (Grudin, 1991; Nielsen, 1993; Rosson e Carrol, 2002, citados por Rajanen M. &
Rajanen D., 2017), convencer as organizagdes sobre os beneficios deduzidos da integragéo
do estudo da UX no ciclo de vida de desenvolvimento dos produtos tem sido “um [tremendo]
desafio” (Ohnemus, 1996; Rajanen & livari, 2007, citados por Rajanen M. & Rajanen D., 2017).
Isto acontece dada a dificuldade de identificar, calcular/quantificar e dar a conhecer os custos
e beneficios da usabilidade aos ¢érgdos de gestdo e outros interessados (Rajanen M. &
Rajanen D., 2017), mas ndo sé. Craig M. MacDonald (2019) acrescenta que outros fatores,

como a ‘falta de consciéncia” e a “falta de vontade de fornecer recursos suficientes”, por



exemplo, sdo barreiras igualmente significativas a implementacao eficaz de praticas de
usabilidade. Por sua vez, os autores Gessé G. P. Evangelista e Luciana A. M. Zaina (2023)
somam, ainda, como limitagdo, a “auséncia de padronizagdo na forma de medicao’.
Presumivelmente, uma organizacao procura saber "quanto custara e o que ganhara" antes de
avangar com qualquer investimento (Nielsen J. et al, 2013). Embora nos ultimos anos
tenha-se assistido a um progresso significativo em relagao a integracdo das atividades de
melhoria da usabilidade nos processos de desenvolvimento, é com frequéncia que as tarefas
integradas neste dominio sdo encaradas como ‘“adicionais” ou encargos ‘“extra’,
principalmente quando ha urgéncia em lancar um produto para o mercado (Rajanen M,
2022). Sendo assim, a gestdo empresarial restringe o apoio a estas iniciativas com base em
critérios/beneficios que devem ser ‘claros e quantificaveis”, ja que a ideia de que o
investimento em usabilidade pode representar um risco para 0s prazos esta continuamente
presente. Acredita-se que o facto de ser o “fluxo de entrada de dinheiro aquilo que finalmente
convence 0s tomadores de decisdo se algo € bom ou ndo para o negocio’ possa contribuir

para essa tendéncia (Jaadskeldinen A, 2015).

Enquanto empresas de desenvolvimento e designers, o seu dever passa nao so por definir
métricas e metas, como por “apresentar resultados com ROl positivo” e realizar um trabalho
de consciencializagéo junto das empresas (Turner C. W, 2011). Inclusive, integrar e levar em
conta os pontos de vista dos especialistas de UX é o primeiro grande passo para a
valorizacao e estudo da usabilidade. “Designers que dedicam tempo para entender a
linguagem de negdcio, as métricas de negodcios e a estratégia serao encarados pelos
executivos como profissionais capazes de traduzir e de tornar explicita a ligacdo entre a
experiéncia do utilizador e os resultados de negdcios”. Como tal, esta tarefa tem inicio com o
dominio da relagdo entre os objetivos estratégicos da empresa e as atividades de UX, com
vista a um "melhor desempenho organizacional”, por exemplo, resultado do “efeito das taticas
de UX na satisfacdo e lealdade dos clientes” (Evangelista, G. G. P. & Zaina, L. A. M., 2023).
Entender a "situagado atual” e medi-la com recurso aos "'métodos apropriados” € um dos
maiores garantes face ao objetivo de “exceder os beneficios face aos custos” (Jaaskeldinen
A. 2015 & Pikturna S., 2015) - ndo seria “a medigdo o primeiro passo que leva ao controlo e,
eventualmente, a melhoria” (Harrington T, citado por Jaaskeldinen A, 2015). As métricas,
alids, servem trés propdsitos: a avaliagdo, a colaboragdo e a estratégia (Chehade, E. C. et al,,
2023). Isto &, “levantam problemas, reduzem falhas e riscos e ajudam a identificar pontos de
intervencao’, “facilitam a colaboragédo eficiente entre equipas e niveis organizacionais” e

comprovam o sucesso, ou melhor dizendo “demonstram o valor do trabalho dos designers

31



para as organizagbes”. Ademais, existem, essencialmente, duas qualidades de métricas,
sendo que o que as diferencia é o foco. Enquanto que as métricas de UX medem a percepgao
e a qualidade da experiéncia do utilizador (no &mbito da “eficiéncia do sistema” e a “facilidade
de uso’, por exemplo), as financeiras (através da andlise da “efetividade do UX Design em
termos de ROI", do “aumento da fidelidade do cliente”, da “redugao de custos” e “lucratividade”,
entre outros) comprometem-se a medir o desempenho econémico e a saude financeira da
empresa (Evangelista, G. G. P & Zaina, L. A. M., 2023). A fim de obter uma viséo holistica
sobre o desempenho organizacional, os autores indicam que o ideal € conjuga-las - “os
melhores planos” séo os que vinculam ambas as vertentes (Sauro J., 2016 & Pikturna S,,
2015). Juntas servem o auxilio na identificagdo das areas de melhoria, na avaliagdo do
impacto das mudancas e no alinhamento apropriado entre 0s objetivos de UX e as metas
estratégicas da empresa. Uma vez aplicadas sozinhas - ou melhor dizendo, em separado -

ndo séo capazes de “criar valor para o negécio” (Pikturna S., 2015).

Ainda que as meétricas fornecam uma visdo ampla do desempenho organizacional, para
‘medir, [especificamente], se uma agdo ou um conjunto de iniciativas esta efetivamente a
atender aos objetivos propostos pela organizagéo’ (Gabriel L., 2018), vale definir uma
variedade de KPIs (Key Performance Indicators ou melhor, Indicadores-Chave de Desempenho
ou simplesmente métricas de desempenho). Resumidamente, estes indicadores tratam, a
partir das métricas e com um olhar mais critico, o sucesso estratégico da organizacdo. E por
essa razao que 0s orgdos de gestdo tendem a valorizar, especialmente, os resultados
provenientes destas métricas (Sauro J., 2016) - resultados, estes, normalmente apresentados
em numeros ou percentagens (Gabriel L., 2018). Portanto, embora todos os KPIs sejam
métricas, nem todas as métricas sdo KPIs. Além disso, e apesar de intrinsecamente
quantitativos, os KPIs nao se limitam apenas a métricas de valor de negocio, podendo incluir,
também, métricas de qualidade de UX. Sendo assim, a sua selecao deve ser consciente e
baseada em critérios especificos que reflitam os objetivos estratégicos da organizacao e as
areas criticas para o seu sucesso, independemente do seu cerne. Estar ciente sobre o que é
que orienta as decisdes na empresa € fundamental para selecionar os KPIs adequados e

transformar métricas em indicadores Uteis.

Deste modo, e dado que a maioria das “organizacdes [que] realizam pesquisas anuais’, por
exemplo, ainda prefere recolher dados relacionados ao desempenho apenas (Sauro J., 2016),
0 autor menciona ser ‘interessante passar a incluir [na andlise] medidas padronizadas de
qualidade de UX". Ainda, sabendo que melhorias nas métricas de UX podem impactar

positivamente os KPIs, € bom considerar os atributos da UX na determinacao daquelas a



empregar, garantindo, deste modo, o interesse continuo do utilizador. E que uma boa
experiéncia “aumenta a adocgao, a retencao, a fidelidade e, em ultima anadlise, a receita”
(Pikturna S, 2015). J& a "ma experiéncia’, por sua vez, resulta numa das “principais razbes
para os clientes rejeitarem um produto’. Com base na premissa de que “0s visitantes decidem
se permanecem ou saem de um site em poucos segundos apés a primeira interagao” (Croll,
A., 2009 citado por Pikturna S., 2015), conclui-se, entdo, que investir em UX de alta qualidade
nao é apenas desejavel, mas essencial para reter visitantes e maximizar o sucesso. ‘Apos
uma reformulagdo da usabilidade, os sites aumentam as métricas desejadas em 135%, em
média” (Nielsen et al., 2013).

- ACB: aplicagao

Antes de mais nada, uma ACB subentende a identificacdo do “valor financeiro das variaveis de
custo e beneficio esperadas do projeto” e depois, a analise sobre os resultados daqui
derivados, com o objetivo de orientar a tomada de decisdes de forma bem informada e
ponderada. Sendo assim, como ferramenta de gestdo, o foco incide sobre a orientagdo na
tomada de decisdo, além da otimizagcdo da experiéncia. Esta analise é particularmente
relevante pelo facto de incluir valores indiretos ou abstratos - isto &, custos e beneficios que
contribuem para a percepgao da experiéncia e para os resultados do negécio indiretamente -
na apuragéo. Mikko Rajanen (2022), inclusive, sublinha que “esta comparagao ajuda a gestao
a focar os recursos limitados em atividades com custos baixos e beneficios altos,
maximizando o beneficio para a empresa’. Nao obstante, € importante notar que "o nivel de
rigor dos seus resultados depende, em boa medida, do rigor da quantificagdo feita
anteriormente dos custos e dos beneficios" (Wattanajantra A, 2021). Ademais, o método
geral e tradicional de ACB pressupde trés fases: primeiro, a identificagao do “valor financeiro
das variaveis de custo e beneficio previstos para o projeto’; depois a analise da “relacao entre
0s custos e beneficios esperados, utilizando técnicas de selegao simples ou sofisticadas”; e,
por ultimo, a “tomada de decisdo” (Burrill, C. W., & Ellsworth, L. W., 1980, citados por Rajanen
M. & Rajanen D, 2017). A ultima fase subentende, naturalmente, a comunicagdo dos
resultados aos 6rgaos de gestao. Nesse sentido, sdo apresentadas algumas abordagens de
persuasao, desde um ponto de vista mais tradicional - baseado no principio da valorizagéo
dos beneficios para evitar as perdas - a0 mais contemporaneo - com um discurso sustentado
pela indugdo ao medo proveniente das potenciais perdas resultantes da inagao, ou do nao

investimento - Figura 4.
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Figura 4 - Ciclo de vida de um projeto de UX e ACB em descri¢ao

Sendo assim, perante o principio e “0 objetivo (...) [de] moldar o comportamento do utilizador
para beneficiar o negécio’ (Pikturna S., 2015), organizaram-se, a partir das obras consultadas,
os diversos modelos, abordagens e métricas, no ambito da estrutura de uma ACB (Analise de
Custo-Beneficio). Subdivide-se o processo em quatro topicos, que correspondem, entéo, a
definicao inicial, avaliagao, monitorizacao e revisao final de um processo de ACB. A par disso,
enguanto que uma ACB tradicional apresenta uma comparacao direta entre os custos e
beneficios, esta organizagao acrescenta a abordagem uma énfase significativa na UX, o que a
torna particularmente relevante para projetos de desenvolvimento de produtos ou servigos
digitais. E importante referir, também, que a estrutura apresentada n&o é fixa nem indubitavel,
na medida em que as relagdes entre os conceitos ndo sao - nem devem ser - rigidas. Sendo
assim, o modelo em apresentacao deve ser encarado como uma inspiracdo ou fonte

documental, e ndo como um exemplar definitivo e indiscutivel - Figura 5.
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Figura 5 - Método/Estrutura arquétipo da Analise

Além disso, e a titulo de observacao, note-se que ficou evidente, desde o inicio da pesquisa, a
escassez de estudos sobre o valor da usabilidade, particularmente no que diz respeito ao
impacto financeiro que o investimento na usabilidade e UX pode ter para uma empresa ou
melhor dizendo, negdcio. No seguimento desta ideia, vale referir que, em determinadas
circunstancias, foi necessario recorrer a pesquisa externa e informal (internet) conforme a

compreender melhor certos conceitos e relagdes.

- Planeamento estratégico e analise de viabilidade

Para as organizagdes que desejam adotar uma “abordagem mais estruturada face ao
empoderamento da experiéncia do utilizador”, a maior adversidade reside no facto de nao
saberem “por onde comecar” (Sauro J., 2016). Perante este cendrio, propde-se, entao,
desencadear o estudo da experiéncia do utilizador com uma avaliagdo global (ou melhor
dizendo, “de cima para baixo”), onde se identifiqguem, primeiramente, os métodos de avaliagdo
de sucesso aplicados até a data na empresa, e partir dai se otimizem os esforgos “em torno

do que importa”.

Sendo assim, faz sentido associar os métodos percebidos as ‘métricas e atividades de UX",
por intermédio de KPIs, conforme a contribuir, assim, para a monitorizagdo continua e a
avaliacdo do impacto das iniciativas de UX nos objetivos estratégicos da empresa. Com
relacdo a isto, destaca-se a importancia do uso dos métodos adequados, a fim de
compreender corretamente o comportamento e as percecdes dos utilizadores e, finalmente,
identificar aquelas que sao as tarefas mais significativas para eles. Vale referir que este € um
procedimento que deve ser considerado, simultaneamente, ao longo de todo o processo de
avaliagdo e implementagao, com foco em garantir ndo s6 a melhoria da experiéncia do
utilizador, como também a indugéo de retornos financeiros positivos e sustentaveis para a

organizagao.

E com base nesta conjuntura, e com o intuito de agilizar a organizacéo e aplicacdo deste tipo
de anadlise, que surgem os ‘modelos conceptuais” - ou melhor dizendo, estruturas
sistematicas que se propdem a avaliar, desenvolver e a implementar praticas eficazes de UX
nas organizagdes. No ambito das leituras realizadas, séo destacados essencialmente trés
modelos fundamentais que podem tanto ser aplicados individualmente, quanto cruzados
numa fase inicial de preparacdao de uma analise de UX, mediante o alcance de uma

abordagem mais robusta e completa. Séo eles o BSC (Balanced Scorecard) - distinguido por

35



proporcionar uma visao estratégica abrangente, garantindo o alinhamento entre as iniciativas
de UX e os objetivos estratégicos da empresa -, a UXCB (User Experience Cost-Benefit Analysis,
em portugués, Andlise de Custo-Beneficio da Experiéncia do Utilizador) - especializado em
avaliar a viabilidade das iniciativas de UX, com base na ACB -, e o PAF (Project Appraisal
Framework, ou melhor, Quadro de Avaliagdo de Projetos) - normalmente usado como recurso
para avaliar e reavaliar projetos, garantindo a sua viabilidade e alinhamento com os objetivos

da organizagao.

Para comegar, pode ser particularmente interessante considerar a metodologia e ferramenta
estratégica BSC, na medida em que o seu proposito passa pela “orientacdo sobre como
alinhar as atividades com o0s objetivos da empresa’, com base em quatro parametros
essenciais: “perspetiva financeira, perspetiva do cliente, perspetiva interna do negdcio e
perspetiva da inovagao e aprendizagem” (Pikturna S., 2015). A “flexibilidade” deste modelo
permite obter uma “visao abrangente sobre o desempenho do negdcio’, sustentada, por sua
vez, nos principios da “relagdo de causa-efeito, dos fatores ou métricas de desempenho e da
vinculagdo com métricas financeiras”. Portanto, o BSC entende e distingue, de um modo
geral, que “juntamente com os ganhos financeiros diretos, o valor do negocio é também
acumulado por meios nao financeiros e € importante incluir ativos intangiveis calculos de
valor”. Ou seja, trata-se de “uma técnica de gestao formal que se baseia na premissa de que a
medigdo é um pré-requisito para a gestdo estratégica’ (Hasan, H. et al., 2000, citado por
Pikturna S., 2015). Inclusive, Carl W. Turner (2011) considera que “as empresas que adotam o
BSC reconhecem que o ROI ndo se aplica apenas a medidas financeiras; (...) [e que] os
investimentos [também] podem gerar retornos importantes na satisfagdo do cliente, nas
pessoas e nos processos’. Ainda assim, o investigador alerta para a importancia de “medir
apenas aquilo que é possivel e esta-se disposto a alterar” e sensibiliza, por isso, para a
importancia de considerar métricas eficazes e relevantes, nao devendo, neste caso, incorrer a
associagéo de que a “quantidade” corresponde, indubitavelmente, a “qualidade” (Jaaskeldinen
A.,2015) - isso ndo é verdade. Logo a seguir, faz sentido recorrer ao modelo conceptual UXCB,
proposto por Craig M. MacDonald (2019), como forma de validar a exequibilidade das
iniciativas de UX distinguidas a partir da analise resultante do BSC. Com a premissa de tornar
a pratica de UX uma rotina de qualidade (“Construgdo de Capacidade [ou Cultura] de UX"),
este processo destaca-se pelo foco que assume em definir e fortalecer a capacidade de UX
nas organizagdes, reconhecendo que esta é uma capacidade dinamica (ou ndo estatica) que
exige técnicas especificas para o seu desenvolvimento. Ainda assim, a UXCB “nédo é
novidade’, ndo tivesse sido ela constituida a luz daquelas que sdo as praticas de HCl e, em

especial, do modelo ECB (Economic Cost-Benefit Analysis, ou simplesmente Analise



Econdmica de Custo-Beneficio), lancado ja nos anos 80. Enquanto que o ultimo distingue as
atividades que estabelecem das que mantém a capacidade de avaliacao de uma organizacao,
por outro lado, 0 modelo da UXCB concentra-se na avaliagao de iniciativas de UX, medindo
todos os custos e beneficios para justificar melhorias na experiéncia do utilizador. Dado o seu
sucesso em empresas de desenvolvimento de software, a UXCB aparece, tendencialmente,
associada a organizagdes com atividade nesse setor. No entanto, Craig M. MacDonald
contrapde essa predisposicao, ao sugerir explorar o impacto das “estratégias de UXCB em
diferentes industrias e setores”. Sendo o modelo recente e encontrando-se em constante
desenvolvimento, tem o potencial de ser uma abordagem robusta e flexivel para ajudar os
profissionais de UX a implementar mudancgas estruturais, culturais e procedimentais
necessarias para aumentar o impacto do seu trabalho. Neste contexto, € evidenciada, ainda, a
importancia de entender integralmente a cultura organizacional antes de considerar as
praticas da UXCB numa empresa. “A divisdo da capacidade de avaliacdo em dois
componentes — a capacidade de 'fazer" e a capacidade de "usar" a avaliagdo — fornece um
forte paralelo para a UX, pois uma organizagao eficaz deve ser capaz de primeiro selecionar e
aplicar métodos de design e pesquisa de UX antes de incorporar insights”. A estrutura do PAF,
por ultimo, sustenta-se na exploracao do custo de qualidade, que, por seu turno, desdobra-se
em quatro custos especificos: custos de prevencdo (ou seja “custos incorridos na prevengao
da ocorréncia de defeitos”), custos de avaliagdo (ou melhor, aqueles que sustentam “os niveis
de qualidade da empresa por meio de uma avaliagdo adequada da qualidade do produto”),
custos de falha (“adquiridos devido a produtos defeituosos”) e, os mais recentemente
considerados, custos de oportunidade (isto é, a “receita perdida e [0] lucro ndo obtido”). Além
disso, a andlise estende-se a um nivel intangivel ao considerar para a avaliagdo os “beneficios
perdidos” (Aydin B. et al, 2012). Os custos de ndo investir na usabilidade, por exemplo,
integram essa categoria, principalmente pelo facto de ja ser prova o potencial e o impacto
positivo da usabilidade numa empresa. Os autores exemplificam: os investimentos em
usabilidade representam um grande custo de prevencgdo, reduzindo custos de falha (como
erros, falhas, manutengéo e suporte, rotatividade de funcionarios e litigios) e custos de
prevencado (como formagao e desenvolvimento), além de diminuir o custo de oportunidade. A
reducao do tempo de formagéo e de desenvolvimento economiza custos e tempo, enquanto
a diminuicao de erros dos utilizadores e de custos de manutencao e suporte também reduz o
custo de falhas. A menor rotatividade de funcionarios e o aumento das vendas, que antes
eram oportunidades perdidas, mostram melhorias na qualidade e reduzem o custo total da
qualidade. A satisfacdo do cliente também aumenta, reduzindo o custo de oportunidade.

Assim, ao considerar fatores como custos, beneficios, riscos e alinhamento estratégico, €
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possivel identificar areas de melhoria, reduzir despesas, aumentar a satisfagao dos clientes e

melhorar a reputagédo no mercado
- Analise de UX e financeira

Sabe-se que o UX Design exige que os designers definam os objetivos dos utilizadores e a
forma como eles vao interagir com a aplicagdo ou produto. No entanto, os "objetivos dos
utilizadores" dependem das finalidades do negdcio, o que determina, por consequéncia, quais
as métricas a considerar e quais os comportamentos a monitorizar (Pikturna S., 2015). Como
tal, nesta associacao sao consideradas, naturalmente, métricas financeiras - que dao “pistas
sobre a receita de forma mais oportuna” - mas sobretudo métricas de UX - que neste caso,
indicam o “sucesso organizacional” e que alguns autores as suborganizam em dois grandes
grupos: as intituladas de atitudinais (também conhecidas como métricas self-reported ou

auto-reportadas) e as comportamentais (métricas de desempenho), respetivamente.

As métricas financeiras servem, essencialmente, o proposito de “prever o valor de projetos
individuais” e "avaliar o sucesso dos investimentos depois de realizados” (Hirsch S., 2004,
citado por Pikturna S., 2015). Organizadas como tal, distinguem-se nesta tipologia o ROI, NPV
(Net Present Value, ou, em portugués, Valor Liquido Presente), Payback e o TCO (Total Cost of
Ownership, ou seja, Custo Total de Propriedade). Das quatro, a ROl é a mais abrangente. Ao
propor medir a rentabilidade de um investimento comparando o lucro liquido com o custo
total do investimento - isto €, ao destacar uma “relagdo de custos e beneficios liquidos” -,
fornece uma visao geral da rentabilidade do investimento. Contudo, a medigédo dos beneficios
da UX a partir do ROI ou a definigao da relagao entre o valor do UX Design e um ROI positivo e
“forte”, por exemplo, ha estudiosos que caracterizam como “alegacdes abstratas”, “feitas sem
calculos rigorosos” (Pikturna S., 2015). Conforme a ultimar esta limitagédo, no seu calculo
podem ser incluidos os valores de outras métricas, entre elas, as que estdo em referéncia,
nomeadamente a de NPV, Payback e TCO. Considerando-se complementar ao ROI, o valor de
NPV indica, por sua vez, “a diferenga entre um investimento inicial num projeto e o fluxo de
caixa (*) que o projeto gera, contabilizando o valor do dinheiro no tempo” (Turner C. W.,, 2011,
citado por Pikturna S., 2015). Assim sendo, um NPV positivo indica que a iniciativa de UX é
viavel e que deve, por consequéncia, potenciar o valor do ROI. Além disso, a partir da
avaliacao dos dados provenientes da métrica em questdo fica também possivel prever, de
certo modo, 0 momento em que os fluxos de caixa positivos comecarao a contribuir para o
ROI. Ainda assim, “[o NPV] por si sé ndo ndo destaca quanto tempo pode levar para alcangar
os beneficios, como faz o Payback” (Pikturna S., 2015), por exemplo. O Payback contribui

significativamente para a percepcao e projecdo do quao rapidos e liquidos serdo os



resultados do retorno. Trata-se de uma métrica de analise de risco e de tempo de retorno. O
TCO, por ultimo, acrescenta um ponto de vista abrangente sobre todos os custos associados
as iniciativas de UX, incluindo os “diretos e indiretos” (Bigelow S. J. & Hanna K. T,, 2021). Ou
seja, “oferece uma base mais precisa para determinar o valor (...) de um investimento’, dado
que “«a abordagem tradicional [da avaliagdo financeira - na qual se integra o ROI, por exemplo
-] para definir e medir o valor da usabilidade» ndo mostra o verdadeiro valor das atividades de
UX" (Rosenberg, D., 2004, citado por Turner C. W., 2011). Simplificando, um TCO bem gerido
pode reduzir consideravelmente o tempo de Payback e aumentar o valor do ROI, por exemplo.

Além disso, considerando o TCO, o NPV pode, também, ser calculado de forma mais precisa.

Em relacdo as métricas de UX, o primeiro grupo mencionado (neste caso, métricas atitudinais
ou selfreported) esta intimamente relacionado com a “formagdo de atitudes e
comportamentos dos utilizadores” e por isso, compromete-se a avaliar a satisfagdo e
lealdade do utilizador, sobretudo por meio da aplicagao de questionarios ou pesquisas.
Podem-se incluir neste dominio indicadores como o NPS (Net Promoter Score), que mede a
probabilidade de os clientes recomendarem o produto ou servi¢co a outros, refletindo a sua
lealdade e satisfagdo; o CSAT (Customer Satisfaction Score), que mede a satisfagéo geral do
utilizador, fornecendo uma viséo direta e especifica acerca da satisfagao; e o SUS (System
Usability Scale), por ultimo, encarregue de avaliar a usabilidade geral do sistema (Sauro J.,
2016 & Dmytryshyna 0., 2022). O segundo grupo (métricas comportamentais ou de
desempenho), em contrapartida, estéd mais direcionado para a otimizagdo da usabilidade,
efetivada por meio da avaliagdo do desempenho e uso dos sistemas. Esta conjuntura de
medicao é sustentada por andlises de comportamento do utilizador e testes de usabilidade,
por sua vez mensuraveis com recurso a indicadores como o CR (Conversion Rate ou, em
portugués, Taxa de Conversdo), ou seja, métrica critica para avaliar a eficacia de uma
aplicacao em transformar visitantes em utilizadores ativos, clientes ou em completar outras
agbes desejadas; o Error Rate (Taxa de Erro), que tem como propdsito a identificagdo de
problemas de usabilidade, essencialmente; o Drop-off Rate (Taxa de Abandono), que tal como
0 nome assim o indica, mede a percentagem de utilizadores que comegam uma tarefa mas
nao a concluem; e o indicador Time On Task (ou seja, Tempo de Conclusdo de Tarefas),
responsavel por medir a eficiéncia da interface ao calcular o tempo que os utilizadores levam
para completar uma tarefa especifica. Vale, no entanto, sempre ter em conta que 0s
resultados do estudo da UX podem ser condicionados por diversos fatores, principalmente no
ambito “do estado do utilizador” (ao nivel das suas “predisposicdes, expetativas,

necessidades, motivagdo [e] humor”), “do contexto” (ou seja, ‘condigbes fisicas e
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organizacionais onde o software, servico ou objeto medido é usado”) e “da forma como é
projetado o sistema” (a luz dos principios da ‘complexidade, propdsito, usabilidade [e]

funcionalidade”), por exemplo (Jaaskeldinen A, 2015).
- Avaliagao e monitorizagao da UX

No seguimento do topico anterior, destacam-se a melhoria da qualidade da experiéncia e a
sua relagdo com o desempenho econdmico do negdcio, por exemplo, como objetivos e
efeitos primordiais do investimento na UX. Neste ambito, as frameworks HEART e UX Value
Chain, assim como a meétrica CRO (Conversion Rate Optimisation ou, em portugués,

Otimizacao da Taxa de Conversao), por exemplo, representam agées significativas.

Antes demais, € essencial realizar uma avaliagcdo aprofundada sobre o produto, com inicio na
identificacao daqueles que sao os fluxos percorridos pelos utilizadores com mais frequéncia.
Daqui pretende-se ‘compreender os [seus] pontos fortes e fracos’, a fim de facilitar a
construcdo de um plano de melhorias que sejam significativas para a UX, mas também para o
negécio. “E essa minoria de tarefas que determina a forma como os clientes usam e
recomendam um produto” (Sauro J., 2016). Ou seja, é a partir daqui que se extrai o tipo de
comportamento e efeitos do utilizador na aplicacdo. Uma vez identificadas as “necessidades
dos utilizadores” e a interface “avaliada’, o desafio passa por instituir um plano que “empregue
os diversos métodos, realize revisbes frequentes e avalie cada etapa com métricas
fundamentais para identificar as causas-raiz e testar alteracdes de design de maneira
continua”. Trata-se de um processo constante de otimizagdo do design, face a uma
experiéncia digital bem sucedida (Pikturna S., 2015). Em termos simples, é Util “comparar a
experiéncia (e ndo apenas a percegdo da experiéncia)” - s6 assim fica possivel identificar as
causas dos problemas que “tém um maior impacto nos KPIs". Sendo assim, e com o objetivo
de “gerar melhorias”, o autor indica ser importante considerar, para a analise de UX, “métodos
qualitativos e quantitativos” - nomeadamente, KPIs do comportamento do utilizador e
métricas de valor financeiro - a fim de obter resultados mais completos, pertinentes e
holisticos. E com a intencdo de orientar as empresas nesta tarefa que frameworks (ou melhor
dizendo, metodologias) como a HEART e a UX Value Chain (ou Cadeia de Valor de UX), por
exemplo, propdem “estruturas abrangentes” (Rodden, K., 2010, citado por Pikturna S., 2015).
Neste caso, a framework - que é um acronimo - HEART foca, especialmente, na analise em
produtos digitais (ProductPlan, s.d.) e sugere relacionar, nomeadamente, cinco pilares
fundamentais da experiéncia do utilizador, a comecar pelo nivel de satisfacao, ou seja,
‘probabilidade de recomendacao e facilidade de uso percebida’, normalmente medido com

recurso a métricas atitudinais (“Happiness”); depois, o envolvimento do utilizador com uma



funcionalidade em especifico durante um determinado periodo de tempo, percebido através
de métricas comportamentais ("Engagement”), essencialmente; a indicagéo/perce¢do sobre o
momento em que o utilizador iniciou o sistema, ou uma determinada funcionalidade
("Adoption”) e a duragéo total da experiéncia ("Retention”), que por tratarem dados flexiveis e
adaptaveis “a natureza e aos objetivos de cada produto ou negdcio’, ndo se associam,
obrigatoriamente, a uma qualidade de métricas em especifico, e por ultimo, valores e
métricas como a eficiéncia e a Taxa de Erro, por exemplo (“Task Success”). Considerando o
facto de existirem, a disposigao, diversas abordagens praticas e metodologias como esta, a
Sua organizagao e publicagdo auténoma, por parte dos autores, parece ser uma pratica
comum. Além disso, por contribuirem para a categorizacao e aplicagao eficaz das métricas

de UX nas empresas, percebem-se de carater comunitario.

Mediante o foco dos “processos sobre a melhoria da experiéncia e maximizacao do ROI", a
conjuncdo da perspetiva analisada com uma “abordagem centrada em dados” é
particularmente interessante (Pikturna S., 2015). Como tal, entende-se ser necessario
implementar calculos financeiros de forma detalhada e exata, de modo a estabelecer “a
ligacdo entre o comportamento do utilizador e os objetivos empresariais” corretamente
(Hirsch, S. et al.,, 2004, citados por Pikturna S., 2015). Faz sentido, sendo assim, prosseguir
com o processo de monetizacdao - ou, melhor dizendo, com a atribuicdo de um valor
monetario a estes comportamentos. Em causa esta o calculo do “valor econémico ou os
beneficios liquidos dos projetos de UX Design” (Burby, J. et al., 2007, citados por Pikturna S,
2015). Vale ter em conta que, dependendo do comportamento e do efeito dele, podem-se
extrair valores diretos (“Hard dollars”) - quando o impacto é direto nos resultados financeiros -
ou indiretos (“Soft dollars”) - quando, em contrapartida, os comportamentos tém inicio na
aplicacdo em questdo, mas que depois o valor do negécio € criado noutro lugar -, “de acordo
com onde o comportamento ocorre” (Burby, J. et al., 2007, citados por Pikturna S., 2015).
Diante disso, apresenta-se em pauta a potencialidade de um retorno atingir uma meta de
negocio ou o utilizador, enquanto usufruidor maximo da aplicagao. Neste procedimento, a
framework UX Value Chain produz valor consideravel. Este trata-se de um modelo que avalia o
valor de UX “em cadeia’, ou, melhor dizendo, que identifica como cada etapa da experiéncia
do utilizador agrega valor ao produto ou servigo final, ao longo de seis segmentos:
“identificacdo de problemas e oportunidades de negdcio’, “definicao de métricas e medicao’,
‘escolha dos projetos’, “projecao e testes”’, “avaliagdo do valor real” e, por fim, “definicao de
orcamentos” (Pikturna S., 2015). Com base na analise desta abordagem, é possivel responder

a trés questdes essenciais: ‘O design da aplicagdo (...) mudou o comportamento dos
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”,o

utilizadores™?; “Quao valiosa foi essa mudanga de comportamento para o negécio’; “Valeu
apena’? A partir daqui, estabelece-se um ponto de contacto tangivel entre a usabilidade e o
seu impacto no negdcio. Alistair Croll e Sean Power (2009, citados por Pikturna S., 2015)
corroboram a urgéncia da atencdo a este tipo de investigacao, afirmando que “ha muitas
coisas que devem ser monitorizadas obrigatoriamente”. Segundo eles, é particularmente
relevante perceber o que € que os utilizadores fazem numa aplicagao, incluindo como se
sentem ao usa-la, se conseguem atingir os seus objetivos facilmente, quais sdo as suas
expetativas ao visitar a aplicacado e, sobretudo, se a empresa beneficia com a visita destes
utilizadores. No entanto, vale o alerta para uma limitagdo que o escolta: “Este método nao
especifica as formas como a ligagdo entre o comportamento do utilizador e as métricas
financeiras deve ser implementada, nem analisa as maneiras de como o valor indireto do

comportamento do utilizador poderia ser vinculado aos resultados financeiros”.

No seguimento da ideia anterior, a CRO (Conversion Rate Optimisation ou, em portugués,
Otimizacdo da Taxa de Conversdo) demonstra-se crucial, na medida em que prop&e a analise
e otimizacao continua das taxas de conversao, com vista a maximizacao do desempenho e a
eficacia das solugdes digitais implementadas. Sendo assim, no ambito desta métrica, trata-se
o empoderamento da eficacia de um website ou plataforma online, ao analisar a experiéncia
do utilizador através de “sistemas analiticos” (Pikturna S., 2015), como o Google Analytics,
rastreamento de cliques, heatmaps, testes A/B e outras ferramentas de anadlise de
usabilidade. Normalmente, o0 processo de otimizagdo das conversdes ocorre ao longo de
quatro etapas: definicdo de metas de negoécios e KPIs; identificacdo de problemas na
experiéncia atual dos utilizadores; realizagdo de testes com utilizadores reais, considerando
versoes diferentes do design, seguido da sua implementacéo; e, por fim, otimizagdo do
produto com solugbes de UX Design. Posto isto, o ciclo recomega novamente
“independentemente do resultado’. Neste dmbito, Jess Sauro (2016) alerta sobre a relevancia
de realizar auditorias de UX periédicas (benchmarking) “onde se comparem métricas ao longo
do tempo e se identifiquem problemas na experiéncia que estao a atrasar as suas medidas’,
por exemplo. Além disso, “‘os KPIs também mudam a medida que as estratégias da empresa

mudam. “Certifique-se de realinhar periodicamente as métricas e métodos com essas metas”.
- Organizagao dos resultados: abordagens possiveis

Com os comportamentos ja levantados e atribuidos 0s respetivos valores, resta agora
organiza-los - entre custos e beneficios - e compara-los, a fim de perceber se o retorno
esperado justifica o investimento (Burrill, C. W.,, & Ellsworth, L. W., 1980, citados por Rajanen
M. & Rajanen D., 2017; Wattanajantra A., 2021). Mikko Rajanen (2022), inclusive, sublinha que



‘esta comparacao ajuda a gestado a focar os recursos limitados em atividades com custos
baixos e beneficios altos, maximizando o beneficio para a empresa’. Nao obstante, é
importante notar que "o nivel de rigor dos seus resultados depende, em boa medida, do rigor

da quantificagéo feita anteriormente dos custos e dos beneficios" (Wattanajantra A., 2021).

Consequentemente, a literatura destaca cinco modelos que apesar de se sustentarem todos
na estrutura triade, apresentam-se distintos pelo foco e perspetiva Unica na condugao da
abordagem. Além disso, os modelos partilham da mesma organizagao dos beneficios
potenciais tendo em conta o “contexto de desenvolvimento (...) e de uso [ou utilizagdo]’
(Rajanen M. & Rajanen D., 2017). Vale referir, no entanto, a sua génesis ou modalidade
analista, ja que estas construgcdes servem, principalmente, o propoésito de “‘comunicar os
custos-beneficios a gestdo e outros interessados”. Posto isto, estdo em causa, na verdade,
“visdes [ou interpretacdes] para a andlise de beneficios de usabilidade”. E importante deixar
assente que, apesar da sua amplitude, nenhum dos modelos de ACB em referéncia cobre
totalmente os fatores de custos unicos - também denominados de investimentos iniciais,
associados ao estabelecimento de novas infraestruturas ou recursos -, custos recorrentes -
isto €, 0s custos que se referem a manutengado ou outras operagdes que decorrem de forma
regular e continua - e de custos de redesign do protétipo - tal como o nome assim o indica,
referem-se a despesas associadas a modificagdo ou melhoria dos recursos ou infraestruturas

existentes.

Sendo assim, Mayhew et al. (1994), no modelo que propdem, concentram-se na estimativa
dos beneficios mais relevantes para o “publico da anadlise’, nomeadamente, a “empresa
fornecedora” e a “organizacédo de desenvolvimento’. Esta abordagem facilita, nomeadamente,
o calculo preciso e eficiente do impacto financeiro das melhorias de usabilidade. As
vantagens potenciais que atingem a primeira referida podem incluir o “aumento de vendas’,
“reducao do suporte ao cliente” e das “alteracdes num ciclo de vida de design tardio’, bem
como da “reducao do custo de fornecer formagéo’. Quanto ao segundo publico em questao,
0s beneficios “podem ser estimados a partir das categorias de aumento da produtividade do
utilizador, redugdo de erros do utilizador, redugéo dos custos de formagéao, fazer menos
alteragdes num ciclo de vida de design tardio e reducdo do suporte ao utilizador”. O processo
de calculo, neste caso, subentende a escolha de uma unidade de medida, seguida de uma
‘suposicao sobre a magnitude do beneficio” para cada uma delas. Por fim, resta duplicar o
nimero de unidades pelo “beneficio estimado por unidade”. Karat (1994), por consequéncia,
concentra a sua avaliagdo sobre os beneficios no calculo do custo-beneficio das atividades

laborais realizadas por funcionarios. Nestes termos, sao identificados como potenciais
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beneficios 0 “aumento de vendas, a melhoria da produtividade e a reducdo dos custos com
pessoal’. Para abordagem concreta da analise, o autor pressuple, especificamente, a
identificacdo e quantificacdo de todos os custos e beneficios esperados, seguida da
categorizacdo dos custos e beneficios como tangiveis e intangiveis, e, por fim, a
determinagdo de um valor financeiro para os custos e beneficios tangiveis. J& Bevan (2000),
por seu turno, examina os beneficios da usabilidade para a organizacao de desenvolvimento
através das etapas que constituem o processo de interagdo com o produto ou servigo. Em
causa estao, entao, potenciais beneficios destinados a empresa desenvolvedora, abrangendo
o desenvolvimento, vendas e suporte, e ao cliente, que € primariamente beneficiado nas areas
de uso e suporte. Considerando esta conjuntura e com o objetivo de alcancar um resultado
real, ou seja, um remate analitico, o autor prescreve a identificacao dos demais “beneficios
individuais®, principalmente os decorrentes “do aumento de vendas, menor necessidade de
treinamento [ou formacgéo] e aumento de produtividade’, seguida da soma dos mesmos.
Finalmente, o Ultimo e mais recente modelo é proposto por Donahue (2001) e propde
conduzir a analise mediante a relagdo entre ‘os custos para a organizagao de
desenvolvimento e os beneficios para a organizacdao do cliente”. Sendo assim, e a
semelhanca do que sugere o modelo de Mayhew et al. (1994), enfatiza-se o célculo da

‘economia nos custos de desenvolvimento”.

Uma abordagem mais recente é apresentada por Aly e Sturm (2019). Os autores, em termos
simples, propdem tratar o processo de persuasao, ou melhor, da justificacdo dos custos, por
intermédio do “estabelecimento do medo’, evidenciando “a importancia de evitar perdas
resultantes de ma usabilidade e o0s custos e perdas nas vendas relacionadas que se originam
da ndo tomada de qualquer agéo relacionada com a melhoria da usabilidade” (Rajanen M.,
2022). Enquanto que as perspetivas anteriores focavam na comunicagéo dos beneficios para
evitar as perdas, este modelo, particularmente, destaca a comunicagao do valor da
usabilidade em diferentes niveis da organizacdo. Ao contrario de justificar os custos,
enfatizam-se as perdas potenciais da inagao. Por isso, “ao invés de falar sobre a necessidade
de trabalho de usabilidade de forma defensiva e tentar argumentar que eventualmente os
beneficios serdo maiores que 0s custos iniciais, os profissionais de usabilidade devem
considerar o seu publico e linguagem de forma adequada e, nos casos dos 6rgaos de gestéao,
assumir a linguagem «criadora de medo»”, na medida em que ‘0 medo da perda é o

sentimento mais indesejavel para os proprietarios ou gestores de uma empresa’.

Independentemente das diversas abordagens e pontos de vista, o facto € que a esséncia

deste processo reside na usabilidade e na analise ou justificacdo do seu investimento e



potencial impacto. “A usabilidade pode superar riscos potenciais e resultados negativos de
interagdo inadequada com um produto, sistema ou servigo” (Bevan et al., 2015, citados por
Rajanen M. & Rajanen D., 2017). Tal s é hoje possivel gragas a transformacg&o que a prépria
nogao da usabilidade sofreu ao longo dos anos. “O conceito foi ampliado para incorporar o da
UX, que reflete o sentimento subjetivo e a avaliagdo do individuo em relagdo ao produto,
sistema ou servico em uso’ (Bevan et al., 2015, citados por Rajanen M. & Rajanen D., 2017).
Inclusive, os autores destacam a Ultima revisdo da norma ISO 9241-11 como um marco
histérico no reconhecimento do conceito, ao “incluir [nela] uma perspetiva organizacional

para usabilidade”.
- Limitagbes da ACB tradicional

Nao obstante da abrangéncia e sentido orientador da ACB tradicional, € importante ter em
conta a qualidade simples e direta deste modelo. “Decisdes mais complexas e definidoras em
termos do rumo de um negdcio ou de uma empresa vao implicar uma analise mais
sofisticada, que inclua outro tipo de avaliagdes”. Perspetivas conservadoras identificam a
abordagem como “problematica’, dado que ‘muitos dos beneficios sdo intangiveis e
especulativos, e a tentativa de quantifica-los sem evidéncias concretas pode gerar
desconfianga” (Rajanen M., 2022). Ou seja, segundo este ponto de vista, “os beneficios de
usabilidade s6 devem ser quantificados quando existe uma férmula testada empiricamente
para calcular os beneficios de usabilidade e também dados confidveis a serem inseridos
nessa formula”. Neste contexto, o autor manifesta a necessidade de uma “modernizacao’
urgente dos meétodos, de modo a que os mesmos fagam também ‘corresponder as

necessidades da nova era de aplicagdes ubiquas e moveis das tecnologias da informagao”.

(*) De uma forma resumida, o indicador do fluxo de caixa aborda o movimento de dinheiro
que entra e sai de uma empresa, projeto ou investimento ao longo de um periodo especifico.
Portanto, reflete todas as receitas (entradas de caixa) e despesas (saidas de caixa) ocorridas
nesse periodo, fornecendo uma visado clara da liquidez e da saude financeira da entidade
(Andrade M. R,, 2024).
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Capitulo Il - Metodologia

O presente capitulo abrange toda a componente pratica do relatério, descrevendo as

atividades e projetos nos quais estive envolvida durante o estagio.

Para comegar, a NTT DATA EMEAL dispde de um plano de onboarding particular, com sete
formacgdes online obrigatérias para todos os colaboradores, incluindo os estagiarios. As
ultimas, concebidas com o objetivo de promover o desenvolvimento integral dos funcionarios,
aparecem em descricao ao longo do subcapitulo “Formacdes e Cursos” e abordam as areas
da seguranga, ambiente e gestado, essencialmente. Apesar de servirem 0 enquadramento dos
profissionais no ambiente corporativo, as formagdes pouco se relacionam com a atividade e
responsabilidades que subentendem o UX/Ul Design, por exemplo, ou outros campos de

dominio.

Tal como referido na Introdugado do presente trabalho, o objetivo fundamental do estagio
subentende a exploragdo pratica das areas relacionadas a industria do UX/UI Design -
nomeadamente a usabilidade, acessibilidade e a experiéncia e interface do utilizador -, num
contexto real de trabalho. O departamento responsavel por sustentar este tipo de trabalhos e
matérias € o de Design e Comunicagao, com cerca de 40 profissionais - até a data -, a
trabalharem diariamente no ambito de projetos integrados nas areas da Publicidade, Design e
Marketing Digital. Em Design, especialmente para o desenvolvimento de interfaces e
experiéncia de utilizador, a ferramenta elegida é o Figma. E para suporte das tarefas
subentendidas, a equipa recorre a um DS (Design System) préprio, que serve a eficiéncia e
consisténcia de todos os projetos desenvolvidos pela NTT DATA Portugal. Também a
preparacao e planeamento dos projetos, seguindo uma logica e métodos corporativos - COM
(COrporate Methods) - é debatida. Numa ultima instancia discute-se, ainda, a coordenacao da

equipa, enfatizando a importancia das opinides e da colaboracdo de todos os membros.

Os subcapitulos “UX/Ul Design: Proposta para uma Aplicagcao Financeira” e “Design Grafico e
Propostas” tratam, especificamente, a preparagao e apresentacao de projetos para clientes,
com destaque para 0 meu contributo, ja como membro integrante da equipa. Nao obstante,
vale salientar que, em prol da exposigao publica do conteudo intelectual e tangivel dos
trabalhos, e a pedido da NTT DATA, o anonimato em relacdo a identificagdo das
empresas-clientes e a descricdo ou enumeracdo de pormenores potencialmente
comprometedores foi cumprido em todos os tépicos. Relativamente ao “Projeto Interno

«DOT»", que, tal como o titulo sugere, trata um projeto interno, o cuidado e a discrigao sao



igualmente respeitados, na medida em que é considerado pela empresa como uma iniciativa
estritamente confidencial. Como tal, decidiu-se criar, para cada um dos clientes ou projetos,
uma denominagéao ficticia - as quais servem unicamente o fim da identificagdo durante a
descricdo dos trabalhos, estando totalmente desligadas da sua origem. Vale referir que, no
inicio de cada um dos subcapitulos em questdo, encontram-se 0s pormenores relevantes
inseridos neste ambito, assentes numa introducdo abrangente ao tema e as tarefas e

desafios superados durante o desenvolvimento de cada uma das iniciativas.

O primeiro topico relata o desenvolvimento de uma proposta de redesign da app e website da
aplicagao financeira. Além de ser o unico exemplar de UX/Ul Design, é também o que se
apresenta mais completo entre todos o0s trabalhos apresentados neste capitulo,
compreendendo todo o processo e progresso da iniciativa. Ou melhor dizendo, do DT - desde
o estudo do utilizador e publico-alvo da marca subintendente a concepcado, execugao e
apresentagao do design. A consisténcia visual, coeréncia e boa usabilidade das plataformas

foram alguns dos principais requisitos cumpridos.

No que concerne ao subcapitulo seguinte, que abrange duas demonstracdes associadas a
projetos distintos, sé@o retratadas tarefas relacionadas com o Design Grafico e a sua
aplicabilidade a partir dos demais principios que o subentendem. Sendo assim, a primeira
demonstragao, designada de “Demo 1”, compreende o desenvolvimento de dois pitches no
ambito da construgao de um DS, que por sua vez manifesta-se integrado no processo de
renovacdo de imagem da empresa-cliente. E com base neste contexto que as apresentacées
surgem com o emprego de cores vibrantes e elementos dindmicos de uma forma criativa,
mas, a0 mesmo tempo, elegante. Salienta-se que esta abordagem foi requisito imprescindivel
durante a composigao dos diapositivos de ambas as apresentagdes, e que neste contexto
fizeram-se aplicar as diretrizes do equilibrio, hierarquia visual, manipulacdo do espacgo
negativo, proximidade, repeticdo e a marcacao de pontos focais. Ja a segunda demonstracgao,
ou melhor dizendo, “Demo 2", da conta do desenvolvimento de um Storyboard, ou melhor
dizendo, de uma narrativa que apresenta a empresa em causa e 0s Seus investimentos sobre
o intuito de produzir, no futuro, um video publicitario. A composicao visual desta apresentacao
abrange a procura e levantamento de imagens didaticas em relagdo ao contexto ou cena a
qual se fazem associar, e a disposicao grafica de todos elementos que se encarregam da
narrativa - incluindo as ilustragdes e os copies -, fundamentalmente. No seguimento desta
ideia, fazem-se aplicar os principios da consisténcia, coesado, conexdo emocional, repeticao,

aproveitamento do espaco negativo, contraste, alinhamento, equilibrio e, ainda, da
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proximidade. Vale sublinhar que todo este trabalho faz-se, também, associar ao branding da

marca, com evidéncia nas decisbes cromaticas e tipograficas, essencialmente.

O terceiro topico integrado no presente Capitulo aborda o projeto interno que promete inovar
a estratégia de comunicagdo da NTT DATA com os seus clientes. Ao envolver a exploragao
das dreas XR (Extended Reality, em portugués, Realidade Alargada ou Estendida), Metaverse
(Metaverso) e Advanced Analytics (Andlise avancada de dados), sugere a transformacgédo da
informagdo em apresentagcdes mais envolventes e apelativas. Embora neste ambito se
apliguem, de forma igual, os principios de usabilidade e acessibilidade tradicionais, o projeto
requer algumas adaptacdes, especialmente em relacdo as experiéncias aplicadas e
adaptadas ao ambiente tridimensional. E com base nesta 6tica e com o objetivo de assegurar
o total e perfeito desempenho de todas as funcionalidades desenvolvidas que se integra e se
procede a etapa de testes e validagdes - motivo fundamental e impulsionador da exposi¢ao

deste projeto no presente relatorio.

A Ultima seccao em descrigao neste capitulo trata o estudo sobre o valor da UX e as praticas
de UX/Ul da NTT DATA, por meio da aplicacao de um questionario e da resposta as questdes
de partida, essencialmente. Perante a premissa de que as empresas-clientes tendem a
subestimar os testes de usabilidade num processo de design de um produto, foram
recolhidas e analisadas percegbes sobre as praticas e resultados das avaliagdes de UX
conduzidas pela NTT DATA Portugal, identificando ndo s6 as razbes para a subestimagéo
mencionada, como a frequéncia de solicitagdes e as métricas usadas frequentemente pela
consultora. Estes resultados apoiam, por sua vez, a fundamentagdo das duas primeiras
perguntas de investigacdo, que tratam a forma como a cultura organizacional influencia a
adogéao de métodos de usabilidade e como a NTT DATA integra o feedback dos utilizadores no
design de UX/UI, respetivamente. No que concerne a resposta da ultima questao, que propde
a comparacao das praticas de UX/UI Design da NTT DATA com as tendéncias atuais da
industria, utilizou-se o meétodo da observacgao, intercalado com evidéncias literarias

percebidas no ambito do “Capitulo Il - Enquadramento Teorico’, principalmente.
- Em que é que consiste uma proposta comercial?

A excecdo do projeto relacionado com tecnologias de imerséo, os restantes para os quais
contribui tinham em comum a natureza do negocio: tratavam-se todas de propostas
comerciais. Diferentemente dos projetos internos ou definidos sob contrato, as propostas
tendem a ser mais contidas em termos de recursos, dado que ndo representam fontes diretas

de receita. Ndo obstante, sdo um investimento estratégico - um risco calculado com o



objetivo de estabelecer uma parceria valiosa. Assim, € igualmente fundamental que se
apresentem de qualidade - continua, neste contexto, a ser crucial demonstrar o empenho e
aspiragdo de contribuir ativamente para o sucesso e objetivos do cliente. Todo o
desenvolvimento e posterior comunicagdo das ideias € pensado ao pormenor e
estrategicamente, com a nogao de que se trata de uma oportunidade Unica de evidenciar ao
interessado as razdes pelas quais deve ser a NTT DATA a desenvolver os projetos, em

detrimento de outros concorrentes.

A preparacdo de uma solucdo eloguente e adequada pressupde, por isso, 0 claro
entendimento do briefing (*). Esta etapa de andlise e compreenséo exige empatia e € muito
importante para o sucesso da negociacao, podendo demonstrar-se decisiva. Nao obstante, o
briefing deve, por sua vez, apresentar-se claro e tangivel o suficiente. As bases para uma
colaboragdo bem sucedida tém inicio na apresentacdo de um bom mapeamento dos
requisitos elaborado pelo cliente, onde o problema ou desafio é descrito com detalhe. Devem
aparecer mencionadas, nomeadamente, informacdes relevantes sobre os objetivos,
requisitos, restricdes, prazos ou quaisquer outras informacoes relevantes. Em contrapartida, a
proposta a ser submetida deve incluir uma descricdo dos servicos a serem prestados,
metodologia proposta, detalhes sobre a equipa que ficara responsavel pela idealizagéo e
desenvolvimento do projeto e, por fim, um cronograma de trabalho. Na apresentagédo da
proposta podem ser também incluidas informacdes sobre a histéria da empresa, portfdlio e
experiéncia relevante ou casos de sucesso anteriores, por exemplo. Posteriormente segue-se
a fase da negociacgao, onde, através de discussdes e negociac¢des, sao alinhadas expetativas,
preco e prazos. Se se reunirem as condicdes substanciais de ambas as partes, 0 passo
seguinte subentende a formalizagdo do acordo, por meio de um contrato ou acordo de
servico com mengao a toda a conjuntura e responsabilidades que cabem a empresa e ao
cliente. Convém, no entanto, referir que este modelo néo é rigido e que por isso pode nao se

aplicar exatamente assim em todas as circunstancias ou oportunidades de negécio.

(*) Um briefing ¢ um documento elaborado pelo cliente/interessado onde sao enumeradas

instrucdes, requisitos e necessidades para uma candidatura ou proposta.
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1. Formagao e Cursos

O plano de onboarding da NTT DATA Portugal inclui a realizacdo de formagdes online
obrigatdrias que devem ser concluidas num prazo maximo de 28 dias apds a contratagao (*).
Segundo a empresa, a iniciativa surge no ambito de apoiar o “desenvolvimento integral” dos
seus colaboradores, “através de um modelo de aprendizagem de exceléncia” (NTT DATA, s.d. -
A). A gestdo deste conjunto de formagdes é garantida pelo ramo University da NTT DATA
EMEAL e a plataforma onde sao disponibilizadas e geridas individualmente é a LMS (Learning

Management System).

Os cursos procuram engquadrar os profissionais ao ambiente corporativo de forma massiva e
equitativa, e por isso dizem respeito a diversas areas ou especializagdes dentro dos ramos da
seguranca, ambiente e gestdo. Totalizam-se sete e o tempo deliberado para a realizagao de
cada um deles varia entre os 20 minutos e as 3 horas. Alguns dos respetivos materiais
encontram-se em portugués e outros em inglés e é frequente encontrar notas de
conveniéncia com sugestdes de canais - principais e secundarios - para apoio, suporte ou
report de casos que possam ser significativos para o bem-estar dos colaboradores e da
empresa. Normalmente estes apontamentos surgem enquadrados com a tematica do curso

em questao.

Aléem de promoverem a conformidade entre os colaboradores, este tipo de formacdes e
iniciativas incitam as boas praticas de gestdo, seguranca e posicionamento pessoal e
profissional. Como resultado, fica possivel, para a empresa, prever resultados ou até mesmo
antecipar impactos negativos. Adicionalmente, a aquisicdo destas nogdes e habilidades
podem ser qualidades valorizadas entre as empresas, com o potencial de contribuirem
também para a progressao de carreira dentro de uma organizacao, por exemplo. Portanto,
encaro-as como estimulos positivos ao desenvolvimento pessoal e de performance no
trabalho. Na pratica, contribuiram para o meu melhor entendimento ou dominio do método de
trabalho e organizacao atual da empresa. Este facto refletiu-se numa facilidade de integragéo
e adaptacao a equipa, por exemplo. No entanto, constato que para o exercicio da atividade e

responsabilidades diarias no ambito de UX/UI Design, estes cursos pouco se fizeram valer.

(*) Apesar desta norma, ficaram ao inicio pendentes, por inacesso, 0s cursos de Seguranca no
trabalho e Segurancga de informacado. Por esta razao, o limite para a conclusao do quadro

formativo estendeu-se.



- RGPD (Regime Geral sobre a Proteg¢ao de Dados)

A formagéo sobre o RGPD foi uma das mais curtas do total das sete realizadas, com uma
duragdo de 20 minutos. O plano de aprendizagem apresenta uma introdugao e posterior

abordagem sobre a implementacao das medidas de conformidade do RGPD.

O RGPD é aplicavel a toda a UE (Unido Europeia) e surgiu da necessidade de regular os usos
dos dados pessoais pelas empresas. No decorrer do curso sao apresentados exemplos e
refletidos os impactos que o processamento e armazenamento dos dados pessoais pode
representar para os individuos e organizagdes. Também a forma como deve ser feito o
levantamento e posteriores usos dos dados é esclarecida, bem como os direitos dos
interessados. Estdo garantidos, nomeadamente, os direitos de acesso, retificagéo, objeto,
portabilidade, restricio de processamento e de nao estar sujeito a decisdes de
processamento automatizado (NTT DATA, s.d. - A), por exemplo. E ainda feita a distincao
entre dados pessoais e dados pessoais sensiveis. Sendo assim, sdo dados pessoais as
informacgbes que se referem “a uma pessoa viva, identificada ou identificavel". “Também
constituem dados pessoais o0 conjunto de informacbes distintas que podem levar a
identificagdo de uma determinada pessoa” (Comissdo Europeia, s.d. - A). Os dados sensiveis
sao dados pessoais com um nivel de protecao acrescido devido ao seu potencial impacto na
privacidade e direitos fundamentais das pessoas, como é exemplo a informacao que revela “a
origem racial ou étnica, opinides politicas e convicgdes religiosas ou filosoficas”, a “filiagao
sindical” e os “dados genéticos [e] biométricos” ou “relacionados com a saude” ou vida e

orientagdo sexual (Comissdo Europeia, s.d. - B).

Em empresas que tratam dados em grande escala ou em que o tratamento de dados é a sua
principal area de atuagao, por exemplo, é obrigatério definir um DPO (Data Protection Officer,
em portugués, um Encarregado de Protegdo de Dados). Um encarregado de Protegao de
Dados trabalha em cooperagdo com a “autoridade de protegdo de dados” (UE, 2022) etem a
sua responsabilidade o supervisionamento do tratamento dos dados pessoais feito pela
empresa. O imcumprimento das normas subentendidas pode resultar numa penalizacao de
até 20 milhdes ou 4% (quatro por cento) do seu capital anual da organizagdo (NTT DATA, s.d. -
A).

- Segurancga Corporativa

O curso em Segurancga Corporativa tem uma duragao total de 20 minutos e € apresentado em

virtude das medidas que se encontram em vigor nas diferentes agéncias (ou, melhor dizendo,
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escritorios) da multinacional NTT DATA EMEAL. O objetivo passa por oferecer a todos os
colaboradores da NTT DATA EMEAL uma compreensdo aprofundada sobre o cenario de
seguranga que se vive e cumpre no ambiente corporativo, ao mesmo tempo que doutrina
para o topico da seguranca na sua generalidade. Fazem parte do plano de aprendizagem
deste curso o0 enquadramento e apresentagdo da politica de prevencdo dos riscos
profissionais, bem como da organizagao da atividade e avaliagdo e controlo dos riscos. Deste
modo, sdo enumeradas as melhores praticas de seguranga que todos os funcionarios devem

saber aplicar no seu dia a dia de trabalho.

A seguranca corporativa integra a drea da seguranga que se concentra na protegao dos
recursos humanos e materiais de empresas. Sdo dados a conhecer, neste ambito, diferentes
certificados de seguranca. Nomeadamente o ISO/IEC 27001, que define os requerimentos
necessarios para estabelecer, implementar, manter e improvisar o ISMS (Information Security
Management System, ou em portugués, Sistema de Gestdo de Seguranga da Informacao); o
ENS (National Security Scheme, em portugués Esquema de Seguranca Nacional), certificado
para o setor publico espanhol que fornece uma framework com os principios basicos e
medidas de segurancga para uma protegao adequada de informacdo processada; a TISAX
(Trusted Information Security Assessment Exchange, ou Troca Fidvel de Avaliacdo de
Seguranca da Informagé&o), norma internacional de seguranca de informagéo aplicada pela
associagdo alema de automobilismo VDA (que significa Verband der Automobilindustrie, em
portugués, Unido das industrias automotivas), a qual se baseia na primeira citada e adapta-as
a industria em questao; e por fim o ISAE 3402, ou melhor dizendo, International Standard on
Assurance Engagement (Norma Internacional sobre o Compromisso de Garantia), que € um
padrdo internacional de auditoria responsavel por fornecer as companhias ferramentas

independentes para relatorios financeiros.

Quanto a classificagdo da informacgéao, esta pode ser classificada em quatro niveis, de acordo
com o protocolo TLP. TLP significa Traffic Light Protocol (Protocolo de Semaforo), uma “norma
orientadora para a classificagdo da informagdo” (CNCS, 2022). Segundo o CNCS (Centro
Nacional de Ciberseguranga), o TLP “providencia um esquema fdcil para indicar quando
(Protegdo) e como (Disseminagéo) a informacgado pode ser partilhada com a comunidade de
cibersegurancga a nivel nacional e internacional”. Neste ambito, recorre a um esquema de
classificagdo cromatico semelhante a um semaforo “para indicar os diferentes niveis de
sensibilidade e acdes expectaveis, que devem ser obrigatoriamente respeitadas no
manuseamento da informacado’. Nomeadamente, a informacado pode classificar-se como

publica (TLP CLEAR), e ndo acarretar risco minimo ou previsivel para a privacidade, reputagédo



ou operacgdes (NTT DATA, s.d. - A); interna (TLP GREEN), ou seja, de divulgagéo limitada a sua
comunidade mais ampla com baixo risco para a privacidade, reputacdo ou operacdes da
empresa’; confidencial (TLP AMBER) ou de divulgacdo limitada a um grupo especifico de
pessoas, em que 0s destinatarios s6 podem divulgar esta informagdao numa base de
necessidade de saber; ou, por fim, estritamente confidencial (TLP RED) ou de sem divulgagao
adicional, em que a sua disseminagao acarreta altos riscos para a privacidade, reputagdo ou
operagdes da organizagdo. Por este motivo, os destinatarios ndo sao autorizados a
compartilhar informagédo deste tipo com ninguém. O CNCS (CNCS, 2022) esclarece ainda que
“se um destinatario necessitar [de] partilhar uma informacéao para além do que a classificagéo
TLP original permite, deve obrigatoriamente obter permissao explicita da fonte original” -

Anexo 1.

E dever do proprietario da informacdo garantir que a informac&o é inventariada e que esté
devidamente classificada, definir e rever periodicamente as restricbes de acesso e
classificagdo da informacgao e assegurar que as medidas de seguranca aplicaveis estdo em
vigor e sao revistas regularmente. Além disso, € também sua responsabilidade assegurar que

a informacao é adequadamente descartada ou destruida no final do seu ciclo de vida.

Finalmente, garantir o equilibrio entre a protecdo necessaria dos dados e a agilidade
operacional que o ambiente corporativo exige é fundamental (Ascenty, s.d.). Por isso, o
conhecimento e implementagéo destas medidas ndo s6 beneficiam o colaborador como

também a empresa, tornando-se uma estratégia de desenvolvimento profissional valiosa.
- Conceitos Basicos de Seguranga

O curso de Conceitos Basicos de Seguranca proporciona uma introdugao abrangente sobre a
importancia da seguranca e da informacao. Ao longo dos 45 minutos de formagéao, foram
abordadas varias dimensbes que incorporam 0s topicos, incluindo a classificacéo e
tratamento de dados, o acesso fisico as instalacdes, a seguranga de dispositivos e redes, a
conformidade legal/regulatoria, a gestao de incidentes, o plano de continuidade de negdcios e
a realizacédo de auditorias para garantir a protecdo dos ativos de informagao e o cumprimento

das politicas e regulamentos.

Assim sendo, reavive-se o topico da classificacao e diferentes tipologias da informacgao, com
foco, no entanto, em como se aplicam os conceitos na pratica. Cada fragmento de
informagdo deve ter um proprietario devidamente identificado que assume a

responsabilidade do uso e consequente classificacdo da mesma. As informacdes
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relacionadas com clientes ou outras empresas, com segredos comerciais ou informacoes
pessoais altamente sensiveis, por exemplo, serdo sempre classificadas como “Confidencial”
ou “Estritamente Confidencial’. A informagao nao classificada é considerada publica, mas
todo o cuidado deve ser mantido no tratamento de qualquer informacao, independentemente
da sua classificagdo (NTT DATA, s.d. - A). Ainda em relagdo a esta tematica, € também
recuperada a diferenca entre tipologias de dados, nomeadamente os pessoais, N0 pessoais
e sensiveis. Tal como abordado no tépico do RGPD, os dados pessoais referem-se a qualquer
informacgédo ou dados “referentes a uma pessoa identificada ou pessoa identificavel”, como
sao exemplos o nome, endereco de email, endereco de IP, dados de saude, entre outros. “No
dia a dia, pode acontecer de ficarmos a saber informagdes pessoais privadas de outros
funcionarios da NTT DATA, de clientes, ou até mesmo de clientes finais dos nossos clientes”.
Os dados ndo pessoais, por outro lado, séo “informacdes relacionadas a pessoas ou dados
pessoais que foram tornados andonimos, de tal forma que o individuo ndo €, ou deixa de ser,
identificavel”. “Para que os dados sejam verdadeiramente anonimizados, a anonimizacao deve
ser irreversivel”. Relativamente aos dados qualificados como sensiveis, esses normalmente
estao relacionados a “origem racial ou étnica, as opinides politicas, as convicgdes religiosas
ou filosoficas, a filiagao sindical, a salde, aos dados genéticos e biométricos, a vida sexual ou
a orientagao sexual’, e por isso devem ser especialmente tratados com o “maximo cuidado”.
Neste trabalho de gestao de dados pessoais sensiveis ou mais delicados, é sensato recorrer
ao senso comum e considerar que “outras informacgdes pessoais privadas também podem

ser altamente sensiveis em determinadas situacoes”.

Foi ainda salvaguardada a partilha de boas praticas de conduta dentro dos escritorios da NTT
DATA e de clientes, mas também em locais publicos, onde € igualmente imperativo manter a
seguranca das informacdes. Entre as diversas recomendacdes, surgem em destaque: evitar o
uso de redes publicas e manter a cautela ao discutir assuntos empresariais em locais
publicos; proteger e vigiar os dispositivos e pertences pessoais; e por fim, evitar a exposi¢ao
desprotegida de documentos impressos, de modo a prevenir a exposi¢gao nao autorizada e
roubos de informacdes. Além disso, a instrucao de medidas de seguranca relativamente aos
usos do computador corporativo e da informagdo sobre propriedade intelectual da
organizagao ou privada, é igualmente imperativa. Por isso, sdo exemplos: proteger as
informagdes confidenciais com recurso aos meios fornecidos pela organizacao; preferir
aplicacbes ou ferramentas sobre as quais existe uma licenca associada; usar apenas o
codigo fonte disponivel no ambiente do projeto; ou confirmar mandatoriamente que tipo de
usos sdo admissiveis as informagdes pessoais ou privadas no trabalho, entre outras

medidas.



A engenharia social refere-se a estratégias de manipulagcdo psicologica. Através da
exploracao de fraquezas ou vulnerabilidades, permite obter informacdes confidenciais,
acesso indevido a sistemas ou induzir a agdes prejudiciais a seguranga ou privacidade das
vitimas. Trata-se de uma estratégia maliciosa que envolve o uso de persuaséao e astucia para
atingir determinados objetivos. As técnicas subintendentes consistem, de forma resumida, na
“falsificac@o de identidade”, “manipulagdo através de conversas enganosas” e “exploragao de
hierarquias organizacionais”, por exemplo (CyberX, 2023). Estas pericias sdo normalmente
aplicadas através de chamadas telefonicas, com recurso a estratégias de conversacao, e da
divulgacéo de websites falsos, por exemplo. No entanto, o phishing é o formato “mais popular
e simples” de ciberataque, e consiste no envio de mensagens falsas que se assemelham a
comunicacdes legitimas, com o objetivo de induzir as vitimas a tomar ac¢des prejudiciais

(Malwarebytes, s.d.).

No seguimento desta ideia, é explicado o conceito e justificada a relevancia de possuir um
BCP para uma organizagdo. BCP significa Business Continuity Plan (em portugués, Plano de
Consisténcia ou de Continuidade de Negdcios) e consiste, resumidamente, num sistema de
prevencgao e recuperacdo de ameagas potenciais a uma empresa. Sao identificados os riscos,
estabelecidas estratégias de recuperagdo, atribuidas responsabilidades e planeados
procedimentos com o objetivo de preparar a entidade para situagdes de emergéncia, nas
quais a continuidade dos negdcios pode estar ameacgada. No fundo, o desenvolvimento de
um BCP surge com a “missao de salvaguardar a reputacdo e imagem da marca, além de

garantir a qualidade dos seus servigos” (NTT DATA, s.d. - A).

No ambito da auditoria sdo apresentados varios conceitos que desempenham um papel
fundamental na revisdo de processos de continuidade de negdcios e na avaliagdao da
preparacdo de uma organizacao para enfrentar contingéncias e interrupgdes. Primeiramente,
a ISO 22301 (Norma Internacional para a Continuidade de Negdcios), que estabelece as
melhores praticas e o quadro de referéncia para a definigéo, implementacdo e manutengéo do
BCP. Segundo, a BIA (Business Impact Analysis, ou Andlise do Impacto dos Negdcios), que
envolve a identificacdo e analise dos processos de negadcios criticos e a avaliagao do impacto
gue uma interrupgdo ou contingéncia pode ter sobre esses processos. Depois, 0 RTO, que
significa Recovery Time Objective (em portugués, Objetivo de Tempo de Recuperagdo) ou,
melhor dizendo, o tempo maximo que uma organizacao esta disposta a tolerar para restaurar
uma atividade de negdcios critica apds uma interrupgao. E por ultimo, o RPO (Recovery Point

Objective, ou Objetivo de Ponto de Recuperagdo), que se refere a quantidade maxima de
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dados que uma organizagao esta disposta a perder em caso de interrupgdo (NTT DATA, s.d. -
A).

Durante o curso, os colaboradores sdo expostos a fundamentos e conceitos que integram os
topicos da gestao de riscos e segurancga cibernética dentro de uma organizagao. Com isto, e
através da apresentacao de estratégias e praticas fundamentais de seguranca da informacao,
o desempenho dos principios da sigla CIA (confidencialidade, integridade e disponibilidade) é

assegurado.
- Gestao Ambiental e Energética

O curso de Gestdo Ambiental e Energética tem a duracao de 20 minutos e tem como principal
objetivo relembrar e consciencializar colaboradores, clientes, fornecedores e demais partes
interessadas para a protecao do ambiente e promogao de uma gestao eficiente de energia. A
formagao enfatiza o compromisso da NTT DATA EMEAL com a preservagao ambiental e

destaca a importancia de agregar valor ao trabalho realizado pela empresa.

No decorrer do curso é apresentada a Politica Ambiental e Energética que se encontra em
vigor em todas as instalacdes, com destaque para 0 compromisso de proteger e respeitar o
ambiente (NTT DATA, s.d. - A). Como tal, a multinacional promete “direcionar as atividades
ambientais e energéticas, bem como os Sistemas de Gestdo Ambiental e Energética
implementados para a poupanca, otimizacao de recursos e consumos, eficiéncia e melhoria

continua”.

Ao enfatizar o designio de “continuar a construir um ambiente Unico de colaboragao, criativo,
proximo e generoso’, enumera diversos compromissos que demonstram o seu empenho “‘em
melhorar o desempenho ambiental e energético’. Faz parte do seu mecanismo identificar e
mitigar os impactos ambientais de todas as suas atividades, produtos e servicos,
reinventando planos para eliminar quaisquer efeitos adversos, e incorporando consideragdes
ambientais nos seus processos de negdcios. E também seu objetivo fazer “‘cumprir a
legislacdo ambiental e energética internacional, estadual, regional e local vigente, ampliando-a
sempre que possivel”. Além disso, parte do seu empenho dirige-se a prevengao da poluigéo e
para tal, procura minimizar o uso de recursos naturais e procura gerir os residuos de maneira
responsavel através da reciclagem. Finalmente, € igualmente sua pretensdo apoiar e
promover a “aquisicdo de produtos e servigos ecoldgicos e energeticamente eficientes” e de
“atividades de design que tenham em conta a poupanga de energia para melhorar o

desempenho energético e ambiental”.



A NTT DATA alinha-se com os SDGs (Sustainable Development Goals, em portugués, Objetivos
de Desenvolvimento Sustentdvel), ao adotar nove do total de 17 principios ou desafios
globais. Os SDG fazem parte de uma iniciativa global adotada pela ONU (Organizacdo das
Nacdes Unidas) em 2015, com objetivos interligados que visam acabar com a pobreza,
promover a igualdade de género, garantir acesso a educacdo e saude, combater as
mudangas climaticas, proteger os ecossistemas, promover o crescimento econémico
sustentavel, entre outros, com o objetivo de criar um mundo mais sustentavel, justo e
equitativo até 2030 (ONU, s.d.). Aqueles com que a multinacional se compromete sdo, entéo,
0 numero 3 (promocgédo da saude e bem-estar, no sentido de assegurar a saude de qualidade e
bem-estar para todas as idades), 4 (Garantia do acesso a educacao de qualidade e inclusiva),
5 (propensédo da igualdade de género, ao empoderar mulheres e meninas), 8 (afirmagéo do
trabalho decente e crescimento economico, através da fomentagcdo do crescimento
econdmico sustentavel e empregos dignos), 9 (favorecimento da industria, inovagao e
infraestrutura, ao construir infraestruturas resilientes e ao promover a industrializagéo e a
inovagdo), 10 (combate as desigualdades dentro e entre paises), 11 (desenvolvimento de
cidades e comunidades mais sustentaveis, inclusivas, seguras e resilientes), 13 (emancipacdo
da agdo climatica, através da tomada de medidas para combater as mudancas climaticas e
0s seus impactos) e, por ultimo, o desafio nimero 17 (fortalecimento dos meios de

implementacéao e revitalizagdo da parceria global para o desenvolvimento sustentavel).

De forma a assegurar a eficacia de todas estas medidas, a NTT DATA compromete-se a
estabelecer e a revistar regularmente todos os seus objetivos ambientais e energéticos,
assegurando de que os mantém adequados e alcancaveis e de que fornece as informacdes e
recursos necessarios para atingi-los. Ao completar o curso, os participantes devem estar
aptos a desempenhar um papel ativo na melhoria do desempenho ambiental da organizacao,

alinhando-se aos principios de sustentabilidade e responsabilidade ambiental.
- Gestao de Consultoria Empresarial

A formacdo em Gestdo de Consultoria Empresarial ¢ a mais longa das sete, com uma
duragéao total de 3 horas. O programa explora uma variedade de topicos relevantes, desde os
principios fundamentais da consultoria ao processo de progressdo de carreira ou

desenvolvimento profissional na NTT DATA e a sua estrutura corporativa.

O conceito de consultoria surge da necessidade de aconselhamento das empresas com
especialistas externos. Assim sendo, entende-se por servico de consultoria aquele que

cria/gere valor para o cliente. Faz parte da sua missdo orientar a gestao de processos de
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negdcio ou de transformacgéo e analisar, definir e implementar solugdes, por exemplo (NTT
DATA, s.d. - A). Sdo dois os principais métodos adotados pelas empresas consultoras e a
escolha entre ambos tem em conta diversos fatores, nomeadamente a natureza do projeto,
orgamento disponivel, prazos de entrega, flexibilidade desejada e riscos envolvidos. No
primeiro método, definido como “colaboragdo por tempo e materiais”, sdo estabelecidos
contratos em que o tempo de finalizagcdo ou 0 ambito ndo sédo completamente definidos. Sao
definidas apenas a equipa e o quadro de atividades a serem desenvolvidas. Neste caso, o
orgamento é calculado com base no prazo estipulado e de acordo com as tarifas de cada
componente. Ja nos projetos “chave na mao', segundo método em discusséao, € definido o
ambito especifico e acordado um preco fixo para a sua conclusdo. Embora as equipas e
recursos sejam estimados no calculo desse prego, o orcamento é definitivo, desde que o
ambito permanega inalterado, independentemente dos custos reais serem maiores ou

menores do que os inicialmente estimados.

As metas rentaveis da NTT DATA EMEAL sdo alcangadas segundo os “principios de
automacao constante, melhoria continua baseada em medicdo e analise, orientacdo para a
qualidade e foco nas pessoas”. Entre 0s servigos que presta, merecem destaque ndao apenas
0s servigos de consultoria, mas também os de integragdo de sistemas e de outsourcing (NTT
DATA, s.d. - A). Fazem parte do leque de clientes centenas de organizagdes inseridas nos
mais diversos setores. Sao exemplos a Vodafone nas telecomunicagées, BBVA na banca,
Zurich nos seguros, Unido Europeia no setor publico, Coca Cola e Mercedes-Benz na industria,

entre muitos outros - Figura 6.
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Figura 6 - Portfdlio de clientes da NTT DATA EMEAL organizados por setores de atividade

A NTT DATA EMEAL, enquanto organizagdo multinacional, assume-se comprometida em
“alcangar o alto desempenho profissional”, com base num contexto de liberdade responsavel.
Por isso, a intencao de “garantir que todos os colaboradores cumpram com Sucesso 0S Seus
objetivos profissionais” é primordial. O modelo de desenvolvimento profissional destaca a
relevancia da aprendizagem continua - que por sua vez proporciona oportunidades de
crescimento - e da responsabilidade dos colaboradores pelo seu préprio desenvolvimento
profissional. A experiéncia e interagdes com colegas e colaboradores consiste na fracdo
maior do processo de desenvolvimento profissional, a ocupar cerca de 90% do circulo de
aprendizagem. Os outros 10% sao estimativamente atribuidos ao tipo de aprendizagem
formal, por meio da NTT DATA EMEAL University e outros (NTT DATA, s.d. - A). Toda a
informagdo sobre o conhecimento e a experiéncia dos funcionarios, bem como o seu
desenvolvimento profissional dentro da empresa, encontra-se reunida e disponivel na
ferramenta corporativa CVapp. Mais se acrescenta que o modelo de progressao de carreira
inclui um patamar executivo com as categorias “Manager, Senior Manager, Director, Executive

Director e Partner” - Eigura /.
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Figura 7 - Modelo de progressao de carreira em ativo na NTT DATA EMEAL

A atribuicdo de prémios ou ac¢des de reconhecimento pode significar um importante estimulo
no empoderamento do desenvolvimento profissional e da promogao do valor ou qualidade do
empreendedorismo junto dos colaboradores. N&o obstante, a iniciativa surgiu com o objetivo

de dar destaque a projetos inovadores com valor social, salientando o compromisso dos
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colaboradores da NTT DATA EMEAL em melhorar a sociedade através da tecnologia. Estao

ativos, até a data, os Prémios NTT DATA e Prémios Sociais NTT DATA.

Promover e instruir para a “mentalidade consultora” resulta no alinhamento dos valores das
pessoas e, por consequéncia, da integridade da organizacdao. Como tal, ha comportamentos e
nocdes que um trabalhador na area da consultoria idealmente deve ter. O principal objetivo de
um consultor € gerar procura, e por isso, € seu dever ajudar o cliente a detetar as suas
necessidades, oferecendo orientagdo sobre a sua solugdo. Uma vez identificada uma
oportunidade, a mesma deve ser analisada e avaliada, de modo a designar, ou nao, o
compromisso com ela. Desde a selecdo adequada de profissionais a gestdo eficiente da
equipa e dos parceiros externos, com vista a cumprir 0s objetivos estabelecidos, a
abordagem adequada face a uma proposta de colaboragéo é crucial para o sucesso da
parceria. Também durante a apresentagdo da mesma deve ser tida uma postura estratégica.
‘Nao se trata apenas de ler a proposta, mas de destacar todos 0s aspectos positivos
associados a ela” (NTT DATA, s.d. - A).

O inicio de um projeto envolve a formalizacdo do contrato e o lancamento do projeto.
Segue-se a fase de execugao, que abrange a analise inicial, a implementacao das atividades
planeadas e a faturacdo. Durante estas etapas, pode ser necessario o envolvimento das areas
de suporte, como as legais e de qualidade, de modo a garantir a conformidade com requisitos
e padroes. A terceira e Ultima fase inclui a aprovagao final do projeto, a avaliacdo dos
resultados e a transferéncia de responsabilidades pendentes. O conceito de "recorréncia’
sugere que, ao executar cada fase do projeto de forma excecional, excedendo as expetativas
e mantendo a maxima qualidade, é possivel construir relagcdes solidas baseadas na
confianca. Isso pode conduzir a oportunidades futuras de colaboracao e ao desenvolvimento

de uma rede de contactos valiosa - Figura 8.
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Figura 8 - Fluxo de langamento de um projeto

O client manager (em portugués, gestor de clientes ou “facilitador”) desempenha um papel

crucial na coordenagao global do cliente ao gerir o relacionamento institucional, atuar no



ambito comercial e supervisionar a implementacdo dos projetos. E também o gestor de
clientes o responsavel por direcionar a definicdo da estratégia em todas as areas do account
plan (plano de contas), que é equivalente a um "plano de acdo estratégica". Esta planificagdo
envolve a formulacao de estratégias abrangentes para atender as necessidades do cliente,
essencialmente. Os projetos sao classificados e consequentemente tratados e organizados
conforme a sua natureza. Podem ser projetos internos e nao se traduzirem em receita ou
entdo externos, em que a empresa tem o direito de declarar receita, emitir faturas e receber
pagamento. Alternativamente, os projetos que se designam propostas ou que representam

futuros acordos com clientes agregam-se noutra categoria.

A estrutura organizacional da NTT DATA EMEAL é uma combinagao de unidades verticais,
que representam setores especificos, e unidades transversais, que abrangem diversos
departamentos. Essa configuragdo € projetada com base no modelo BSA (Business Support
Activities, ou melhor dizendo, Atividades de Suporte Empresarial), amplamente adotado por
empresas de médio e grande porte, o que contribui para a eficiéncia das operacdes da
empresa. A abordagem BSA engloba todas as areas responsaveis pela gestao, administracao
e suporte aos colaboradores, proporcionando uma base solida para o funcionamento eficaz

de todas as atividades.

Financeiramente, a empresa € composta por dois principais indicadores de receita. A Gross
Revenue (em portugués, Receita Bruta), que inclui todas as fontes de renda geradas pela
empresa, e a Net Revenue (Receita Liquida), calculada com base em diversas categorias,
como sao exemplo a receita de servigos prestados, a subcontratagao de sobressalentes, a
receita de subcontratagdo externa, entre outras. Quanto as despesas, estas podem
corresponder e organizar-se de forma igual e conjunta com os projetos correspondentes ou
entdo, nos casos em que se aplica, designarem-se despesas de suporte empresarial. Esta
tipologia envolve todas as despesas necessarias para apoiar 0 negocio que ndo se encaixam
nos niveis anteriores, podendo ser subdivididas em subniveis, como escritorio, pais, regiao ou

empresa.
- Seguranga no Trabalho

Este programa visa sensibilizar para a Seguranca no Trabalho, com foco na melhoria das
condigdes laborais e da saude no ambiente de trabalho. Ao longo das 2 horas de formacao,
sao apresentadas ferramentas para facilitar o controlo de riscos e promover

comportamentos de prevencao, contribuindo para um trabalho mais seguro e saudavel.
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A partir da década de 70, com o avanco tecnoldgico, assistiu-se a uma transformacgao
significativa nas exigéncias do trabalho. Surgiu a mecanizagdo e consequentemente o
trabalho estatico e prolongado. Com isto, as qualificagbes dos trabalhadores e as
necessidades do mercado de trabalho reinventaram-se. Todas estas mudancgas afetaram a
saude e o bem-estar dos trabalhadores, resultando no aumento do absentismo, dos acidentes

e da diminuigdo da produtividade, por exemplo (NTT DATA, s.d. - A).

Com base nesta matéria, é referida a regulamentacéo, ou melhor dizendo, a Lei n.° 102/20009,
que estabelece o regime juridico da promogao da seguranca e saude no trabalho. Isto €, que
pressupbe as obrigagbes gerais tanto do empregador quanto do trabalhador, com foco
especial nos dominios da ergonomia, higiene no trabalho, seguranca no trabalho e medicina
no trabalho. Assim sendo, o empregador deve garantir as condicdes seguras e saudaveis em
todas as areas de trabalho e adotar principios de prevencao, como identificar riscos, integrar
avaliacdes de risco, combater riscos na origem e adaptar o trabalho a tecnologia e a saude
dos trabalhadores. O trabalhador, por sua vez, deve cumprir as regras de seguranca, zelar pela
sua seguranga e pela dos outros, utilizar corretamente os equipamentos e cooperar na
missdo de manter e melhorar a seguranca no local de trabalho, reportando riscos e adotando

medidas em caso de perigo grave e iminente.

A ergonomia € a ciéncia que visa adaptar as condi¢oes de trabalho as caracteristicas fisicas e
psicologicas dos trabalhadores, proporcionando conforto e seguranca. Uma postura estatica
prolongada pode causar problemas, destacando-se a importancia de utilizar corretamente os
equipamentos de trabalho para prevenir lesdes. No uso do monitor, € recomendado manter
uma distancia de leitura adequada, a altura dos olhos ou ligeiramente abaixo, com dicas
como fazer pausas regulares, alongar e garantir iluminacdo adequada para melhorar o
desempenho, conforto visual e seguranca (NTT DATA, s.d. - A). Ainda que ndo estejam
diretamente relacionadas com o topico da ergonomia, sdo também apresentadas as
condigbes térmicas e consequentes parametros recomendados para trabalho de escritdrio.
Assim sendo, durante o verdo, a temperatura deve escalar entre os 18° e 22° com a
velocidade do ar abaixo dos 0,25 m/s e com uma humidade relativa nos 55%. No inverno, por
sua vez, o valor da temperatura deve manter-se, mas a velocidade do ar ndo deve ultrapassar

0s 0,175 m/s e a humidade ideal deve rondar os 58%.

Os efeitos do trabalho sedentario e com recurso a computadores podem ser categorizados
em trés tipos de complicagdes: fadiga visual, fadiga fisica e fadiga mental/psicoldgica. A
fadiga visual manifesta-se com sintomas relacionados a visdo. Sdo exemplos a sensacgao de

olhos cansados e a prevaléncia de dificuldades na leitura de caracteres no monitor e dores de



cabeca. O ultimo é muitas vezes fundamentado com problemas de iluminagao ou reflexos
inadequados. Para aliviar esses sintomas, é recomendado fechar os olhos por um minuto e
alternar o foco entre objetos proximos e distantes. No caso da fadiga fisica, essa pode
resultar em dores no pescogo, costas e pernas, frequentemente causadas por cadeiras mal
ajustadas, mesas baixas e falta de movimento. As solugbes incluem ajustar a altura da
cadeira, fazer uso de suportes para documentos e realizar pausas para movimentar as
pernas, por exemplo. Finalmente, a fadiga mental e psicolégica manifesta-se através de
sintomas como a ansiedade, irritabilidade e perturbagdes do sono. Esforgar-se por promover
a variedade de tarefas, estabelecer ritmos de trabalho adaptaveis, facilitar a comunicacao,
realizar pausas com exercicios de relaxamento, priorizar tarefas e utilizar estratégias de

lembranca e resumo mental pode ajudar na disseminacgao dos sintomas.

Entende-se por emergéncia “todas as situagdes repentinas, anomalas e nao desejaveis que,
pela possibilidade de produzir lesdes nas pessoas, danos nas instalagcoes ou interrupcao da
atividade, requerem uma acgao corretiva imediata e de caracter prioritario para minimizar
todos os efeitos possiveis” (NTT DATA, s.d. - A). Como tal, dar a conhecer o plano de
emergéncia interno determina-se fundamental. E com base nesta ideia que s&o apresentadas
e explicadas algumas medidas e conceitos de autoprotecdo que se encontram em vigor no
Plano de Emergéncia do escritorio de Lisboa. Os procedimentos de emergéncia dividem-se
em duas categorias: 0s gerais e 0s da equipa de evacuacado. Os primeiros destinam-se a
todos os colaboradores “em situacdes de emergéncia que exijam a evacuacao do edificio,
como incéndios, sismos, ameagas de bomba, geralmente identificadas por um aviso sonoro”.
E os da segunda categoria dirigem-se a equipa de evacuacao e surgem com 0 objetivo de
‘garantir que a evacuacado dos colaboradores e visitantes do escritério seja conduzida de

forma rapida, eficaz e sem incidentes, assegurando a seguranca de todos os envolvidos”.

Tendo em conta a natureza da emergéncia, sdo aplicados diferentes protocolos e
procedimentos. No caso, aparecem evidenciados quatro casos que podem ser emergéncias:
circunstancias de fogo, sismos, ameaca de bomba ou artigos suspeitos e emergéncia
médica. A comegar pelo primeiro, 0s fogos séo classificados numa escala de A a E e a cada
classe é atribuido um agente extintor. A classe A refere-se a fogos de “materiais sdlidos,
geralmente de natureza orgéanica’, a B a fogos “que resultam da combustdo de liquidos ou
solidos liquidificaveis”, a C aos que “resultam da combustao de gases”, o D aos de combustao
de metais e o E a fogos com inicio em equipamentos eletronicos. Neste caso em especifico,
ou seja, em ambiente de escritorio, “os tipos de fogos mais provaveis de se produzirem sao 0s

de classe A e E, pelo que os extintores que existem no escritério [em descrigéo] sdo os de P
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ABC e os de C0O2". Os fogos de classe B e C podem ser extintos também com P6 ABC e CO2,
mas os de classe D sO se extinguem com PO quimico especial. Em segundo lugar e perante
uma situagao de sismo, é importante manter a calma e evitar correr para as saidas. Em vez
disso, o dever passa por permanecer no local, se possivel abrigado debaixo de uma mesa,
proximo de um pilar ou de um vao de uma porta, até que o sismo termine. De modo a evitar
ferimentos é também aconselhdvel manter-se afastado de vidros, especialmente os de
grandes dimensdes. Em terceiro lugar e em caso de ameaga de bomba ou quando um objeto
suspeito é encontrado, determina-se igualmente essencial seguir o protocolo para garantir a
seguranca de todos. Sao considerados ambos 0s cenarios. Em caso de ligagdo de ameacga de

noou

bomba, o importante € manter a calma e responder com “cortesia’. “Ouga atentamente o
interlocutor e procure identificar detalhes. Tente manter o interlocutor na linha o maximo
[tempo] possivel e, apds desligar, contacte imediatamente o secretariado ou, fora do horario
de expediente, a Central de Seguranga, fornecendo todas as informacdes disponiveis”. Ja
guando perante um objeto suspeito, € deixado o aviso: “evite toca-lo, cobri-lo ou mové-lo”. Ao
invés disso, o objetivo deve ser tentar descobrir a sua origem e fazer o esforgo por memorizar
detalhes importantes, como o tipo, tamanho, cor e localizacdo. No caso de ndo conseguir
detetar a origem, o dever é informar imediatamente o Coordenador de Evacuacao da area e
seguir as suas instrugdes. O uso do telemovel perto do objeto € inconveniente. Em quarto e
ultimo lugar é tratado o tipo de emergéncia por urgéncia médica. Em situagdes de acidente, o
primeiro passo € ligar para o numero nacional de emergéncia 112. Em caso de necessidade
de prestagado de primeiros socorros enquanto nao chegam as equipas meédicas, € fulcral
manter a calma e agir com rapidez. O procedimento deve passar por, primeiro, deitar a pessoa
acidentada no chéo e no mesmo local do acidente (a menos que seja necessario mové-la
devido a ambientes perigosos ou com risco de eletrocussdo) e ndo oferecer dgua se se
encontrar inconsciente. E igualmente importante garantir que a vitima ndo perde calor
corporal, mantendo-a coberta e proporcionando uma temperatura ambiente favoravel. De
modo a evitar riscos vitais iminentes, deve ser verificado o estado de consciéncia, respiracao
e circulacao da vitima, procedimento também conhecido como “avaliagdo primaria“. Se se
verificar risco vital, 0 passo seguinte é a reanimagao cardiopulmonar. No entanto, esta
manobra sO deve ser executada por pessoal treinado. Depois de ultrapassada qualquer
urgéncia vital, segue-se a avaliagdo secundaria, através da observagdo e exame da cabega,
pescoco, torax, abdomen e extremidades. Assim poderdo ser excluidas quaisquer outras
lesBes ou condicdes clinicas. E de destacar que “é preferivel ndo tomar acdes inadequadas e,
em vez disso, aguardar a chegada de ajuda profissional se ndo se sentir seguro sobre como

proceder”, ja que “a seguranca da vitima é a principal prioridade”.



Por ultimo, sdo ainda enumerados 0s procedimentos a seguir em situagdes de evacuacgao,
aplicaveis e disponiveis nas plantas de emergéncia do escritério da NTT DATA em Lisboa ou
através do contacto com a Equipa de Evacuacao elegida pela empresa. De uma forma geral, é
essencial adotar e manter uma postura calma, sem correr durante a evacuagao, nem voltar
atras para recolher documentos ou objetos pessoais. O foco deve manter-se em se dirigir
para o exterior das instalagdes em dire¢cdo ao Ponto de Reunido designado e ndo abandona-lo

ate receber indicagdes nesse sentido.
- Seguranga de Informagao

O curso em Seguranca da Informacdo tem como foco principal a divulgagcdo do SGSI
(Sistema de Gestao da Seguranca da Informagéo) da NTT DATA, em total conformidade com
0s requisitos da norma ISO/IEC 27001. Durante as 2 horas de formagao, que se segmenta em
cinco capitulos (nomeadamente, seguranca da informacao, classificagdo da informagao,
dados pessoais, incidentes de seguranga de informagdo e comportamentos assertivos), 0s
participantes tém a oportunidade de compreender os principios do ISMS, aprender sobre
praticas de seguranca de dados e aprimorar competéncias na gestao eficaz da seguranca da
informacdo. O dominio destes conceitos por toda a comunidade laboral determina-se

fundamental na prevencao de comportamentos de risco.

A informacao € a “base de conhecimento utilizada no negdécio das organizagbes” e por ter
associado a si “um determinado valor consoante a sua sensibilidade, € processada e/ou
armazenada em ativos de informacao” (NTT DATA, s.d. - A). Como tal, a adogao de medidas
de seguranca da informagéao oferece uma série de beneficios, incluindo o aprimoramento dos
aspectos do negocio, a diminuicao de incidentes de seguranga, a preservagao da reputacao
da empresa e o aperfeicoamento da organizacao interna em termos de responsabilidades e

pProcessos.

Na NTT DATA, a materializagdo da seguranca da informacéao é feita através da aplicagéo do
modelo ISO/IEC 27001. Este modelo define 114 controlos em 14 dominios, seguindo o
método PDCA (Plan-Do-Check-Act, ou Planear-Fazer-Verificar-Agir), e inclui o estabelecimento
de politicas, a realizacdo de objetivos, verificacdo da conformidade e a execucao de agdes
preventivas. Dispor de um SGSI fortalece os pilares da seguranga (confidencialidade,
disponibilidade e integridade), sensibiliza para os dominios da seguranga da informacao,
aumenta a confianga dos clientes e oferece reconhecimento através da certificagdo ISO/IEC

27001. A NTT DATA conta com um modelo organizacional de suporte ao SGSI que envolve a
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direcdo, um comité de gestao de seguranca da informagao, uma equipa de seguranga de

informac&o e um gabinete de segurancga da informagao (NTT DATA, s.d. - A).

Durante o curso sdo revividos e aperfeicoados conceitos trabalhados em formacoes
anteriores, e o tema da classificagdo da informagdo é exemplo. Organizar e processar a
informacgdo permite “determinar o nivel de seguranga que tem de ser aplicado, por forma a
preservar as [suas] propriedades”. E neste sentido que a designacéo de um responsdvel para
toda a informagéo obtida ou gerada no ambito das atividades da empresa deve ser encarado
como requisito primordial. Na NTT DATA, o trabalho de classificar a informacao requer o
compromisso de que toda a informacdo produzida é classificada, e nos casos em que é
disponibilizada, s6 é usada de acordo com 0s seus objetivos, tal como acontece com a
informacgdo pessoal. Além disso, toda a informacao nao classificada explicitamente, &, por

esse motivo, considerada restrita.

A informacao confidencial refere-se a dados que, se divulgados, perdidos ou alterados, podem
representar riscos significativos para o negocio da NTT DATA ou violar a legislacao em vigor.
Ja a informacéao restrita engloba dados provenientes da propria NTT DATA, de clientes ou
parceiros, cuja divulgacao pode resultar em prejuizos financeiros, deterioragao da imagem ou
eficacia operacional. Por fim, a informacédo considerada publica ndo tem impacto direto no
negocio da NTT DATA e ndo contém informacgdes pessoais de clientes ou parceiros. Além
disso, ndo esta sujeita a restricoes legais de acesso ou utilizagdo. No entanto, em relacdo a
dados pessoais sao necessarios cuidados adicionais. A recolha e posterior divulgacdo deste
tipo de dados s6 deve ser feita com o consentimento dos titulares, os quais devem ser
informados acerca da finalidade da recolha no momento da mesma. Independentemente do
seu formato, € crucial que os dados pessoais sejam armazenados em locais e sistemas
seguros que garantam a sua confidencialidade, integridade e disponibilidade. Ainda, apos
expiragao do prazo de validade, € igualmente necessario que 0s mesmos sejam eliminados

de forma segura.

Por “incidente” entende-se “uma interrupgao nao planeada ou a reducao da qualidade de um
servico de TI (Tecnologias de Informagdo)”. No entanto, um incidente na area da seguranga
da informacado pode ser caracterizado por um ou mais eventos que resultam em impactos
sobre a confidencialidade, integridade ou disponibilidade da informagao, ou que violem as
politicas de seguranca da informagao. O roubo ou perda de equipamentos ou ativos de uma
organizacao, a deteccao de virus ou a desativacdo de mecanismos de antivirus, violagdo das

politicas do SGSI, entre outros, sdo alguns exemplos de incidentes possiveis.



No seguimento da ideia apresentada no paragrafo anterior, sdo apresentados
comportamentos assertivos que se traduzem em diversas diretrizes de seguranca da
informacgédo e boas praticas no local de trabalho. O objetivo passa sempre por proteger a
empresa, os funcionarios e os clientes contra os riscos de seguranga. Tendo isto em conta,
sao especialmente valorizadas as denuncias acerca de qualquer irregularidade detectada nos
controlos de acesso. Ademais, em ambiente ou utilizagdo dos sistemas da organizagao, a
encriptacao dos dados sensiveis, por circunstancia da sua transferéncia, € primordial. No que
concerne a utilizagao da internet, sdo igualmente boas praticas assegurar-se de que 0s
websites sao seguros e em caso de suspeita de spam, reportar a circunstancia ao suporte de
TI. Em relagdo ao topico da seguranca fisica e no ambito da seguranca da informacao,
surgem em destaque as recomendacdes de destruir todos os documentos confidenciais de
maneira segura e, ainda, garantir que, enquanto ausente, o local de trabalho fica inacessivel
ou blogueado. O cuidado de conectar apenas dispositivos autorizados a rede corporativa,
criar senhas robustas e consultar o suporte de Tl antes de instalar qualquer software ou
alterar configuracdes de seguranca, sao também medidas determinantes face a preservacao

de uma cultura de seguranca.
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2. Limitagoes Provenientes do Acordo de Confidencialidade

Em prol da exposicao publica do conteldo intelectual e tangivel dos trabalhos, e a pedido da
NTT DATA, o anonimato em relagdo a identificagdo dos clientes/entidades/marcas e a
descricdo ou enumeragdo de pormenores potencialmente comprometedores foi cumprido
em todos os topicos. Como tal, a solugdo encontrada, conforme a respeitar a vontade
manifestada, passou pela substituicdo das designacdes originais por “aplica¢do financeira”,
“Demo 1", “Demo 2" e "Projeto «DOT»", conforme a ordem com que se sucedem ao longo do

capitulo.

E legitimo, no entanto, referir que o primeiro e maior projeto em descricdo no capitulo, ou
melhor, aplicagéo financeira, trata uma proposta de redesign para uma solugéo interbancaria
digital relevante no setor financeiro portugués e do mundo. Os dois trabalhos seguintes,
designados de Demo 1 e Demo 2, respetivamente, enquadram-se nos termos do design
grafico e de comunicagao e assinalam, por sua vez, empresas distintas do setor energético
portugués. Finalmente, o ultimo trabalho em descricdo ocupa-se de um projeto interno e
designa-se, tal como indicado acima, de “Projeto «DOT»". Escolheu-se esta designacao, que
significa 'ponto’ em portugués, por estar diretamente relacionada com a natureza do projeto,
no sentido em que retrata um momento de transformacao na experiéncia e comunicagao da
empresa e dos projetos, por exemplo, para o cliente ou outros utilizadores. Vale referir que, de
todos 0os mencionados, € o projeto mais secreto, a julgar pelo acesso restrito a ele - a maioria

dos colaboradores da NTT DATA ndo tem conhecimento deste compromisso.

Cumpre, no entanto, destacar que fui informada desta politica de confidencialidade ja numa
fase final do estagio. Apesar de este aspeto ter complicado, especialmente, a inclusao das
referéncias em causa no presente relatério, compreende-se que reforgou, em parte, a

importancia de manter a integridade e a discricao nos trabalhos apresentados.



3. Metodologias de trabalho: Design e Comunicagao

O topico apresenta, de uma forma abrangente, 0 método de trabalho da NTT DATA, bem
como as escolhas e ferramentas priorizadas nos projetos e desafios que a equipa de Design e

Comunicacao enfrenta diariamente.

A atividade deste departamento concentra-se, entao, na producao de trabalhos inseridos nas
areas da Publicidade, Design e Marketing Digital. Como tal, para o desenvolvimento de
projetos relacionados com a llustracao e Design Grafico, a equipa recorre aos softwares da
Adobe Creative Cloud. Mas no que concerne a iniciativas relacionadas com matérias de UX/UI
Design, a escolha parece sempre recair sobre o Figma (plano Organization), apesar da
oportunidade de usufruir do livre acesso ao Adobe XD - que integra a licenca da Adobe
Creative Cloud. Posto isto, as funcionalidades de ambas as ferramentas de design séo
colocadas em confronto, na tentativa de encontrar aquele que podera ter sido o fundamento
logico e principal que levou a NTT DATA a priorizar o Figma - apesar dos custos adicionais -,
em detrimento do Adobe XD. A verdade é que esta escolha reflete a clara sinergia entre a
industria e a academia, ja que, durante o mestrado, o Figma foi também a ferramenta eleita e

recomendada para o desenvolvimento de produtos digitais.

Adicionalmente, para otimizar e dar suporte ao desenvolvimento de interfaces de utilizador
(Ul), a equipa recorre a um DS, elaborado e regularmente atualizado pelos préprios designers,
e que foi construido com base em predefinicdes de espagamento entre 4px e 256px. Este
sistema visa diminuir redundancias e acelerar o processo de desenvolvimento, garantindo a
consisténcia visual e funcional, além de melhorar a escalabilidade e facilitar a manutengéao

dos projetos a longo prazo.

Ainda no ambito do tdpico em apresentacdao sao evidenciadas nog¢des de como é
normalmente organizado e estruturado o plano de trabalho de um projeto, levando em conta
diversas COM. Este tipo de planeamento deve ser validado pelo cliente e tem em conta a
combinacdo das fases de gestdo e execugcdo de forma eficiente, bem como os diversos
momentos de interagdo para conciliagdo e discussdo de feedback. Um projeto-exemplo
ilustra, de forma hipotética, que tipo de abordagens e potenciais estratégias poderiam ser
priorizadas, tomando como base a conjugacao das metodologias Agile e Waterfall. Nao
obstante, esta tipologia de gestao - que tem em consideracao a comunicacao dos resultados
e problemas - aplica-se de forma igual internamente, na coordenacgao abrangente da equipa
de Design e Comunicacado. Tratam-se de reunides semanais onde sao discutidas questoes

sobre 0s projetos que se encontram em progresso, a eficiéncia das praticas e métodos de

69



trabalho do departamento, entre outros assuntos considerados relevantes pelos membros da

equipa.
- Ferramentas de trabalho e o confronto Adobe XD vs Figma

Para trabalhos criativos de llustracdo e Design Grafico, por exemplo, sdo normalmente
elegidos os programas da gama de softwares e servigos de criacdo da Adobe Creative Cloud,
entre eles o Adobe lllustrator, InDesign e Photoshop, essencialmente. Mas além dos
enumerados, faz também parte da solugdo o programa Adobe XD, que se destina
especificamente ao desenvolvimento de matérias relacionadas com UX/UI Design. Nao
obstante, o Figma, indicado para a produgdo das mesmas tarefas, € a ferramenta priorizada

pela equipa.

O facto € que a escolha pela "melhor ferramenta de design' pode ser altamente subjetiva, uma
vez que decorre das necessidades e preferéncias singulares da equipa (Ariscrisna A. & Eitner
J., 2023). Além disso, as qualidades que distinguem as duas ndo séo absolutamente lineares.
Ambas oferecem as funcionalidades fundamentais e abrangentes para o design de interface
e experiéncia do utilizador, permitem a criagdo de prototipos interativos para testar os fluxos
de utilizador, facilitam a colaboragdo em tempo real entre membros de toda a equipa e
possuem um ecossistema de plug-ins, com o objetivo de desdobrar ou estender
funcionalidades e personalizar fluxos de trabalho. Ademais, garantem de igual forma o
suporte para a criagdo de sistemas de design (ou melhor dizendo, de DSs), ao sustentarem a
criacado e reutilizagdo de bibliotecas para armazenamento e organizacdo de componentes

(também denominadas como Libraries ou Team Libraries), por exemplo - Eigura 9.
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Figura 9 - Quadro comparativo entre as ferramentas de design Figma e Adobe XD

Apesar da “integragéo perfeita [do Adobe XD] com outras aplicagdes da Adobe Creative Cloud”,
acredito que, neste caso, a escolha pelo Figma possa ter recaido pela valorizacdo da
qualidade de colaboragdo em equipa (Ariscrisnd A. & Eitner J., 2023). Em comparagdo com a
da Adobe XD, a funcionalidade parece estar mais bem conseguida, ja que assegura a
compatibilidade entre dispositivos e o armazenamento em nuvem em tempo real. Esta

conjuntura deve-se, sobretudo, a alocagao da plataforma na web.

A funcionalidade que o Figma propde, apesar de nao ser novidade, € uma versao melhorada
das que ja existiam no mercado. A colaboragao sincrona “simplifica o processo de design e
ajuda efetivamente os designers e as equipas a trabalharem juntos com mais eficiéncia”.
Trata-se, portanto, de um recurso que pode influenciar positivamente a produtividade da
equipa. Por essa razao, € possivel que se determine condicao suficiente num momento de

decisao entre os concorrentes Adobe XD e Figma.

Perante este cenario, fica possivel estabelecer uma ligagdo de coeréncia e concordancia da
academia com a industria, considerando o facto de, no ambito da componente letiva do
mestrado - especificamente, das aulas de Standards, Usabilidade e Acessibilidade -, a
ferramenta indicada para a construgdo de produtos digitais foi, também, o Figma. Este

quadro, por consequéncia, enriqueceu significativamente a minha experiéncia de estagio,
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permitindo-me consolidar as aprendizagens e habilidades previamente adquiridas, e assim,

aumentar a minha destreza no manuseamento da ferramenta como um todo.
- O papel e construgao de um DS

Para agilizar a fase de desenvolvimento da interface (Ul), a equipa tem ao seu dispor um DS,
ao qual recorre para reaproveitamento de varios elementos e componentes em “diferentes
arquivos ou projetos” (Figma, s.d. - B), por exemplo. Fundamentalmente, um DS consiste
numa colecdo ou biblioteca de elementos e diretrizes (Bergman D., 2024), desenhada com o
objetivo de unificar a linguagem e estrutura durante o desenvolvimento de produtos digitais.
Desta forma, a sua consisténcia visual e funcional pode ser assegurada. O Figma, software

onde esta alocado o sistema em questao, denomina-o de “Team Library”.

0 entao DS, desenvolvido pelos préprios designers, € atualizado frequentemente, apesar de se
apresentar bastante completo e abrangente. Diante disso, encontra-se organizado em quatro
grandes capitulos ou categorias, nomeadamente: material foundations, onde constam
sistemas de cores e tipografia Uteis, propostas de apresentacao de logotipos, icones, sistema
de sombras e desfoques e ainda, um sistema de grelhas prontas a serem utilizadas; shared
components, onde, por sua vez, encontram-se a disposicdo varios elementos de Ul, como
botdes, etiquetas, inputs, dropdowns, toggles, avatares, barras ou indicadores de progresso,
sliders, modals, graficos, entre muitos outros; shared assets é o capitulo mais curto da
biblioteca e inclui outros materiais de design que podem ser Uteis, como mockups de ecras e
dispositivos, padrdes, divisores, modelos de cartdes de crédito e de video player, por exemplo;
e por ultimo, em website components encontram-se, tal como o nome assim o indica (ou seja,
componentes de website), elementos de Ul convenientes na produgdo de um design para

uma interface desktop, como sao exemplo os elementos de header navigation e footers.

E frequente encontrar em algumas péaginas uma pequena descricdo contextual, com breves
indicagbes de uso, entre outros pormenores. Todavia, em alguns casos, a descri¢cao
estende-se a uma dimensao explicativa e sdo deixadas “notas e praticas recomendadas” em
matéria da experiéncia de utilizador. O objetivo passa por consolidar e centralizar os padrdes
de design que se referem a experiéncia do utilizador, relacionando conceitos e exemplificando
casos de uso. Vale referir que sdo sempre tomados como referéncia, além da experiéncia
acumulada de “dezenas de projetos” (NTT DATA EMEAL, 2023), os tutoriais e artigos
publicados pelo préprio Figma. Os ultimos servem, sobretudo, para suporte em caso de
duvidas que possam surgir. Nas paginas onde sdo usadas imagens de terceiros para

construcdo de componentes, as fontes correspondentes sdo igualmente descritas e



mencionadas. Além de promoverem a eficiéncia no processo de design, estas
contextualizacdes servem a coeréncia dos proprios materiais e de todo o documento -
documento este que, tal como ja referido anteriormente, é atualizado com frequéncia e por
diferentes profissionais. Ademais, serve igualmente a congruéncia dos trabalhos de UX/UI
Design que sao diariamente realizados pela equipa da NTT DATA Portugal. Deste modo,
confirma-se que faz parte do propdsito de um DS a redugao de redundancias, a agilizagao do
desenvolvimento de produtos, a conservacao da consisténcia visual e funcional, e a melhoria
da escalabilidade e manutengdo ao longo do tempo (Figma, s.d. - C; Figma, s.d. - B) - Eigura
10.

De$Ign System: Build new products by creating distinctive UX for an ecosystem of products
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Patte rn I|brary: Visual and interactive aspect of components that enable standardizations to minimize discrepancies

Templates Layouts Interactions Code snippets Components

Style guide: Visual style, voice and tone

Colors Typography Icons Logos Illustrations Brand guidelines

Figura 10 - Possiveis elementos constituintes de um DS

Vale referir que todos os componentes e demais materiais da biblioteca foram construidos
com base num “conjunto definido de valores de espagamento predefinidos, variando de 4px a
256px” (NTT DATA EMEAL, 2023). A adogéo desta gama limitada e facilmente memoravel de
valores nao so assegura uma estética uniforme e nitida, como também alinha o design a
funcionalidade e expetativas tradicionais dos utilizadores. Trata-se de um cuidado que reforca
a hierarquia visual, facilitando a familiaridade e a intuitividade do uso. Nesta tarefa, a
propriedade de Auto Layout (ou Layout Automatico) do Figma determinou-se fulcral - Eigura

11.
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Figura 11 - Demonstragao do sistema de espagamento consistente e escalavel

utilizado na construgao dos componentes e elementos do DS

Apesar do DS em descricdo estar construido no Figma, € possivel compor modelos
semelhantes noutros formatos, atendendo as necessidades e preferéncias da equipa ou
empresa. Entre os mais populares consta o website, como é exemplo o da Google (Google
LLC, s.d.) ou da Apple (Apple Inc., s.d.). Além da documentagéo, que serve apenas a consulta,
ambos disponibilizam, na pagina Resources dos websites correspondentes, a ligacdao para
o(s) ficheiro(s) onde se encontram disponiveis os materiais. A documentagédo da Google,

especificamente, conta também com os codigos para implementagdo dos componentes.
- Rotina e métodos de trabalho

A equipa de Design e Comunicacao da NTT DATA Portugal apresenta uma vasta experiéncia
em trés diferentes valéncias ou areas de atuacdo. Em Publicidade, dispdem de um portfélio
com trabalhos de TV, Print, Outdoor, Radio, Digital, Eventos e Phygital Brand Experience. Na
area de Design, apresentam producdes em ldentidades, UX/UIl, Espacos, Design Grafico,
Motion e 3D, por exemplo. Por fim, as competéncias em Marketing Digital abrangem as

matérias de Social Media, Digital Campaigns, SEO/SEM e Content.

De modo a dar resposta e suporte aos projetos nestas matérias, a equipa de mais de 40
designers, dividida por areas ou dominios de trabalho, apresenta-se dirigida por duas Direcdes

- uma de Arte e outra Criativa. As especializagcbes deduzem as areas de Estratégia,


https://m3.material.io/
https://developer.apple.com/design/human-interface-guidelines/
https://m3.material.io/

Copywriting, llustragéo, Research, User Experience, User Interface, UX Writing, Design Grafico,

3D Design, Video Motion, Linguistica e Service Design.

Faz parte do modelo de trabalho deste departamento da NTT DATA em particular, um
conjunto de metodologias de gestdo e desenvolvimento de projetos de sistemas de
informagao. Este método €, em todo o caso, previamente estudado e adaptado conforme o
qgue pretende o cliente e os desafios e riscos associados a este tipo de iniciativas. Nao
obstante, essas metodologias, também conhecidas como COM, constituem uma plataforma
metodologica que abrange varias categorias, incluindo a “gestao de projetos, o controlo de
qualidade, o desenvolvimento aplicacional, o desenvolvimento e implementagao de portais, a
implementacdo e instalagdo de software, a manutencdo de aplicagbes, entre outras” (NTT
DATA, s.d. - B). Assim sendo, entende-se que a abordagem de trabalho deve combinar as
fases de gestado e execugao de forma eficiente, em qualquer projeto. Toma-se como exemplo
hipotético o desenvolvimento de um projeto de DS para uma marca que esta a passar por
uma reestruturacdo visual. Neste caso, para a gestdo do seu ambiente de trabalho e
considerando o projeto como um todo (*), a equipa optaria por uma metodologia hibrida, ou
melhor dizendo, uma combinagdo dos métodos Agile e Waterfall. Desta forma, a flexibilidade e
a capacidade de resposta imediata do Agile seriam integradas nas fases estruturadas e
sequenciais do Waterfall, assegurando uma interagdo e gestdo mais eficiente entre as
equipas, assim como alguma ‘redugdo do tempo de entrega’. Com base na abordagem
priorizada, procederia-se, entdo, a organizagdo do projeto em seis fases: Discovery (ou fase de
Descoberta), Imagine (ldealizagdo), Design (Execugéo), Optimize (Otimizagdo), Code

(Desenvolvimento) e Deliver (Entrega).
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Seguindo a metodologia Waterfall,

identificamos as fases abaixo neste projeto. A metodologia Agile
serd usada essencialmente nos momentos de produgdo de Design e
Code.

Waterfall

Discovery. Imagine ;’ Design Optimize Code “. Deliver

Arranque do projecto Definicao do conceito ! | Execucdo gréfica dos Testes de usabilidade Producio dos i Compilaggo e
com actividades de set gréfico para _ componentes com utilizadores componentes, isto &, ' documentagao de
up e planeamento - de aplicabilidade das novas - ridentificados e para validagdo traducdo do desenho . componentes para
tarefas e objectivos brand guidelines no propostos em dmbito de dos componentes validado dos V entrega.
mundo digital 1 projecto desenhados tendo componentes ‘ Desenvolvimento
1 em vista o seu em cédigo H de Ul kit
melhoramento :
e estabilizacdo
de grafismo

*com sprints de duas semanas, em ambito FullScope

Figura 12 - Planeamento de projeto em detalhe — I6gica mista

Na fase de Discovery estabeleceriam-se as bases do projeto, com o planeamento de todas as
tarefas e objetivos a cumprir, e logo a seguir, em Imagine, definiria-se o conceito grafico para
as novas diretrizes da marca em ambiente digital. Posteriormente, na fase de Design,
seguiria-se a execugao dos componentes e na etapa seguinte, Optimize, realizariam-se as
melhorias e ajustes necessarios. Contudo, vale salientar que, por se tratar da construgao de
um DS, seria prudente e ideal levar em conta a metodologia Atomic Design durante as ultimas
fases de execucao, a fim de alcancar uma analise minuciosa das partes e “de como as
mesmas se articulam entre si”. Finalmente, na fase de Code, produziriam-se os componentes
ou designs anteriormente aprovados em codigo. Depois de concluidas todas as etapas,
procediria-se a compilagao e correspondente documentacao dos componentes para entrega,

juntamente com o desenvolvimento do Ul kit, na fase de Deliver.

A equipa que fica responsavel pela producao do projeto na integra deve ser composta por
profissionais da area de Digital Experience, com diferentes niveis de experiéncia. S6 assim fica
possivel suprir quaisquer necessidades do projeto, em qualquer ambito. Ademais, €
igualmente apresentada uma proposta de planificacdo onde constam agendadas “reunides
para acompanhamento e orientacdo de projeto’. Estes encontros podem acontecer, por
exemplo, de 2 em 2 semanas, ‘para report de status e partilha de evolugdes de projecto”.
Nestes momentos de interagdo devem ser também incluidos os “stakeholders (...

importantes, nomeadamente da area de Direcao de Marketing e Comunicacdo’. A



monitorizagdo e avaliagdo de resultados também se entende por “fase de steering” e os
encontros marcados neste contexto acontecem de forma menos regular. Além do mais, sao
reunides que requerem apenas a presenca dos Project Directors e Managers, ou melhor

dizendo, dos interlocutores de gestao de ambas as partes -a NTT DATA e o cliente.

A rotina de trabalho e cooperagao que vivi na NTT DATA refletiu os valores associados ao
modelo de trabalho flexivel (‘Liquid Workspace’) que a mesma propde. Ha um grande sentido
de flexibilidade, empatia, entreajuda e acima de tudo, de compromisso. Ainda que
organizados hierarquicamente e distribuidos por projetos ou tarefas, ha sempre a
oportunidade de resgatar opinides e ajuda dos colegas. Nao obstante, nos trabalhos em que
estive envolvida, contactei de forma mais regular com profissionais Designers ou Senior

Designers.

E habitual haver reunides de equipa, semanal e remotamente. Nestes encontros sdo
debatidos e partilhados feedbacks relacionados aos projetos que se encontram em
desenvolvimento ou a questdes acerca do departamento e métodos de trabalho, entre outras
matérias. Preferencialmente, devem comparecer todos 0s elementos que integram a secgao
de Design e Comunicagao. Ademais, sao organizados com alguma frequéncia encontros e
convivios com toda a equipa, como é o exemplo dos jantares de natal, entre outros. Todavia, €
também bastante comum a ida programada ao escritorio em grupo, entre colegas do mesmo

departamento ou n&o.

Entre projetos aconteceram momentos de pausa em que ndo tive atribuidas tarefas nem
desafios. Durante estas alturas, decidi enriquecer e sustentar a experiéncia de trabalho
através de pesquisas sobre matérias relacionadas com varios assuntos dentro do ramo do
UX/UI Design mas também do Design Grafico. No aprofundamento das técnicas e principios
fundamentais do UX/UI Design, entendi, por exemplo, o comportamento e papel dos CTAs
(Call to Action), como importantes elementos do design na orientagéo clara e intuitiva das
acbes dos utilizadores. Dentro da mesma otica, explorei também as MI (Micro Intentions),
reconhecendo a sua contribuicdo para uma melhor experiéncia do utilizador, através do
feedback imediato. Além disso, revivi o processo de DT e aprofundei nocdes relacionadas
com 0s topicos da acessibilidade e harmonia visual através da analise do impacto do
contraste e da consisténcia no design. Ademais, também o empoderamento e
desenvolvimento de novas habilidades ao nivel do dominio da ferramenta Figma foi
significativo. Depois, inserida no paradigma do Design Grafico, relembrei a aplicabilidade das

golden rules, ao estudar a relacdo entre os principios do equilibrio, proporcao, e hierarquia
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visual, essencialmente. Também a psicologia das cores destacou-se pela sua capacidade de
evocar emocgoes. Porém, para a idealizagéo e criacdo de bons layouts em especifico, explorei
o recurso as grids (ou melhor dizendo, grelhas) e aos principios do alinhamento para uma
melhor organizagao e disposicao do espago e elementos, ao espaco negativo para clareza
visual e a importancia das diretrizes da proximidade, repeticdo e marcacgao de pontos focais
para a definicdo de pontos de interesse ou de dominio no design, com vista ao resultado da
unidade visual. Finalmente, abordei o importante papel do storytelling na conexao emocional
do utilizador e consequente contribuigcdo para a sua captagao e retencdo da atencao, por

exemplo.

Acredito que a relacdo e posterior incorporacdao de todas estas aprendizagens e
conhecimentos nos trabalhos em que estive envolvida possam ter contribuido para o seu
melhor desempenho, qualidade ou resultado. Contudo, a predisposicdo para a pesquisa e
investigacdo de matérias manteve-se durante toda a experiéncia e estagio, principalmente
quando perante duvidas que despontavam durante a colaboragdo em projetos. Nestas
circunstancias, o recurso a internet e a materiais das aulas do mestrado provou-se

determinante.

(*) A fase que contempla o projeto na sua totalidade é comumente mencionada como

FullScope



4. UX/UI Design - Proposta para uma Aplicagao Financeira

A equipa de Design e Comunicagdo da NTT DATA foi desafiada pela SIBS (Sociedade
Interbancaria de Servigos) a repensar o design e a experiéncia do utilizador de uma aplicagao
financeira, com o objetivo de “fortalecer a posi¢éo [da aplicagdo] como lider no panorama
digital em Portugal” (SIBS, 2023). Era, portanto, imperativo que a proposta fosse ponderada de
acordo com as tendéncias atuais e futuras, sem abdicar da identidade Unica da marca. Nao
obstante, o website devia fazer-se acompanhar das alteracdes visuais que fossem
apresentadas, de maneira a manter e a garantir “uma experiéncia consistente em todas as
plataformas” (SIBS, 2023). A empresa responsavel pela gestdo das redes Multibanco e ATM
Express, no briefing que apresentou, presumia também a preparacdo de uma acado de
comunicagao visual destinada a apresentagao das novas funcionalidades decorrentes do

redesign.

No ambito deste desafio, a minha responsabilidade incluiu auxiliar o trabalho de UX/UI
Design. Ao integrar a equipa, constatei que o projeto ja se encontrava em andamento, com a
user research e alguns prototipos e ecras parcialmente desenvolvidos. Contudo, dediquei-me
especialmente ao estudo e a integragdo de novas funcionalidades e a organizagao da
apresentacdo em PowerPoint, principalmente no que dizia respeito a comunicagao do
resultado da proposta de UX/UI Design. Por conseguinte, foi-me confiada a organizacao da
informagdo e demais materiais do arquivo Figma, com vista a alcangar uma navegagao
eloguente e pratica a qualquer profissional que o acedesse no futuro. Finalmente, o meu
contributo decorreu também ao nivel da vigilancia, prevenindo gafes ou equivocos que

pudessem surgir e comprometer a coeréncia da proposta - Eigura 13.

PROCESSO DE DESIGN THINKING (DT) - Proposta para uma Aplicag&o Financeira

NOTA: ciclo de desenvolvimento condicionado pela conducéo de uma expert review

| !

( PESQUISA PROTOTIPAGEM J
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Figura 13 - Esquema visual das etapas da proposta

N&o obstante, a integracdo do DS no arquivo Figma agiliza essa tarefa, denominando-se um
importante elemento na preservagdo da consisténcia e eficiéncia do trabalho. Esta fusdo
facilita o reaproveitamento de componentes e consequente desenvolvimento da matéria de
Ul. Vale referir que a biblioteca em discussao esta desenvolvida no software Figma e que o
recurso ao seu material pode ser facilmente estabelecido através do link de acesso ao
documento correspondente. Para tal, é, no entanto, necessario que o ficheiro onde consta a
biblioteca se encontre publicado e essa é uma funcionalidade que se encontra, até ao

momento, disponivel apenas para planos pagos (Figma, s.d. - A).

Refletindo, em particular, sobre os métodos de pesquisa, andlise e de desenvolvimento
adotados durante a preparacdo da proposta, verifica-se ter sido privilegiada a expert review
para o desempenho da user research, seguida pela especial atengao aos principios de
usabilidade e acessibilidade no exercicio do UX/UI Design, respetivamente. Observa-se que a
avaliagao dos principios de usabilidade foi integralmente sustentada pelos especialistas, que
se “colocaram” no lugar do utilizador e tiraram conclusdes, sem recurso ou interacédo direta
com o publico-alvo (Experience UX, s.d.). Apesar de ndo proporcionar o mesmo nivel de
confianca que os testes de usabilidade, esta escolha em nada parece ter condicionado o
resultado final, que se apresentou, aparentemente, de uso facil, acessivel a todo o tipo de
utilizador e visualmente apelativo e eloquente, através da aplicacdo dos principios de
usabilidade e acessibilidade conhecidos, nomeadamente as heuristicas e as diretrizes de
acessibilidade previstas no WCAG 2.1 propostas pelo W3C. Na verdade, a expert review acaba
por ser um método frequentemente adotado em projetos condicionados pelo orcamento e
prioridades do cliente, em virtude das suas qualidades ou beneficios - é rapido, independente

e de baixo custo.

A natureza fugaz da analise, aliada ao facto de ser inerentemente realizada por peritos,
tornou, no entanto, complicada a organizagéao e relagcao entre fases e critérios de pesquisa, no
ambito da descrigao e explicacao da etapa de user research. Diante disso, foi feito um esforco
por dispor a informacao e explicar o processo de forma adequada e coerente, com o objetivo
de facilitar a leitura e compreensao do tépico. Também o anonimato revelou-se um desafio
significativo durante a explicacdo e exposicao dos materiais, pelo que todo o texto e imagens

foram modificados e manipulados, respetivamente, tendo em conta esse embargo.



- Pesquisa [User research]

A user research (em portugués, pesquisa e andlise do utilizador) constitui um elemento
integrante de todo o processo de design, devendo ser frequentemente resgatada e
considerada em todas as etapas de desenvolvimento de um projeto (Interaction Design
Foundation, s.d. - A). Através dela, fica possivel garantir, invariavelmente, o alinhamento entre
as solucdes e as necessidades e expetativas dos utilizadores, agilizando a criacédo de
“produtos altamente utilizaveis e acessiveis”. No entanto, este recurso e conseqguentemente, o
processo de design, ndo constituem uma sequéncia fixa e obrigatéria de etapas. O facto é
gue a metodologia aplicada no desenvolvimento de um projeto pode ser condicionada por
multiplos fatores, sobretudo se o empreendimento estiver a ser conduzido por uma empresa
consultora, como € o caso. “Os recursos disponiveis sdo [uma) restrigdo. Eles decidirdo
quando, quanto e que tipo de pesquisa de user research é realmente fazivel” (Interaction

Design Foundation, s.d - A).

Ao invés de priorizar ou assumir uma unica metodologia para o desenvolvimento do projeto,
optou-se pela fusdo do DT, HCD e UCD. Trata-se de uma escolha estratégica e prudente que
destaca a importancia da interagéo, onde o processo de design nao é visto como linear, mas
antes como um ciclo continuo de aprendizagem e empoderamento. Entende-se que apesar
dos processos e metodologias colocarem diferentes métodos em etapas distintas, o
proposito fundamental prevé sempre 0 mesmo: o desenvolvimento de solugdes inovadoras
que atendam eficazmente as necessidades e melhorem a experiéncia dos utilizadores (JAM
by SAM, s.d.). O que as difere umas das outras é o foco e a natureza fundamental de cada

abordagem. “DT é um processo, enquanto HCD e UCD sao mentalidades”.

Geralmente, “os investigadores iniciam [0 estudo] com medidas qualitativas, para descobrir as
necessidades e motivagbes dos utilizadores” (Interaction Design Foundation, s.d. - A).
Todavia, para uma concec¢dao mais elucidada, sdo comumente combinadas as “pesquisas
quantitativas e qualitativas, bem como uma mistura das abordagens atitudinais e
comportamentais” (Interaction Design Foundation, s.d. - A). Para o desenvolvimento da
proposta em analise, no entanto, nao foi considerada outra tipologia de investigacdo além da
qualitativa comportamental. Como tal, a projecao do redesign fundamentou-se no exercicio
de brainstorming (ou chuva de ideias, em portugués), por sua vez sustentado na analise de
comentarios e avaliacdes deixadas por utilizadores da app em plataformas de distribuicao
digital de aplicagdes - nomeadamente, AppStore e PlayStore. No entanto, ao dar prioridade a

esta tipologia qualitativa, é crucial entender as limitagdes implicitas. "Como [a investigacdo

81



qualitativa] envolve a recolha de dados ndo numéricos (por exemplo, opinides), as proprias
opinides [dos investigadores] podem influenciar os resultados” (Interaction Design
Foundation, s.d. - A). Vale referir que todo o processo de design, incluindo a investigagdo do
utilizador, contou com a colaboragdo de um grupo de profissionais vasto e que para compor e
avaliar os resultados, a informacgao recolhida foi organizada com base no modelo que propde
o Diagrama de Afinidades. Ou melhor dizendo, modelo de organizacao visual de dados que

propbe o agrupamento de informacdes semelhantes para identificar temas ou padrdes

comuns - Figura 13.

Rever o flto
doadiionr
Gits

+Sequranga

Figura 14 - Diagrama de afinidades desenvolvido

E comum que, em trabalhos de redesign, a realizacdo de uma avaliacdo heuristica se insira
nas primeiras fases de desenvolvimento. Este projeto nao foi excegao e isso acontece porque,
através dela, a tarefa de identificar problemas de usabilidade na interface fica facilitada.
Embora ndo tenha sido seguida explicitamente uma guia de heuristicas (como a que propde
Nielsen [*']), parece ser claro que o seu fundamento esteve presente, ainda que subconsciente
ou superficialmente, durante toda a analise de usabilidade, ou, por outras palavras, principios

de design.

Antes de dar inicio a analise competitiva, foi feito um levantamento dos fluxos precedentes da
aplicacao, nomeadamente da interface da pagina principal, da de “Pagamentos autorizados”,

“Ser solidario’, “Pulse” e das agbes de “Enviar dinheiro’, “Pagar”, “Levantar dinheiro’, “Criar

cartao’, “Pedir dinheiro” e “Dividir conta” - Eigura 15.



Menu

Enviar dinheiro

Pagar

Levantar dinheiro

Criar Cartao

Pedir dinheiro

Dividir conta

Pagamentos autorizados

Ser solidario

Pulse

Figura 15 - Fluxo da app, organizado por tarefas

Posto isto, procedeu-se ao mapeamento de boas e mas praticas para a solugao de
pagamentos e algumas das suas aplicacdes ‘concorrentes”, onde aparecem realcados
elementos do design que impactam, em cada uma delas, tanto positiva como negativamente
a usabilidade e a experiéncia do utilizador. Este trabalho de analise permite identificar padroes
de usabilidade bem sucedidos, destacar dominios para inovagao e diferenciagao competitiva,
e ainda entender falhas comuns a serem evitadas. Ndo obstante, no caso especifico da
marca em questao, foi destacado como aspeto positivo, primeiramente, o design simples e
descomplicado, com poucos elementos visuais, bem como a navegacao simples e intuitiva

do menu principal. Ao apresentar nele todas as agbes ou operacdes possiveis, dispensa a

83



necessidade de navegacao adicional, como “deslizamentos verticais ou horizontais”. Esta
particularidade contribui para uma experiéncia mais agradavel e intuitiva. Também a
funcionalidade de 'Dividir conta" foi considerada bem sucedida, principalmente pela
flexibilidade com que se apresenta, ao permitir a personalizagdo ou ajustes especificos no
valor a ser dividido. Quanto a eloguéncia da interface, a mesma surge particularmente
valorizada quando uma acao requer um segundo participante. “O primeiro ecra apresenta a
lista de contatos do utilizador, proporcionando-lhe a possibilidade de selecionar de forma
direta a pessoa com quem pretende realizar a acdo” (NTT DATA Portugal, 2023). Ademais,
aparecem em destaque a simplicidade e clareza das instrucdes para as novas
funcionalidades, com passos enumerados na secgdo de "Como Utilizar'. O ecossistema
autébnomo que a aplicagdo financeira oferece, abrangendo uma vasta gama de
funcionalidades que minimizam a necessidade de autorizagbes bancarias e que permitem
que operagdes comuns possam ser realizadas sem recorrer a aplicagdo bancaria - a excegao
de pedidos para consultas especificas -, surge igualmente idolatrado. Em contrapartida, o
sistema apresenta algumas inconsisténcias nos seus fluxos de utilizagdo. Por exemplo,
enquanto o processo de 'Dividir conta’ permite ao utilizador inserir tanto o valor quanto a
descricdo num Unico ecra, outros procedimentos, como o de 'Criar cartao, exigem a
introducdo das informacdes de “forma faseada”. Associada ao tépico da seguranga, surge
ainda um outro constrangimento. “Embora a confirmacao de ac¢des através de um codigo
predefinido seja notavelmente mais conveniente e agil em termos de utilizagao, € importante
destacar que essa abordagem pode acarretar implicagdes negativas em termos de
seguranca”. Por sua vez, associado a acao de associar GIFs a determinadas operacoes, surge
um outro exemplo de perturbagao: € que uma vez selecionado o GIF, a aplicagdo nao permite
a substituicdo do mesmo sem que o utilizador retorne ao ecra anterior. Nao obstante, esta
pratica regista-se de igual forma noutras circunstancias. “A aplicagdo nao oferece a
funcionalidade de cancelamento de uma agdo no meio do processo, sendo sempre

necessario que o utilizador retroceda para desistir da agdo em andamento” - Figura 16.
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Merece destaque o design simplificado da aplicagédo, que se caracteriza pela
auséncia de elementos visuais em excesso. Esta abordagem possibilita ao
utilizador desfrutar de uma experiéncia de utilizagdo notavelmente mais
agradavel e intuitiva.

Na maioria expressiva das aplicagdes que estudamos, a funcionalidade de "Dividir
conta" limita-se a divisdo igualitaria do valor da despesa. No entanto, o MBWay se
destaca ao oferecer a capacidade de ajustar o valor para um montante especifico,
possibilitando, assim, uma partilha mais personalizada e flexivel.

Sempre que as agdes envolvem a participagdo de uma segunda pessoa, o primeiro
ecrd apresenta uma lista de contatos do utilizador, proporcionando-lhe a
possibilidade de selecionar de forma direta a pessoa com quem pretende realizar
a agdo.

Ao fazer-se uso de uma nova funcionalidade a pagina de Walkthrough é
notavelmente simplificada e de orientagao direta. E particularmente (til ter todos
os passos devidamente numerados na secao "Como Utilizar", facilitando assim a

Mas praticas

Demonstra algumas inconsisténcias nos fluxos de utilizagdo do sistema. Por um
lado, observamos situagdes em que o utilizador consegue efetuar o preenchimento
de valor e descrigdo num Unico ecrd, como no processo "Dividir conta”. No entanto,
noutros casos, o utilizador depara-se com a necessidade de preencher
informagdes de forma faseada, como acontece no procedimento "Criar cartdo"

Embora a confirmagdo de agdes através de um cédigo pré-definido seja
notavelmente mais conveniente e agil em termos de utilizagdo, é importante
destacar que essa abordagem pode acarretar implicagdes negativas em termos
de seguranga.

A aplicagdo concede ao utilizador a capacidade de incorporar GIFs quando realiza
agdes como enviar dinheiro, solicitar pagamento ou dividir despesas. No entanto, a
funcionalidade nao oferece a opgéo de remover o GIF escolhido e substitui-lo por
outro ap6s feita a sua escolha, exigindo, em vez disso, que o utilizador retorne ao
ecrd anterior para efetuar essa alteragao - quebrando o fluxo de utilizagéo.

A aplicagdo nao oferece a fi i i de car de uma agao no meio
do processo, sendo sempre necessario que o utilizador retroceda para desistir da
agdo em andamento.

compreensdo e a utilizagdo eficaz das funcionalidades disponiveis.

Oferece um amplo leque de funcionalidades, o que o consolida como uma
aplicagdo praticamente auténoma, em grande parte devido a dispensa de
autorizagdes bancarias. Como resultado, o utilizador raramente sente a
necessidade de recorrer a aplicagao bancaria para realizar operagdes basicas,
como transferéncias ou pagamentos, exceto, possivelmente, para verificar o saldo
ou efetuar pagamentos de servigos especificos.

A interface exibe todas as agdes disponiveis ao utilizador no menu principal, sem
a necessidade de recorrer a deslocamentos verticais ou horizontais, aprimorando,
assim, a experiéncia do utilizador.

Figura 16 - Avaliacao de boas e mas praticas

Por conseguinte, e ainda inserida na etapa da analise competitiva (também denominada de
benchmark), surge a comparacao entre as funcionalidades anteriormente reunidas, ao nivel do
conteldo ou tema. A excecdo da “pulse” exclusiva do servico digital em questéo -, as referidas
sdo colocadas em confronto com as de alguns concorrentes - diretos (ou seja, aplicagcdes que
se posicionam no mercado com o mesmo servigo e publico-alvo que a marca) e indiretos (ou
melhor, produtos da mesma categoria que a aplicacao financeira, mas que se dirigem a
publicos-alvo diferentes). Na categoria dos diretos inserem-se as aplicagdes “OneApp’,

nou U

‘Moey”, "ActivoBank”, “BPI", “Millenium”, “Bankinter”, “Montepio’, “Caixa Easy” e “Novobanco’,
reunidos numa primeira instancia. Mais tarde, foram igualmente enquadradas para a analise,
como concorréncia indireta, as aplicagdes “Monese” e “N26". As ultimas acrescentaram a
avaliagao algumas funcionalidades inovadoras, tais como uma pagina com a visao geral de
despesas ou a exploragédo de servigos adicionais. No que confere a comparagao e inspiragao
ao nivel da interface e arquitetura de informacdo, surgem outras cinco aplicagdes
concorrentes indiretas. Nomeadamente, o “Bizum’, “Twint’, “Venmo’, “Blik" e a "Revolut”.
Enquanto o primeiro grupo, constituido por concorrentes diretos, representa a extensao digital
de instituicdes bancarias tradicionais, 0 segundo grupo, composto por concorrentes indiretos,
simboliza a inovagdo tecnoldgico-financeira, com servigos financeiros exclusivamente

sustentados a partir de canais digitais - Eigura 17 e Figura 18.
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Figura 17 - Quadro comparativo - concorréncia direta
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Figura 18 - Fluxo das apps “N26" e “Monese”, respetivamente

Logo, foi com base em toda a informagéo reunida e avaliada durante todo o processo de
descoberta e definicdo do DT que surgiram, como resultado, um conjunto de features (ou, em
portugués, funcionalidades) convenientes para a solugdo de pagamentos em causa. Entre
elas, destaca-se a opgao de cancelamento durante operagdes, 0 empoderamento dos atalhos
da pagina inicial, a inclusao de uma barra de progresso durante uma operacao, o envio de
dinheiro para multiplos contactos (ou grupos) em simultaneo, a criagdo de cartes com
intencao de controlar custos, e, finalmente, a personalizacdo da homepage, considerando a
criacao de perfis ou templates. Adicionalmente, foram anotadas para revisdo posterior a
possibilidade de fornecer alternativas para a confirmacao das acoes, a revisao do fluxo para
adicionar GIFs e a categorizagdo dos movimentos de dinheiro, bem como a avaliagdo de uma
eventual versdo da app para tablet e smartwatches e a possibilidade de tornar a autenticacao

de operagdes opcional para transagdes inferiores a 50 euros - Figura 19.



BIZUM

Figura 19 - Interfaces para inspiragao - “Bizum”, “Twint”, “Venmo”, “Blik” e “Revolut”,

respetivamente

O estudo da funcionalidade para a pagina de “Challenge” (*?) focou na remodelagédo de
estratégias para manter os utilizadores envolvidos e ativos, incentivando a participacao
continua e assidua do utilizador. Todavia, € crucial criar oportunidades e mecanismos que
fomentem esse envolvimento de forma equitativa, garantindo que todos tenham acesso a
competicdo e ao reconhecimento de forma igual. Neste contexto, é importante evitar a
valorizacao exclusiva dos melhores desempenhos, promovendo antes um ambiente onde
diferentes niveis de contribuicdo e progresso sejam igualmente celebrados. Para tal, foi
pensada a possibilidade de implementar um sistema de tabelamento de desempenhos onde
fosse possivel visualizar nao apenas os lideres, mas também destacar melhorias individuais e
coletivas, incentivando um espirito de melhoria continua e reconhecimento mutuo entre os
participantes. Esta abordagem procura estabelecer uma dinamica mais inclusiva e
encorajadora, deslocando o foco da competicdo direta para o empoderamento do
desenvolvimento coletivo e a apreciacao de todos os esforcos contribuidos. Depois de
estudadas e levantadas inspiragdes ao nivel da interface do jogo a partir da plataforma

Pinterest, as conclusdes apontaram para o desenvolvimento de um cenario natural (como
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uma aldeia ou floresta). Esta opgdo pode estar em harmonia com o principio da
sustentabilidade, apresentando-se também como uma chance para a marca e o servico
destacarem esse compromisso. O estudo e posterior escolha do nome para o desafio
revela-se associado ao conceito visual desenvolvido para a proposta, “Path.Ways” - Figura 20
e Figura 21.

Figura 20 - Estudo para a estratégia de gamificagdo da pagina “Challenge”
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Figura 21 - Organizagao da ideia final para a estratégia de gamificagao da pagina

”

“Challenge

Todas as funcionalidades e desafios mencionados delineiam um caminho para uma
aplicagao que nao so6 atende as necessidades financeiras dos utilizadores de forma segura e
eficiente, como também promove uma experiéncia rica e personalizada. No seguimento desta
ideia e de modo a potencializar a qualidade do servigo oferecido, nota-se, especialmente pela
equipa responsavel pelo UX/Ul Design, uma preocupacdo significativa em manter o

desenvolvimento da aplicacdo em conformidade com as WCAG 2.1 propostas pelo W3C -

Figura 22.
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Figura 22 - Apontamento ilustrativo para a importancia da acessibilidade na criagao de

designs

(*") As 10 heuristicas de Nielsen formam um guia essencial para criar interfaces de utilizador
intuitivas, focando-se em manter os utilizadores informados, utilizar linguagem familiar,
oferecer controlo e liberdade nas agdes, garantir consisténcia e evitar erros (Rockcontent,
2022). Promovem uma experiéncia personalizada através do reconhecimento facil de
funcdes, adaptando-se a todos os utilizadores, privilegiando designs estéticos e minimalistas,
e facilitando a recuperagéo de erros com mensagens claras. A disponibilidade de ajuda e
documentacao facil de entender é também crucial. Este conjunto de principios visa otimizar a
usabilidade e acessibilidade, melhorando significativamente a interagao do utilizador com

produtos digitais.

(*) Por se tratar apenas de uma proposta, foi desenvolvido unicamente um exemplar no

ambito do redesign da estratégia e dos jogos da pagina “Challenge”.
- Proposta mobile

"0 sucesso [da app] € indiscutivel, mas como qualquer produto lider, precisa, constantemente,
de se reinventar para acompanhar as crescentes expetativas dos utilizadores e as mudancas
tecnoldgicas” (SIBS, 2023). Foi com base neste mote que foi desenvolvida a proposta de
redesign da aplicagcdo financeira. Uma vez analisado o briefing, a equipa procurou
corresponder as expetativas da SIBS e fomentar, deste modo, a “consisténcia estética através
de uma abordagem centrada no utilizador”, sem esquecer a resiliéncia necessaria face “aos
desafios do futuro’. A esséncia e imagem caracteristica da marca foi uma qualidade desde o
inicio vinculada como integra e por isso, nenhuma alteracdo devia coloca-la em causa. De

modo a fazer corresponder a este requisito, o desenvolvimento de toda a proposta de Ul



sustentou-se na réplica do DS da equipa, devidamente moldada e equipada a identidade da
app em questao. Por outras palavras, depois de importada uma copia da biblioteca em causa,
foram alterados e adicionados materiais ao arquivo, especialmente indicados ao
desenvolvimento do projeto em questdo, a luz das suas necessidades. Neste caso, as
principais alteragdes focaram nos elementos relacionados ao branding da marca, incluindo o
sistema de cores e as diretrizes para apresentagao do logotipo, por exemplo. Nao obstante,

também o sistemas de icones sofreu alteracdes.

As solugdes propostas fundamentam-se na andlise detalhada e na recolha de
funcionalidades resultantes da fase de wuser research, enriquecidas através de
aperfeicoamentos e inovagbes provenientes de reavaliacdes e ideias posteriores. Assim
sendo, a interface da pagina principal foi das que mais sofreu alteracdes. A presenca de
mensagens comerciais leva até aos utilizadores informacdes sobre novidades da app ou
outros assuntos e é com base nesse ponto de vista que o seu refinamento foi considerado.
N&o obstante, o utilizador tem sempre a possibilidade de “fechar” e ignorar essas mensagens.
Na mesma interface, determinou-se relevante apresentar uma listagem - que serve de atalho
a pagina onde esta presente a lista na integra, através do link “Ver mais” - com os ultimos
movimentos realizados. A presenca dos shortcuts mantém-se, mas apresenta-se melhorada.
Oferece-se a possibilidade de personalizar o conjunto de atalhos, adicionando mais e
colocando-os visiveis através de um scroll horizontal, ou editando os que pretende manter ou
vice-versa. De forma a facilitar e a apresentar um fluxo alternativo, propde-se a insergao de
uma search bar, ja presente em diversas paginas da entdo versao da app. O processo de
revitalizacao apresenta ainda a possibilidade de ter associado a mesma app, diferentes
contas, utilizadores ou perfis. Esta alteragdo ou conversdo pode ser feita através do icone no
canto superior esquerdo da pagina principal. Na proposta foi ainda incluida uma pagina para
consultar as notificagdes - podem incluir desde a adverténcia da entrada e saida de dinheiro a

notificacdo de pagamentos pendentes, por exemplo - Figura 22.
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Figura 23 - Interface da“Pdgina principal” renovada

Nao obstante, no que concerne a categoria das funcionalidades, a que experienciou as
alteragdes mais significativas foi a de “Enviar dinheiro”, com a inovagao do fluxo ao permitir o
envio de dinheiro para varios contactos ou grupos em simultaneo e ao permitir, ja depois de
iniciar o processo de transferéncia, alterar o cartao selecionado de onde se pretende fazer a
transferéncia ou agao. Relacionado com esta funcionalidade estd, igualmente, o
desenvolvimento de uma pagina para o registo de transferéncias com a possibilidade de

enviar ou, melhor dizendo, trocar mensagens entre contactos - Figura 24.



Figura 24 - Fluxo “Enviar dinheiro” renovado

Tendo em vista a significativa melhoria da seguranga, em concreto, foram inseridos shortcuts
(atalhos) e reforcada a seguranca através da implementacéo da autenticagdo biométrica na
pagina inicial. Os shortcuts surgem com o objetivo de tornar possivel a realizagdo de agdes -
nomeadamente, “Pagar”, “Enviar dinheiro’ e “Levantar dinheiro’ - de forma “mais rapida e
eficiente” (NTT DATA Portugal, 2023) e a autenticagdo biométrica, como um “elemento
indispensavel para desbloquear a aplicagao ou concluir qualquer agao’. Como alternativa a

autenticagao biométrica, continua a ser possivel inserir o “PIN” - Figura 25.
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Figura 25 - Shortcuts e fluxo de acesso a pagina inicial renovados

Depois, com a valorizagdo dos principios da acessibilidade e da inclusdo em mente, foram
desenvolvidos, primeiramente, quatro perfis. Cada um, ajustado a um tipo de utilizador
diferente - um primeiro para ‘power users”, com todas as funcionalidades e opgdes ao seu
acesso; outro indicado para utilizadores com dificuldades de navegacdo; numa terceira
instancia, uma solugdo pensada para empresas; e por ultimo, um perfil “kids”, indicado a

utilizadores com menos de 18 anos - Figura 26.
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Figura 26 - Perfis exemplares do “power user”, “senior” e “kids”

Tendo em conta o mesmo objetivo, foi trabalhada a possibilidade do utilizador apresentar a
interface em dois temas diferentes, além da definida por defeito - um monocromatico e de
alto contraste, especialmente pensado para utilizadores com deficiéncias visuais, e outro
modo escuro. Além disso, foi ainda desenvolvida a funcionalidade de visualizagdo
simplificada, permitindo a escolha entre avatares ou icones. Estas melhorias visam
enriquecer a experiéncia do utilizador, oferecendo a capacidade de personalizar a aparéncia

da aplicacdo de acordo com as suas preferéncias visuais e estilisticas Figura 27.
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Figura 27 - Temas padrao, monocromatico e escuro, com escolha de visualizagao entre
avatares ou icones, respetivamente

Desde 0 momento em que integrei a equipa, 0 meu trabalho e dedicagdo horaria
concentrou-se  significativamente no desenvolvimento e aperfeicoamento de duas
funcionalidades em especifico, respetivamente: a introdugdo de uma nova pagina de
‘Insights” e a reformulagdo da pagina “Challenge”. Estas adigcbes refletem ndo apenas um
compromisso com a melhoria continua da usabilidade e do envolvimento dos utilizadores,
mas também assinalam um passo importante na promog¢ao de uma gestédo financeira mais
eficiente e agradavel, além de integrar a gamificacdo com um impacto social positivo. Assim
sendo, a ideia de incluir uma nova pagina de “Insights” surgiu com vista a promover uma
gestao financeira mais eficiente e agradavel. Esta funcionalidade é novidade na plataforma
flnanceira e permite ao utilizador “visualizar e organizar as suas despesas por categorias
personalizaveis [e editdveis a qualquer momento] com descrigdo, orgamento e cor associada’.
De modo a garantir a organizagao e analise correta de todos 0s gastos, nos casos em que
sao registadas, equivocadamente, despesas sem categoria atribuida, o utilizador é notificado.
No que se refere a visualizacdo dos dados, sugere-se, em destaque, a apresentacao de um
grafico de barras com a percentagem de gastos sistematizada por categoria. Depois, em
formato de cards e com menos evidéncia ou visibilidade, o balanco geral sobre os gastos por
dia, semana e més. Apesar das categorias aparecerem sempre identificadas com uma cor, foi
colocado um teto maximo de sete cores. Esta inibicdo, consequentemente, compromete o
numero maximo de categorias permitido no sistema, uma vez que nao é possivel associar a
mesma cor a categorias diferentes. Nao obstante, estas contingéncias visam garantir a

ordem e facilidade de leitura de resultados - Figura 28 e Figura 29.




X Insights @

@ Tem 2 despesas sem categoria X

Consultar movimentos

{ Janeiro )
32%
12% o 13%
7%
' 5% 6%
Dia Semana Més
52€ 403€ 1612€

{© Consultar movimentos

Categorias Gerir categorias
Compras 0
. -29,99€ 12%

Transportes 0
. -40€ >%
Alimentagao o
-104,94€ 32%
Lazer o
-88,88€ i

é% ? ||I {é}

Figura 28 - Nova pdgina de “Insights”
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Figura 29 - Pdgina de “Insights” renovada, agdo “Nova categoria” e “Gestao de

”

categorias

De seguida, seguiu-se a reforma da ja existente pagina “Challenge”. O empoderamento contou
com a reestruturagao da dindmica competitiva, ao integrar a nova experiéncia de jogo
Path.Ways. A decorrer num cenario insular, onde cada agéo efetuada no ambiente do jogo
tem reflexos tangiveis no mundo real, 0 jogo premia 0s jogadores com pontos ou outros tipos
de prémios a determinar. O método deste inovador desafio “‘combina o entretenimento com a

acao social, encorajando os jogadores a tornarem-se agentes de mudancga”’, através do apoio



a causas solidarias ou ao comércio local, por exemplo. Para relacionar o jogo com a restante
plataforma, permite-se adicionar e criar amigos e grupos, respetivamente, e convida-los para
jogar, utilizando o botdo “+" disponivel no menu. A partir do mesmo acesso ¢é possivel aceder
ao regulamento, com todas as condigdes e regras da funcionalidade, bem como o atalho para
inserir codigos e ganhar pontos. Ademais, utilizando os pontos acumulados através desta
funcionalidade, a marca tem a capacidade de estabelecer uma variedade de prémios ou

experiéncias exclusivas disponiveis para troca - Figura 30.
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Figura 30 - P4dgina de “Challenge” renovada

“Consisténcia € o principio de que todos os elementos de uma interface devem ter a mesma
aparéncia e comportamento em diferentes partes do produto” (“Avi”, 2023). O trabalho de
redesign da app bancaria elevou esta heuristica, tendo ficado claro, no resultado final da

proposta apresentada, uma melhoria significativa da usabilidade e da acessibilidade geral da

101



app. Nota-se uma “linguagem visual consistente”, com a presenca de varios padroes, tanto ao
nivel dos componentes (refletidos principalmente através das caracteristicas da forma e da
cor) como dos fluxos. Este aspeto “cria uma sensagdo de confianga no produto, aumentando
a probabilidade dos utilizadores continuarem a usa-lo e a recomenda-lo a outras pessoas’,
cruzando, desta forma, com o requisito proposto pela SIBS (2023) no briefing. “O objetivo é
ndo apenas manter, mas fortalecer a posicdo da [app] como lider no panorama digital em
Portugal”. Contudo, a preservacao da consisténcia no sistema é sobretudo favorecida pelo
DS, que surge neste ambito como “um ponto de referéncia para todas as decisdes de design,
garantindo que o produto permanega consistente em diferentes partes da interface”. Ainda
assim, esta conjuntura s6 poderia ser confirmada depois de uma fase de testes de

usabilidade com uma amostra de utilizadores finais do sistema.

A concepcdo dos diversos ecras (ou melhor dizendo, frames), por sua vez, levou em
consideragéo as dimensdes 360 x 800 (largura e altura, respetivamente) e de forma a garantir
a congruéncia entre todos eles, recorreu-se a propriedade Auto Layout do Figma. Este recurso
traduz-se no fluxo do layout, espacamento, alinhamento e redimensionamento dos elementos
de um frame (Figma, s.d. - D). Idealmente, uma grelha de espagamento, em especifico, tem
em conta o sistema de 4px para “ajustes mais precisos” e de 8px para “definir medidas,
espagamentos e posicionar elementos” (NTT DATA EMEAL, 2023). Trabalhar com base neste
tipo de sistema significa que “qualquer elemento espacial € divisor de 4px [ou de 8px]". Como
resultado, torna-se significativamente mais “facil garantir a consisténcia dos componentes
semelhantes e estabelecer um ritmo vertical unificado’. Esta deliberacao desponta do que se
apresenta definido na documentagdo do DS sobre Grids & spacing. “O espagcamento
consistente e escalavel ajuda a eliminar conjeturas durante o processo de design e
desenvolvimento’, contribuindo para uma “uma aparéncia mais limpa e consistente” dos
componentes que fazem parte do design. Importa salientar que, na definicdo da grelha e na
disposigdo dos varios elementos e componentes, considerou-se também o tamanho

estimado de um clique, ou seja, 44px, considerando a legibilidade e a experiéncia do utilizador

- Figura 31.



Apx
8px
12px
16px
20px
24px
32px
40px
48px
64px
80px
96px
128px
160px
192px
224px

256px

Figura 31 - Conjunto de valores que constituem o sistema de espagamento

Posto isto, a fase de prototipagem constituiu-se em apenas duas etapas. A primeira ficou
marcada pelo desenvolvimento de protétipos de média fidelidade (também conhecidos como
wireframes), e por isso, exclusivamente dedicada a experimentagdo de novos elementos e
disposicao das interfaces, sem intervencao da cor. A segunda etapa, por sua vez, constitui na
evolugdo do trabalho realizado na fase anterior para os protétipos de alta fidelidade (também
apelidados de high-fi ou hi-fi). Os frames, aqui, surgem j& com cor, mas ainda estéaticos. E
importante referir que a acessibilidade foi prioritaria no uso da paleta de cores, com
valorizagado das cores vivas para elementos de contraste e na restante interface, a aposta em
tons neutros. Esta decisdao garantiu uma harmonia visual entre a mancha grafica e o fundo.
Apods definidas as versdes finais, alguns ecras foram reaproveitados para outros fluxos e
paginas idénticas. Com o objetivo de apresentar ao cliente uma demonstracdo o mais
aproximada e semelhante ao produto final possivel, foi ainda preparado um prototipo
interativo, montado a partir dos prototipos de alta fidelidade. A simulagdo concentrou-se
sobretudo nos fluxos de desbloqueio e acesso a pagina principal, navegacao na app em geral

e, por fim, no fluxo de “Enviar dinheiro”. Este processo apresenta-se como fundamental no
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desenvolvimento de um design, em que o propdsito é o de fundamentar, gradualmente, a
funcionalidade, usabilidade e estética do produto final (“Menina de UX", 2023). Trabalhar bem
esta fase permitiu-nos “testar a viabilidade” das ideias e conceitos, além de identificar e
corrigir problemas antes de a proposta ser apresentada. Para uma melhor organizagao de
todos os rascunhos e trabalhos desenvolvidos, o documento foi limpo e “arrumado” algumas
vezes. Ao invés de fazer versdes do mesmo documento, todo o material até entdo descartado

era organizado numa pagina a parte que servia de “histoérico” - Figura 32.
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Figura 32 - Protdtipo de alta fidelidade/Hi-Fi interativo

Finalmente, as melhorias implementadas na app visam ndo apenas proporcionar uma
experiéncia mais intuitiva, segura e acessivel, mas também integrar um equilibrio de
praticidade, protegdo, personalizagdo e inovagdo no seu uso quotidiano. Este esforco de
aprimoramento abrange a usabilidade geral do sistema, promovendo uma maior consisténcia,
estética, e oferecendo ajuda e documentagdo mais acessiveis - frequentemente simbolizadas
por um icone de interrogacdo (?") para assisténcia rdpida. A flexibilidade, eficiéncia,
reconhecimento dos fluxos, liberdade e controlo do utilizador sdo enfatizados, promovendo

uma abordagem holistica a melhoria da experiéncia em todos os aspetos.
- Proposta desktop

Na sequéncia da reestruturacao da app, surgiu o desafio de apresentar uma nova imagem do
website, intencionando “uma experiéncia consistente em todas as plataformas” (SIBS, 2023).
Assim sendo, a proposta desenvolveu-se com base no mesmo sistema de cores e ‘layout
simples e minimalista’, assente na melhoria da apresentagao do conceito e app financeira e
na transformacéao significativa da experiéncia do utilizador. Ndo obstante, por se apresentar
como uma tarefa secundaria e de teor expositivo subordinada ao redesign da app, esta
reestruturacdo nao foi demasiado extensa nem exigiu um investimento significativo de horas.
Vale salientar que a tarefa de revitalizacdo aplicou-se apenas a pagina principal dos perfis

para consumidor final e empresas.

Inicialmente, foi feito um levantamento do website entdo ativo, e depois, com base numa
rapida analise (expert review), recolheram-se as evidéncias ou melhorias a desempenhar. Para
comegar, reconstituiu-se a arquitetura de informacao, hierarquizando os conteudos e 0s
banners, consequentemente, na pagina. Uma das alteragcdes mais evidentes refletiu-se no
incentivo a adesdo ao servico, através da priorizacao dos botdes “Aderir” ao invés dos de
“Saber mais”, posicionando-os estrategicamente. Também a seccéo Unica e exclusivamente
dedicada a “testemunhos” na pagina empresarial contribuiu para uma melhor organizagao e
apresentagdo dos conteudos. Por sua vez, a aparéncia geral e transicdo da pagina do
consumidor final para a de empresas foi trabalhada. Nao obstante, manteve-se a indicacao
visual que as diferencia uma da outra, associando o light mode (modo claro) ao perfil do
consumidor final e o dark mode, neste caso, a interface para as empresas. Tal como €
possivel entender, muito do trabalho feito, neste ambito, inspirou-se naquilo que ja
apresentava o website entdo ativo. O desenvolvimento de novos componentes nao foi

excecao. O que foi feito, neste caso, foi um trabalho de empoderamento a partir do que ja la
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estava, objetivando uma melhor experiéncia e usabilidade. A coesdo e consisténcia dos
componentes, principalmente dos botdes, foi um exemplo. Agora, todos os botdes com
aparéncia idéntica significam ou orientam para o mesmo. No entanto, quanto a forma como €
comunicada a mensagem - neste caso, as funcionalidades da app e as oportunidades
pensadas para as empresas -, essa foi totalmente repensada, ambicionando uma
demonstragao das ideias mais clara e simplificada através do UX writing. Inovou-se ao sugerir
incluir elementos multimédia na narrativa, nomeadamente videos. Relativamente as imagens,
foram todas substituidas por alternativas provenientes de bancos de imagem - como o
Unsplash ou Pexels -, a excegdo das que se apresentam nos banners em carousel. Estas
ultimas foram criadas pela equipa, constituindo o principal elo de ligagdo com o conceito da

comunicagao visual desenvolvido para a proposta - Figura 33.

Fique a par de todas. Fique a par de todas as
as novidades o novidades para a sua empresa

Figura 33 - Componentes desenvolvidos para a proposta desktop

A metodologia e diretrizes mantiveram-se maioritariamente as mesmas que as ja definidas
para a proposta de redesign da app. Portanto, no que diz respeito ao desenvolvimento dos
componentes e consequente integracao e organizagao dos elementos no frame, fez-se
recurso ao Auto Layout do Figma. A resolugao tida em conta foi de 1440p. Contudo, o redesign
do website, neste caso, ndo envolveu uma prototipagem detalhada. Assim, o desenvolvimento
do layout final foi precedido por testes pontuais, recorrendo-se exclusivamente a prototipos

estaticos de alta fidelidade, ja com detalhes e funcionalidades integradas.

Por fim, o produto final apresentou-se coerente com a nova imagem da app e resultou,
essencialmente, num trabalho de alinhamento funcional e grafico do website com a app e

consequentemente, com a ideia e conceito da proposta de comunicacao visual desenvolvida.



De um modo geral, administrou-se um esfor¢o particular em fomentar a usabilidade e a

experiéncia do utilizador, tornando-o mais familiarizado com a interface. A este respeito,

assegurou-se ainda a consisténcia interna e reforgou-se a estética e o design minimalista -

Figura 34.
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Figura 34 - Proposta desktop desenvolvida para o consumidor final e empresas,

respetivamente
- Apresentagao

O desenvolvimento do pitch (ou melhor dizendo, da apresentacéo) teve em conta o propésito
de expor o trabalho que foi feito no ambito do briefing apresentado pela SIBS. Fazia parte dos
requisitos a total revitalizagcdo do design e a experiéncia do utilizador da app e do website,
bem como a preparagao de uma campanha de comunicagao, reflexo de um conceito criativo
inovador. Com o objetivo de se reinventar, a marca visa destacar e amplificar as suas
qualidades e valores fundamentais - entre eles a confianga, popularidade, sustentabilidade,

relevancia, inovacao, acessibilidade e eficiéncia -, agregando valor junto do publico-alvo.

A forma como é comunicada ou apresentada uma proposta ou projeto é sempre pensada e
adaptada conforme o cliente e a tipologia do trabalho em causa. Ao inicio, desenvolveu-se
uma apresentagao técnica abrangente. O primeiro capitulo dedicava-se a apresentagao da
equipa e dos seus servicos, enquanto o segundo capitulo detalhava a proposta técnica. A
ultima incluia a abordagem e metodologia do projeto, um plano detalhado, o esquema de
governanga, uma selecdo de projetos anteriores de sucesso da NTT DATA, além de
esclarecimentos sobre os recursos e materiais necessarios e um plano de entregas
previamente estabelecido, finalizando com a apresentagdo do conceito criativo. Ainda que
tenha sido investido algum tempo na disposigao dos elementos visuais e fundamentagao do
layout - concebido em harmonia com a marca e, especificamente, com a proposta em
questao -, decidiu-se, mais tarde, refazer a apresentagdo, ambicionando uma versao
aprimorada e sintetizada. Isto &, orientada para a exposigéo fundamental do resultado final e

com um aspeto mais corporativo e ajustado a imagem da NTT DATA - Eigura 35.
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Figura 35 - Indice da apresentagao técnica inicialmente idealizada

No seguimento desta ideia, a equipa de Design e Comunicacdo da NTT DATA reorganizou a
apresentagao, seguindo uma logica estratégica e consistente. A narrativa comegou por
apresentar a marca e o servigo, tendo em conta o cenario e mercado atual em que se
encontra, para depois introduzir um momento de rutura onde a historia é pausada e a imagem
da marca é renovada e modernizada. A inten¢do é ndo apenas mostrar as alteragdes visuais
mas também sublinhar a adaptagdo da marca as novas exigéncias e expetativas dos
consumidores, realcando a sua inovacgao e relevancia continua no mercado. Simplificando, a
abordagem conta inicialmente com a contextualizagdo da marca no cenario e mercado atual
em que se encontra e, logo a seguir, fundamenta-se a ideia executada para o conceito visual e
a agao de comunicacgao. Uma vez estabelecida a conjuntura, procedeu-se a apresentacao da
proposta de UX/Ul desenvolvida - ou melhor dizendo, o foco principal do projeto. Por ultimo,
apresentam-se as duas versdes dos cartazes elaborados para a agdo de comunicagao,

seguidas de exemplos praticos ou situacdes de aplicacdo (mockups) que ilustram a sua

utilizagéo (usos reais) - Figura 36 e Figura 37.
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Figura 37 - Versao alternativa dos cartazes para a agao de comunicagao

Para a elaboragdo e composi¢do dos elementos da apresentagao, recorreu-se ao software
PowerPoint do Office 365 da Microsoft. O alinhamento do ficheiro comeca a ser trabalhado
quando se definem as Master Pages (em portugués, os Esquemas, inseridos no Modelo

Global de Diapositivos) e o sistema de cores. Todavia, 0 layout da apresentagdo em causa foi



recuperado a partir de um template que a NTT DATA EMEAL disponibiliza e por esse motivo,

tanto as Master Pages quanto o sistema de cores ja se encontravam previamente

estabelecidos - Eigura 38.
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Figura 38 - Sistema de cores do template para apresentagées corporativas da NTT DATA

EMEAL

No que diz respeito a organizacao dos slides e do conteudo explicativo da proposta de UX/UI

Design, colaborei significativamente. Para fazer sustentar a narrativa, foram incluidos

elementos ilustrativos das funcionalidades, acompanhados de uma gravacdo do prototipo

interativo que percorre toda a app, com destaque para o fluxo de “Enviar dinheiro” - Figura 39.
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Figura 39 - Apresentacgao do protétipo interativo e das funcionalidades e alteragoes mais

relevantes

Também na tarefa de pesquisar imagens em bancos de imagens para fazer sustentar
visualmente a apresentacdo do conceito visual alinhado, tive especial contributo. O ultimo
surge a realcar a versatilidade da plataforma financeira, apresentando-o como uma solugao
flnanceira abrangente e acessivel. Este que € um servico que funciona como um leque de
opcdes financeiras, permitindo aos utilizadores efetuar, com alguma liberdade e conveniéncia,
uma variedade de operacdes: desde compras online e pagamento de servicos até
levantamentos sem cartdo e contribuigdes solidarias. O objeto visual da representacédo da
ideia é o “ponto’, simbolo de cada ‘ligagdo que revela o percurso [da app]” (NTT DATA
Portugal, 2023). “Um caminho feito para acrescentar e evoluir”. Nesta idealizagao, o servigo de
pagamentos digital surge, entdo, como ‘o0 ponto de contacto entre a funcionalidade e o
utilizador, (...) o presente e o futuro (...) [e] entre 0 um e o todos” - adaptdvel e integrado em
diversos contextos, rumo a um percurso “‘cada vez mais agil e facil”. Tendo em conta este
quadro, o desaflo passava por recolher imagens que integrassem dois grupos ou
interpretacdes diferentes. Primeiro, registos com um significado literal das funcionalidades da
app e segundo, exemplares abstratos que, de alguma forma, formassem uma “rede” (padrao),
resultado da conexdo de “pontos” (elementos repetidos que formam o padréo) e dos valores e
esséncia inovadora da marca. De forma a fazer cumprir o primeiro objetivo, foram reunidas

imagens gque na sua composicao indicam o uso do telemovel para realizar pagamentos,



compras ou levantamentos. A funcionalidade da “Divisdo de conta” aparece representada nas
composicdes representativas de convivios entre amigos. Em relacdo a segunda parte da
tarefa, procurei estabelecer uma relagdo alegodrica entre os elementos das imagens e 0s
valores de inovacdo, conexdo e responsabilidade social, essencialmente. E no seguimento
desta ideia que surge uma fotografia com antenas parabdlicas, por exemplo, como simbolo
da conectividade e comunicagdo na era digital. A imagem de uma cidade portuguesa
iluminada ao anoitecer desponta, em particular, a identidade nacional da aplicagao, enquanto
inovagao global. Ja o globo terrestre, iluminado em pontos especificos, simboliza a
conectividade, a flexibilidade e o potencial de influéncia do servigo. A dgua, por sua vez, surge
como sinal da transformagao e adaptabilidade e as fotografias das multiddes destacam a
qualidade humana por detras das funcionalidades da plataforma, sublinhando as relacdes
interpessoais enquanto fundamento primordial a sua utilizagao na pratica. A ultima ideia é
igualmente complementada pela representagdo das casas, que ilustra a conveniéncia e a
flexibilidade do servico, que por sua vez permite a realizagdo de tarefas - como pagamentos
ou envio de dinheiro - a partir do conforto do lar. As arvores representam 0 COMpromisso com
a sustentabilidade e as imagens representativas de atos de solidariedade, por ultimo,
evidenciam o compromisso e a funcao social que o servigo digital de pagamentos assume -

Figura 40 e Figura 47,
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Figura 40 - Imagens representativas das funcionalidades da plataforma financeira
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Figura 41 - Imagens representativas do novo conceito criativo proposto para a aplicagao

financeira

Ademais, para o levantamento eficiente das imagens foram adotadas algumas estratégias de
pesquisa, a comegar pelo cuidado na escolha de termos ou palavras-chave especificas
relacionadas ao tema. Por sua vez, a alternancia entre sindbnimos ou tradugdes enriqueceu a
pesquisa, revelando diferentes conjuntos de imagens igualmente interessantes. A
consideracdo das sugestbes que aparecem em destaque a partir da visualizagdo Unica de
uma imagem ampliou, também, a amostra significativamente. Da mesma maneira, a
exploracdo das colegdes ou portfélios dos criadores e o recurso as tags (ou etiquetas),
aproveitando-as como novos termos de pesquisa, por exemplo, incrementou a pesquisa. Vale
salientar que para o efeito recorreu-se a varios bancos de imagens, entre eles o Unsplash,

Pexels e Artgrid.

O enquadramento e os tons ou cores das imagens sdo determinantes para a atmosfera e
mensagem que se pretende transmitir. Deste modo, priorizaram-se, para 0 primeiro grupo de
imagens, fotograflas com enquadramento de detalhe e de primeiro plano; e para a segunda
selecdo, imagens aéreas, de plano plongée (ou de cédmara alta) e de detalhe, sobretudo
(Dantas M., 2018). A coloragéo, por sua vez, devia coincidir com um clima contemporaneo
(cores suaves, sem muito contraste ou intensidade), favorecendo, ao mesmo tempo, o
conforto e a comodidade (transmissivel através da presenga de tons amarelados e
alaranjados, por exemplo). Assim sendo, as imagens levantadas apresentam-se, na sua
maioria, bastante equilibradas e com recurso a iluminagdo natural, apenas. A edi¢ao

pos-producao, por sua vez, nota-se subtil e fiel as cores naturais, provenientes da captura.



O resultado final apresentou uma demonstracdo clara e eficiente da proposta elaborada,
preparada a pensar nao sO no cliente como também em quem, da NTT DATA, viria a
apresentar o pitch. Na sequéncia de assegurar esse fim, fiquei ainda responsavel por incluir
anotagdes nos slides (diapositivos) com as ideias-chave que serviriam de suporte e

orientacao tanto na preparacao quanto na exibicdo da apresentacao, efetivamente.
- Discussao sobre as técnicas de UX/UI aplicadas e os resultados obtidos

Redesenhar uma aplicacao e o0 seu ecossistema, objetivando ndo apenas a inovacao na
tarefa de empoderar a usabilidade e a experiéncia do utilizador, mas também a preservacao
da identidade unica da marca, constitui um processo exigente que se inicia com um estudo
preciso. Primeiramente é realizada uma avaliacéo critica - contudo flexivel -, que combina os
principios do DT, UCD e HCD mas que foi executada de forma fugaz sob a perspetiva de
especialistas (expert review). A metodologia de investigagao, por sua vez, foi de encontro a
tipologia qualitativa comportamental, enriquecida por sessdes de brainstorming
fundamentadas no feedback dos utilizadores, resgatado a partir da analise a comentarios em
plataformas digitais. Vale referir que as informacdes e detalhes até aqui reunidos
encontram-se sistematizados mediante um Diagrama de Afinidades, para uma analise mais

orientada.

Na etapa subsequente, o foco recai sobre a analise competitiva a luz do que propde a app
atual em desempenho. Neste ambito procede-se a identificagdo e comparacao das melhores
e piores praticas de usabilidade de apps concorrentes, bem como das mais variadas
funcionalidades por elas exibidas, tanto no que diz respeito ao conteddo ou tema, quanto no
design da interface e na arquitetura de informacao, intentando inspiracao para o trabalho de

otimizagao a ser desenvolvido.

Assim sendo, todo o desenvolvimento das fases seguintes da proposta subentendem a base
que foi consolidada durante a user research. Ademais, a fase de prototipagem e construcao
de todas as interfaces (Ul) - tanto mobile quanto desktop -, foi consolidada com recurso ao DS
da equipa, devidamente estruturado em torno do Auto Layout. Para a consolidacdo da app,
especialmente, fez-se recurso ao sistema de espagamento de 4px e 8px, para ajustes
precisos e uma apropriada disposi¢cdo dos elementos. A mesma estrutura e metodologia é

adotada para a disposigao dos elementos nos diversos frames ao longo do projeto.

A composicao da proposta para a app teve inicio ja com protétipos de média fidelidade - para

testar e criar novos elementos e disposicdes sem a influéncia da cor -, que logo a seguir
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evoluiram para prototipos de alta fidelidade - ja coloridos mas ainda estaticos. Este processo
culmina na criacdao de um protétipo interativo de alta fidelidade. O resultado final, entéo,
contou com o empoderamento de algumas das heuristicas ou principios de usabilidade que
asseguram a interacdo harmoniosa e satisfatéria com o produto - nomeadamente da
consisténcia, estética, ajuda e documentagdo mais acessivel, da garantia da flexibilidade e

liberdade e controlo do utilizador, bem como do reconhecimento dos fluxos.

A reestruturacao do website, por sua vez, teve em conta o alinhamento grafico e funcional da
pagina principal de ambos os perfis do consumidor final e empresas, apoiada nas alteracdes
que aparecem propostas para o redesign da app. Deste modo, este processo engloba uma
revisio minuciosa que destaca diversas melhorias potenciais, nomeadamente a
reestruturacdo da arquitetura de informacdo e uma comunicagdo mais clara das ideias
através de estratégias que integram a matéria de UX writing, por exemplo. A diferenca dos
ecras da app, a fase de prototipagem do website denominou-se mais curta e ligeira,
fazendo-se centrar exclusivamente em prototipos estaticos de alta fidelidade. Néao
descurando, a coesao e consisténcia visual e o design minimalista sao alguns dos principios

que apareceram, de forma evidente, trabalhados no produto final apresentado.



5. Design Grafico e Propostas

Ainda que o estagio tenha incidido maioritariamente sobre tarefas de UX/Ul Design,
aconteceram alguns contributos no ambito do Design Grafico. Vale referir que ambos os
exemplares em apresentagdo tém no seu cerne o desenvolvimento de uma proposta para

duas importantes empresas do setor energético em Portugal.

O caso Demo 1 tratou o desenvolvimento de dois pitches (ou apresentagdes) no &mbito da
contemplagdo de um DS: um primeiro denominado de "proposta técnica’, que apresenta a
equipa e detalha todas as decisdes estratégicas e criativas que foram tidas em conta durante
o desenvolvimento do projeto; e um outro, designado de "proposta comercial”, que aborda os
custos e prazos subentendidos. Nas duas composi¢cdes colaborei notadamente,
especialmente na disposicédo grafica dos demais elementos e conteudo dos diapositivos, por
sua vez dispostos através da ferramenta PowerPoint do Office 365 da Microsoft. E de salientar
gue o projeto que inspirou estas criagdes foi parte de uma renovacao de imagem da marca e
que esta foi uma condigao que se refletiu, de forma clara, na abordagem escolhida durante a

preparagao dos documentos.

Com a mesma intencao de preparar uma performance unica e personalizada, compds-se o
segundo caso em apresentacao, ou melhor dizendo, o Demo 2, que da conta da composic¢ao
de um Storyboard. Assim sendo, conforme os requisitos do briefing e o branding da marca, e
com recurso ao software Adobe InDesign da Adobe Creative Cloud, planificou-se uma
apresentacao publicitaria da empresa e dos seus investimentos, sobre o objetivo de uma
futura producado videografica. No seguimento desta ideia, entende-se o levantamento e
posterior selecao das fotografias como tarefas fundamentais, e por isso, foram estabelecidas
diretrizes para orientacao durante o trabalho de pesquisa, que ficou ao meu encargo. A partir
dos repositérios Unsplash, Pexels e Artgrid, procurou-se recolher ilustragdes de boa qualidade,
com pouco trabalho de edicdo e que representassem a perfeita harmonia entre os
pardmetros que afetam a sua composicdo - como a cor, o plano e angulo da cena. E de
salientar que a combinacdo destes critérios define o impacto visual e a adequagéo ao

contexto pretendido de cada uma das imagens.

O certo € que ambas as solugdes criativas foram projetadas com a pretensdo de assegurar
legibilidade, coeréncia e acessibilidade dos designs, além de maximizar o impacto positivo
perante o cliente. E como tal, foram considerados alguns principios do Design Grafico durante

a sua construcao grafica, entre eles o equilibrio, a hierarquia visual, o aproveitamento do
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espago negativo, a proximidade, repeticao, marcacao de pontos focais, o alinhamento e por

ultimo, a valorizacao do contraste.
- Demo 1: pitch no ambito da reformulagdao de um DS

No ambito da apresentagdo de uma proposta de Ul Design (Demo 1) - mais concretamente, a
reformulacao total de um DS - para uma importante organizacdao do setor energético em
Portugal, foi desenvolvido um pitch (ou, por outras palavras, apresentagdo), devidamente
orientado e sustentado nos requisitos definidos no briefing fornecido pelo proprio cliente. A
este, que é o cerne do kit de entrega e que prevé, entdo, a elucidacao de todas as decisdes
estratégicas que foram sendo tomadas ao longo do desenvolvimento do projeto, apelida-se
de “proposta técnica’. Ndo obstante, junto com a Ultima, pressupunha-se também a
preparacao e entrega de um outro documento - nomeado de “proposta comercial” - onde se
fizesse mencao a informacdes adicionais sobre o produto em apresentacao, nomeadamente
0s pormenores relacionados com a cobranga e prazos de entrega (Souza. |, 2016), por
exemplo. O principal requisito dos criativos responsaveis pela imagem e reputagao da NTT
DATA indicava o uso da criatividade - além da valorizagéo pela clareza e objetividade - em

relagao a preparagao de cada um dos documentos/apresentagoes.

Em tom de contextualizacdo, a concepgao deste projeto acompanhou o processo de
renovagdo da imagem da marca, que por sua vez foi constituida com o objetivo de reforcar a
esséncia flexivel e dinamica da empresa, assumindo um notdrio compromisso com o
progresso sustentavel. “E a energia de cada um e a energia de todos” (Anénimo, 2023 - A).
Mas além do desenvolvimento do DS, esta proposta subentendeu também a demonstracao
da sua aplicabilidade pratica mediante o redesign responsivo de trés paginas web e a
realizagcao de um exemplar de agdo de comunicagao, neste caso, uma pecga/video publicitario
animado. Assim sendo, numa primeira instancia, foi partilhado com a equipa, e por ela
meticulosamente analisado, todo o material criativo e de identidade visual que
explica/enquadra os usos que presumem esta mudanca. Depois, e a partir daqui, o objetivo
passava por criar um conceito grafico que se apresentasse capaz de expressar uma
identidade visual coerente, eficaz e marcante em diferentes plataformas. De acordo com
estas orientacdes, o resultado traduziu-se, entao, em componentes arredondados, dinamicos

e vibrantes/coloridos - Eigura 42.



Figura 42 - Demonstragao do DS na pratica: Redesign de paginas web

Para a concepgdo e composicdo dos documentos, fez-se uso do software PowerPoint do
Office 365 da Microsoft. A primeira coisa que se cumpriu, neste contexto, foi a configuracao
das Master Pages (em portugués, os Esquemas, inseridos no Modelo Global de Diapositivos)
e do sistema de cores - o Ultimo, conceitualmente resgatado a partir daquele que foi
desenvolvido e aplicado na proposta. O recurso a atributos visuais para suporte da
apresentagao falada, em especifico, permite-nos categorizar as apresentagdes como "pitch
decks" - onde “exibir o logotipo e as cores associadas ao negocio pode passar credibilidade”,
por exemplo (Woebcken C., 2019). Assim sendo, o layout de ambas foi idealizado e concebido
sem recurso a nenhuns outros elementos além dos desenvolvidos pela equipa para o DS, ou
outros provenientes do material partilhado pelo cliente. Note-se que deste modo, alcangou-se
a preparacdo de uma performance totalmente personalizada, que leva em conta o contexto e
o paradigma do negdcio, considerando aqueles que sdo o0s objetivos a que se propde a uma
apresentagdo deste género: convencer ou cativar a audiéncia (potenciais investidores,

clientes, ou parceiros) sobre o valor e viabilidade do produto em causa.

Para um resultado consistente, eficaz, harmonioso e, ao mesmo tempo, ‘visualmente
atraente” (Visual Sculptors, s.d.), torna-se essencial a nogéo - tedrica e pratica - de algumas
regras ou principios que orientam a integracao dos elementos - desde “imagens, tipografia

[ou] outros elementos para transmitir uma mensagem ou ideia” - no design. Assim sendo, no
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que diz respeito as Golden Rules propostas pelo Design Grafico, prestou-se atencao,
especificamente, ao equilibrio e hierarquia visual - por sua vez traduzidos através do uso de
grids (ou grelhas) para a organizagdo espacial dos elementos -, a manipulagdo do espago
negativo e a valorizacdo pelas diretrizes da proximidade, repeticdo e marcacao de pontos
focais para a unidade visual, por exemplo. Adicionalmente, nos diapositivos em que 0s
elementos eram poucos ou limitados, levou-se em considera¢do a teoria do triangulo visual
(The Paper Mill Store, 2014).

Em relacao a escolha do tipo de fonte - condicionante da “aparéncia geral” do design - foi
simplificada pelo cliente, que disponibilizou um tipo de letra personalizado. Conforme este
ambito e devido a sua natureza mais abstrata ou conceitual, os diapositivos da capa, indice e
separadores oferecem maior liberdade criativa e, por isso, foram os mais elaborados e
inovadores de toda a apresentacgao. Vale reforgar que a responsabilidade pela composicéao da
narrativa e dos tépicos abordados ficou, no entanto, garantida por uma colega Manager de
Business Engagement, que trabalhou, desde o inicio, em conjunto com os designers com foco

neste proposito.

Estruturalmente, o primeiro capitulo da proposta técnica, em especial, dedica-se a
apresentacao da equipa e dos seus servi¢os, enquanto 0 segundo capitulo aborda a proposta
de forma abrangente. O Ultimo inclui a abordagem e metodologia do projeto, um plano
detalhado, o esquema de governanca e uma secgao de portfélio com projetos anteriores de
sucesso da NTT DATA, além de esclarecimentos adicionais sobre os recursos e materiais
necessarios e um plano de entregas previamente estabelecido. A estrutura termina com a
apresentagao do conceito criativo, onde é exibida, finalmente, toda a proposta desenvolvida.
No que se refere a proposta comercial, esta apresentou-se mais curta e direta, pelo que o
tempo dispensado para a sua constituicdo foi consideravelmente menor. Tal como referido
anteriormente, este documento apresenta, especificamente, o conteudo relacionado com o
esclarecimento ou descriminagdo do orcamento que a NTT DATA propde para o

desenvolvimento do projeto na integra, entre outros pormenores.

E ainda protuberante realcar a minha participacéo ativa em ambas as iniciativas, juntamente
com uma Senior Designer, que me orientou e ajudou a integrar a equipa e o ponto de situagao
da proposta. Por se determinar um trabalho com muito recurso a cor - nomeadamente, a
combinacdo de cores vibrantes -, um dos maiores desafios durante o meu contributo
assentou no uso e relacdo harmoniosa entre os varios elementos, estabelecendo e fazendo
traduzir o dinamismo e a inovagao expectavel nas criagdes de forma divertida, mas também

elegante. Além disso, a aplicabilidade das diretrizes de Design Grafico, também,



designaram-se especialmente exigentes pelo facto de ter poucas nocbes praticas desta

matéria.
- Demo 2: Storyboard

A pedido de uma outra empresa com atividade no setor energético portugués, a equipa - até a
minha admissao, inicialmente formada por apenas duas profissionais, uma Designer e um
Senior Team Lead - foi desafiada a propor, sobre a possibilidade de realizacdo de um video
publicitario onde se apresente a empresa e seus investimentos, um Storyboard (Demo 2). Ou,
por outras palavras, uma projegao/planificagdo de uma narrativa, com diversas cenas

destinadas a uma futura produgéo videogréfica (Coffee R., 2018).

Assim sendo, este tratou-se de um projeto curto e relativamente simples, que aproveitou uma
abordagem informativa para demarcar um elo de ligagdo entre a conjuntura pré e
pos-atuacdo da marca. Quando o integrei, o entdo enredo ja se encontrava planeado pelo
Senior Team Lead, que nos fez chegar o script correspondente (ou, em portugués, o gui&o).
Este documento, que € um esbocgo, foi produzido em Word e serviu-nos de base para as
restantes tarefas que subentendiam a producdo do Storyboard - ou seja, a composi¢ao
grafica do template e a pesquisa de imagens representativas das cenas. Nele constavam,
entdo, todos os detalhes relevantes mediante os requisitos do briefing. Entre eles o tempo de
duragd@o - que, neste caso, conta com um limite maximo de 1 minuto e 40 segundos -
condigdo que serve orientacdo face a extensdo da histdria a ser contada -, os copies (ou
melhor, textos ou narragcdes que compdem a ficgao) e a definigdo das entradas ou alocagdes
das cenas visuais (representadas com imagens), devidamente acompanhadas de uma
pequena descricao sobre o feel que cada uma delas deve transmitir. No fundo, o script
traduz-se num conjunto de pormenores sobre a narrativa e a sua producao - que se exibe, por
sua vez, nele organizada cronologicamente, conforme os momentos mais importantes,

marcantes e de transigdo/transformacado da mesma.

A partir daqui, comegou a ser projetada, com recurso ao software InDesign da Adobe Creative
Cloud, a verséo final do Storyboard. Ainda que a base e o foco principal do trabalho de
paginacao incida sobre a disposicdo sequencial das imagens, - que, tal como ja referido, em
conjunto com os copies, da conta da performance da historia -, a intencao passou também
por repercutir, ao longo do documento e de uma forma simples mas eloquente, a identidade
da marca. Como tal, foram aplicadas as suas principais cores e foi assumida uma fonte que,
ainda que neutra, se mantinha alinhada com o branding. Estas escolhas - cromaticas,

imageéticas e tipograficas - tiveram em conta a consisténcia, coesao e conexao emocional,
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favorecendo ndo so a legibilidade, coeréncia e acessibilidade do design, como também o seu

impacto e memorabilidade perante o cliente.

Posto isto, € evidente que o dominio dos fundamentos de Design Grafico revelou-se
determinante. Além dos mencionados, foram especialmente tidos em conta os principios da
repeticdo (presente na reprodugédo das cores e outros aspetos identitarios da marca, por
exemplo) e do aproveitamento do espago negativo (a partir da definicdo de limites do espago
positivo), sem esquecer as nog¢des de contraste (evidente principalmente na relagdo de
destaque da mancha grafica relativamente a cor do fundo, por exemplo), alinhamento (ou
organizagédo visual ou conceitual presente entre os elementos), equilibrio - neste caso,
simétrico (subentende a distribuicdo uniforme de todos os constituintes do design) - e
proximidade (refere-se ao agrupamento visual dos elementos que estao relacionados entre si)
também (Schrock A, 2021).

A presenca das imagens no Storyboard, por um lado, € meramente expositiva ou referencial
nos termos da producdo videografica. No entanto, no que concerne a formacgdo de
significado, demonstram-se significativas, na medida em que servem o guia visual para o
projeto, auxiliando a comunicagao da visao criativa da narrativa. No seguimento desta ideia,
entende-se a importancia da consolidagao prévia do script, mediante a selecdo e posterior
analogia das imagens a narrativa. Nesta tarefa estive envolvida integralmente, mas no que se
refere ao trabalho de alinhamento e validacdo do contexto e produgéo de significado, foi o
colega Senior Team Lead quem o conduziu, ao delinear alguns parametros de avaliagao face
a legitimidade das fotos. Era, entdo, determinante que as ultimas se apresentassem com uma
qualidade razoavel, sem muito trabalho de edi¢ao - especialmente no que se refere a corregao
de cor - e livres de direitos autorais. Além disso, foi-nos também indicada por ele especial
atencao aos detalhes que influenciam a composigao fotografica e o enquadramento com o
caso de uso em especifico. Na maior parte dos casos, pretendiam-se imagens de plano geral
ou livre, a excecao de duas que deviam, especificamente, respeitar o plano “top view” - ou seja,
plano aéreo, em portugués. Além disso, detalharam-se também os requisitos relacionados
com a cor ou tonalidade e, posteriormente, com 0s elementos ou cenas que deviam ser
representados nas demais ilustragdes. No ambito da primeira categoria, esperavam-se,
explicitamente, duas imagens: uma de uma floresta com ar “dark” (Anénimo, 2023 - B) ou
melancolico, refletindo uma atmosfera de luminosidade e visibilidade reduzida (ou seja, com
uma baixa exposigdo, vivacidade e saturagdo, por exemplo), e em seguida, uma outra
representativa de um ambiente rural noturno, com destaque para o contraste entre as luzes

das casas e o escuro envolvente (simboliza a sensagéo de conforto). Finalmente, a respeito



da constituicao das cenas, pretendiam-se varias representacdes. Sdo exemplos, por um lado,
um quadro hospitalar compacto/familiar (relata o momento critico da narrativa, no qual se
torna iminente a dependéncia do hospital em relagéo ao fornecimento constante de energia),
e uma imagem de uma “familia feliz a jantar a noite com uma luz quente e calorosa”
(indicador da sensagéo de seguranca e conforto do lar, por instancia da energia). Localizada
no desenlace ou epilogo da historia, a ultima cena enfatiza o conceito fundamental
desenvolvido ao longo da narrativa: a importancia essencial da energia para a qualidade de

vida e o bem-estar das familias - Eigura 43.

LISTA DE IMAGEM .

Figura 43 - Lista de imagens e indicag6es de pesquisa orientadas para o Storyboard

E de salientar que, uma vez que a NTT DATA Portugal ainda n&o dispde de um repositério ou
banco de imagens proprio, este processo de selecao imageético foi circunscrito as bibliotecas
Unsplash, Pexels e Artgrid. Assim sendo, para um levantamento eficaz e mais abrangente,
adotaram-se algumas estratégias de pesquisa, homeadamente, o cuidado meticuloso na
priorizagdo dos termos ou palavras-chave relacionados ao tema e a sua alternancia entre
sinénimos e tradugdes - que resultou, varias vezes, no empoderamento da amostragem -, 0
recurso as sugestdes que aparecem em destaque na visualizagdo unica de uma imagem, a
exploragdo dos portfolios dos criadores e o aproveitamento das etiquetas como novos
termos de pesquisa, por exemplo. Finalmente salienta-se que, neste ambito, foram previstas

um total de 13 imagens para sete casos de uso, sendo que o numero total de imagens
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selecionadas diferiu do inicialmente calculado e da soma das que foram efetivamente

usadas.



6. Projeto Interno “DOT”

O “DOT" (nome ficticio) é um projeto interno que surgiu da intengdo e necessidade de inovar
as apresentacoes e encontros entre os clientes e a NTT DATA Portugal. Se ndo assim, de uma
forma apelativa e revolucionaria, integra os mais recentes desenvolvimentos tecnolégicos no

tratamento e transformacao de dados em apresentacdes mais cativantes.

Normalmente, um projeto interno consiste numa iniciativa que se concentra no
desenvolvimento e na melhoria dos processos, competéncias ou tecnologias da propria
organizagdo, objetivando o aprimoramento interno e a inovagdo (Ghermandi F, 2016). No
entanto, quando aplicados em empresas de consultoria - como € 0 caso -, este tipo de
empreendimento ndo costuma representar fonte de rendimento direta (Smartsheet, s.d.).
Ademais, apesar de 0s projetos internos aparecerem frequentemente associados a um
profissionalismo e planeamento deficientes, o “DOT", em especifico, parece ter sido executado
com convicgdo e com recurso a uma ampla equipa especializada - constituida, na sua
maioria, por profissionais da drea de Digital Experience - incluindo designers e

desenvolvedores, entre outros - que se organizam, por sua vez, em subequipas.

O projeto, entdo, em referéncia, aborda quatro grandes areas da inovacao, nomeadamente, a
XR (Extended Reality, em portugués, Realidade Alargada ou Estendida), o Metaverse
(metaverso), a loT (Internet of Things, ou melhor, Internet das Coisas) e a Al (Artificial
Intelligence, ou Inteligéncia Artificial), que passo a enquadrar. Primeiramente, por XR
entende-se “qualquer nova tecnologia que combine os mundos fisico e virtual” (Interaction
Design Foundation, s.d. - B). E um termo que, na verdade, abrange a AR (Augmented Reality, ou
melhor, Realidade Aumentada) - experiéncia que traz para o mundo real informacgdes e
objetos virtuais -, a MR (Mixed Reality, ou Realidade Mista) - tecnologia imersiva que permite a
coexisténcia e interagdo do utilizador, em tempo real, com objetos digitais - e a VR (Virtual
Reality, em portugués, Realidade Virtual) - das trés, é a mais imersiva, na medida em que € a
Unica que permite uma experiéncia totalmente inserida no mundo virtual. A adeséo a cada
uma destas ‘realidades” pressupde um dispositivo ou hardware especifico, frequentemente
parte da gama de HMDs (Head-mounted display, também conhecidos como “éculos virtuais”)
ou, no caso da AR, dispositivos como ‘“telas, tablets e smartphones”. Posto isto, dada a
diversidade tecnoldgica e, consequentemente, de equipamentos envolvidos na XR, entende-se
que a forma como se acede a experiéncias de XR pode variar consideravelmente. Para o
‘DOT", nomeadamente, realizou-se 0 mapeamento de um espago fisico real para um

ambiente virtual totalmente acessivel através de HMDs, por exemplo. No entanto, ativar esse
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ecossistema depende da combinagao de dois componentes adicionais: uma camera - “para
capturar o ambiente circundante” - e um processador - “para entender o ambiente e simular
objetos virtuais em tempo real” (Onirix, 2023). Em segundo lugar, e a semelhanca da XR, o
Metaverse também representa a integracao entre os mundos digital e fisico (Kristensson, P. O.
citado por Walsh L., 2023). As caracteristicas andlogas e a natureza vaga dos conceitos
costuma resultar na duvida sobre o que as distingue. Por um lado, ha perspetivas que
propdem a XR como parte integrante do Metaverse, servindo como “porta de entrada” para o
universo virtual (Rauschnabel P. A, 2022). E por outro, hd pontos de vista que encaram a
tecnologia como uma transformacgao ou versao daquilo que a XR ja apresenta. "Apesar do
conceito de Metaverse ser frustrantemente vago, é certo que ele integrara elementos de VR,
AR e MR, combinando-os com o uso tradicional da Internet como plataforma para
socializagao, jogos e trabalho. Se isso se parece muito com XR, é porque é" (Baker L., 2023).
Nesta referéncia, € feito recurso a uma entoagao futurista - ao abordar o Metaverse - de forma
intencional e correta, dado que, apesar de parcialmente lancado, este mecanismo ainda se
mantém em desenvolvimento, com expetativas e um potencial “ilimitado” (Talespin, 2022;
Cyber, s.d.). Ndo obstante, as iniciativas desenvolvidas para o “DOT" neste dmbito focaram
nas funcionalidades até entdo conhecidas e possiveis - entre elas a produgao de um espago
virtual e interativo, com destaque para atividades que sdo possiveis de aceder, inclusive,
através de dispositivos convencionais. Em ultimo lugar, falta referir e integrar a loT e Al. A loT
refere-se, de forma muito resumida, a “recolha e troca de dados em tempo real”, através de
uma “rede coletiva de dispositivos conectados e a tecnologia que facilita a comunicagao entre
os dispositivos e a nuvem, bem como entre os proprios dispositivos’, sem que seja
necessario intervengdo humana (AWS , s.d. - B). Conforme a atingir uma boa performance
neste ambito, o sistema deve, entdo, combinar a utilidade de trés elementos: um dispositivo
ou equipamento inteligente - pode ser uma televisdo ou camara de seguranca, por exemplo -,
uma aplicagcéo de loT - para analise dos dados e tomadas de decisao inteligentes, quando
aplicavel - e uma interface grafica - na sequéncia do registo e controlo dos “dispositivos
inteligentes”. Posteriormente, é integrada, no contexto da analise de dados, a Al. Enquanto
recurso essencial na transformagéo de dados brutos em insights acionaveis, a Al estabelece
aqui um forte vinculo com a loT, justificando, assim, a sua integracdao no projeto em
referéncia. No contexto do seu conceito, é relevante referir que a sua génese tem lugar na
‘simulacao de processos de inteligéncia humana por maquinas, especialmente sistemas
computacionais” (TechTarget, 2024). Na medida em que é capaz de ingerir “grandes
quantidades de dados de treinamento rotulados”, destaca-se como o seu grande objeto o

tratamento desses dados e posterior producao de “correlagdes e padrdes”. Em alguns casos,



estes resultados podem, inclusive, ser usados “para fazer previsdes sobre estados futuros”.
Além disto, importa acrescentar que, ja desenvolvidos, existem varios tipos/categorias de Al,
distinguiveis pela presenca ou auséncia de memoria, a capacidade de aprendizagem e
adaptacao, a compreensao emocional e social. A primeira categoria destacada distingue os
sistemas de Al como “maquinas reativas”, que “‘ndo tém memaria e sdo especificos para cada
tarefa”. Por sua vez, a segunda Al caracterizada exibe uma “memoaria limitada®, o que significa
que, a diferenca da anterior, ja tem “memaria’ e portanto, “pode usar experiéncias passadas
para informar decisdes futuras’. Em terceiro e Ultimo lugar, distingue-se o terceiro tipo de Al
que aborda a “teoria da mente”, ou melhor, a capacidade do sistema “compreender emocoes”.
N&o obstante da explicagao integral, aquela que se enquadra no contexto do Projeto “DOT" é
uma demonstracdo potencial da segunda mencionada - ou seja, de “memoaria limitada”. Neste
caso, a loT utiliza a Al, responsavel por analisar os dados - passados e em tempo real -, de
maneira a transforma-los em insights e acdes praticas que podem ser, depois, comunicadas

de volta aos dispositivos 10T para que estes, posteriormente, respondam de forma inteligente.

O meu contributo para o desenvolvimento do projeto refletiu-se, principalmente, nas
atividades de garantia de qualidade e integracao de todo o ecossistema, bem como da
avaliagao dos parametros orientados para a boa e intuitiva experiéncia de utilizador. Assim
sendo, durante 2 dias desempenhei, em conjunto com outras duas colegas, auditorias de QA
(*). Estas averiguagdes surgiram com o objetivo de atestar o bom desempenho de todos os
processos e procedimentos, de acordo com as diretrizes de qualidade subentendidas. Da
mesma vez, realizaram-se também expert reviews sobre os softwares e interfaces de menu
dos diversos casos de uso, orientadas para os termos da usabilidade e acessibilidade. E
importante referir que, nesta fase, as iniciativas pensadas ja se encontravam em progresso e
a maioria dos problemas recolhidos - ou melhor dizendo, evidéncias - foi depois comunicado
a subequipa de desenvolvimento, responsavel pela produgao das atividades e funcionalidades

e, conseguentemente, pelo apoio, tratamento e resolugao eficiente das questdes emergentes.

Estas tarefas, além de terem servido o seu propdsito, serviram o claro entendimento de todos
0s casos de uso e, sobretudo, das tecnologias subintendentes. N&o obstante,
determinaram-se especialmente desaflantes em alguns casos, principalmente no ambito da
interacao e entendimento da experiéncia do trabalho de UX/Ul aplicado as tecnologias da XR
e Metaverse. As Ultimas, apesar de considerarem os principios convencionais da usabilidade e
acessibilidade (incluindo as abordagens de HCD e UCD), requerem um largo exercicio de
adaptacao tridimensional, dado o seu formato e ambiente virtual. Nas circunstancias em que

se aplicou, era determinante que o resultado final se apresentasse exemplar de uma
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“‘experiéncia de UX atraente’, considerando as “interacdes e ambientes flexiveis” baseados no
‘conhecimento do mundo real” e no a vontade do utilizador, que deve sempre sentir que se
mantém no “controlo da experiéncia” (Marr B., 2019). A par disso, e no caso especifico dos
casos especificos da XR, era igualmente fundamental que se aplicasse especial atencdo aos
espagos tangiveis e as demais normas de “seguranga e do conforto fisico do utilizador”.
Supletivamente, a valorizacdo pela sonoplastia e pela sua perfeita sincronizacao com as
atividades e restantes interfaces, materiais ou recursos, foi notavel e serviu, de igual forma, o

desafio.

*Por QA entende-se o conjunto de acbes planeadas num sistema de qualidade que
asseguram o cumprimento dos requisitos de qualidade estabelecidos para determinados

produtos ou servicos (ASQ, s.d.).



7. Investigagao: Valor da UX nas Empresas e Praticas de UX/Ul na NTT
DATA

O método, de forma leiga, é o caminho para alcancar o conhecimento cientifico. E nele onde
habitam a objetividade e a neutralidade da ciéncia, seja ela social ou exata. Desta forma, a
presente analise segue uma logica de metodologia qualitativa, a luz do paradigma
interpretativo, e apresenta como objeto de estudo da investigacdo a industria de Design e a
NTT DATA de Portugal. Em relacdo a amostra, essa qualifica-se como ndo probabilistica, com
selegdo intencional ou de casos tipicos, na medida em que foi baseada em critérios
pragmaticos e teodricos ao invés de critérios probabilisticos. Porém, no que alude a recolha
dos dados para a analise, especialmente, assiste-se a uma logica mista ou hibrida, uma vez
que é considerada tanto a interpelagéo individual (ao fazer aplicar um questionario) quanto a

de grupo (fundamentada pela observagédo empirica, essencialmente).

Primeiramente, um questionario foi aplicado com o objetivo de investigar a premissa
levantada a partir de percecdes construidas por meio da experiéncia e contacto com o
ambiente de trabalho real (visdo global da realidade) - e posteriormente verificada no dmbito
do Enquadramento Tedrico (Capitulo 1) do presente trabalho -: hd uma tendéncia para “as
empresas-clientes [subestimarem] os testes de usabilidade”. Conforme isto, sdo recolhidas
percegdes, praticas e resultados apoiados no método conduzido pela NTT DATA Portugal nas
avaliagbes de UX que opera, a fim de explorar as razdes da subestimacéao, a frequéncia de

solicitagdes e as métricas de sucesso comumente usadas pela consultora.

Com recurso aos resultados da mesma investigacdo, transfere-se o suporte tedrico
necessario para a fundamentacdo de alguns toépicos levantados por duas perguntas de
investigagao. Ou seja, para investigar a forma como a cultura organizacional influencia a
adocdo de métodos de usabilidade pelas empresas e entender como € que a NTT DATA
integra o feedback dos utilizadores no design de UX/UI, essencialmente. Ao mesmo tempo,
procurou-se também comparar as praticas de UX/UI Design na NTT DATA com as tendéncias
atuais da industria. Mas para a sustentacdo deste ponto em especifico, faz-se recurso aos
resultados do apuramento da observacdo empirica dos métodos e praticas empregues, em

comparagao com aqueles que sao mencionados pela literatura.
Na sequéncia destas ideias, as perguntas de investigacao formulam-se da seguinte forma:

e Como é que a cultura organizacional influencia a decisdo de investimento em agdes

de avaliagao de UX?
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e Como é que a NTT DATA integra o feedback dos utilizadores no ciclo de design de
UX/Ul e que ferramentas ou metodologias sdo utilizadas para garantir que as
solugdes desenvolvidas atendam eficazmente as necessidades do utilizador?

e (Como € que as praticas e métodos de design de UX/Ul na NTT DATA se comparam

com as tendéncias atuais da industria?

Foram selecionados para responder as questdes sete designers - um Assistant Designer, dois
Designers, trés Senior Designers e um Lead Designer -, com experiéncia corporativa entre os 0
a 10 anos, aproximadamente (e considerando que este numero pode variar conforme as

politicas de progressao de carreira nas empresas).

E relevante referir que a aplicacdo dos questionarios ndo requereu qualquer contacto direto,
sincrono ou assincrono com os participantes. O guido foi distribuido e depois respondido
conforme a disponibilidade e conforto de cada um. Esta foi uma abordagem desde o inicio
definida, conforme a agilizar a participacdo no estudo. Durante a tarefa de selecionar e aplicar
0s questionarios, em especifico, contei com a colaboragao de dois colegas na NTT DATA
Portugal. A sua proximidade e contacto diarios com os restantes colegas que participaram no
inquérito resultou na distribuicdo agil e eficaz do ultimo. No entanto, esta conjuntura néao
favoreceu a recolha de uma resposta inicial a titulo de ensaio, tal como era, inicialmente, por
mim intencional. Por outras palavras, nao foi possivel aplicar o processo de verificagao
preliminar do questionario, desempenhado, normalmente, com o objetivo de colocar a prova o
inquérito e as suas instrugdes. Este aspeto determinou-se um constrangimento, na medida
em que foi necessario, apés uma analise breve e a posteriori de trés aplicacoes, aplicar
melhorias. Nao obstante de estas alteragdes terem sido subtis, restringindo-se a apenas a
ajustes na formulacéo frasica de duas questbes, as abordagens subsequentes basearam-se

numa segunda e, portanto, definitiva versao do questionario.

O questionario conta com cinco perguntas semi-estruturadas e de resposta aberta, para

recolha de factos e opinides inseridos no contexto definido:

e Com base na experiéncia que deténs, quais pensas ser as principais razbes pelas
quais as empresas-clientes tendem a subestimar os testes de usabilidade? / Em
média, quantos clientes costumam querer testes usabilidade? (Ex.: 50%? Menos,
mais?)

e Na NTT DATA, costumam medir o sucesso dos testes de usabilidade? (Com recurso a
que métricas ou indicadores?) / Os clientes costumam ficar satisfeitos com os

resultados dos testes?



e Relata, por favor, um exemplo que te lembres em que os testes tenham feito uma
diferenca significativa (para melhor).

e Ao longo do tempo, notaste alguma diferenca ou evolucdo na percegao dos clientes
face aos testes de usabilidade? O que acreditas que pode ter contribuido para essa
mudanga?

e (ostarias de acrescentar mais algum comentario ou observagao?

O tratamento na segunda pessoa do singular é reflexo das politicas da empresa e vai,
inclusive, de encontro a experiéncia vivenciada. Esta forma de tratamento é preferéncia
imposta desde o inicio. Ainda, tendo em conta o enquadramento e as condigbes deste estudo,
€ importante destacar algumas limitacdes que podem escoltar os resultados extraidos. Como
tal, parte dos resultados do estudo, por considerarem apenas o contexto de trabalho da
consultora, ndo devem ser aplicaveis ou generalizaveis a outras circunstancias além da
implicita. Apesar de ter sido intencado reunir mais pontos de vista, tal nao foi possivel, dada a
reduzida dimensdo e disponibilidade do setor de Design e Comunicacao da NTT DATA
Portugal. No seguimento da mesma ideia, reconhece-se também a subjetividade inerente a
observagéao enquanto fonte de conhecimento para resposta a ultima questao de investigagéo.
Ao considerar apenas as percepcoes e interpretagdes do observador, a objetividade e validade
dos resultados podem ser afetadas. Ndo obstante, estas condigcbes sao previstas na
metodologia e no paradigma estabelecidos, que enfatizam a subjetividade e utilizam métodos

flexiveis e interpretativos para recolher e analisar dados.
- Questionario: resultados

Os testes de usabilidade sao uma pratica essencial para assegurar que os produtos digitais
sejam intuitivos e eficientes para os utilizadores finais. No entanto, a sua implementacgéo e
valorizagdo nem sempre € priorizada pelas empresas-clientes. Sendo assim, o presente
questionario tem como objetivo compreender as percecdes, praticas e resultados associados
aos testes de usabilidade conduzidos pela NTT DATA Portugal. Pretende-se explorar as
razbes pelas quais esses testes tendem a ser subestimados, a frequéncia com que séo

solicitados pelos clientes e as métricas utilizadas para medir o seu sucesso, por exemplo.

e (Com base na experiéncia que deténs, quais pensas ser as principais razées pelas quais
as empresas-clientes tendem a subestimar os testes de usabilidade? / Em média,

quantos clientes costumam querer testes usabilidade? (Ex.: 50%? Menos, mais?)
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A primeira parte da questdo, em que é pedida a indicacdo/enumeracéo das principais razdes
pelas quais notou-se que as empresas-clientes tendem a subestimar os testes de usabilidade,
notou-se unanimidade na totalidade das respostas obtidas. A sua consideragao conjunta das
justificagdes, no entanto, permite uma analise mais fundamentada e detalhada, na medida
em que as justificagdes variam entre si. “Nao sdo muitos os clientes que apostam em testes
de usabilidade”. Esta afirmacao confirma aquela que seria, ao inicio, uma expetativa -
entretanto também confirmada no ambito do enquadramento tedrico. No mundo corporativo,
€ comum que as empresas - ou melhor, clientes - tendam, efetivamente, a desvalorizar a fase
de testes de usabilidade. No seguimento desta ideia, procurou-se entender as razdes por
detras deste desfecho. E com frequéncia que se nota a gestdo a encarar esta etapa do ciclo
de vida ou desenvolvimento de um projeto como adicional/descartavel, na medida em que
custa dinheiro e tempo, respetivamente. Por exemplo, € comum haver “restricoes no budget”.
Como tal, os resultados indicaram que “os testes de usabilidade muitas vezes sdo encarados
como um custo adicional que pode nado ser imediatamente justificado, especialmente quando
a empresa ja investiu consideravelmente em tempo e recursos no desenvolvimento do
produto” . No que se refere ao tempo investido, é frequente ver, por consequéncia dos
resultados da testagem, ser prolongado o tempo de desenvolvimento do projeto - isto porque,
na maioria das vezes, a fase em questado resulta em reformulagdes/alteragdes no produto
final. Esta congestionante, em especifico, reverte-se nalguma frustragdo para as empresas,
decisores ou o6rgaos de gestdo, que tém como objetivo primordial o desenvolvimento e
langamento de um produto o mais rapido possivel, de maneira a que se produzam mais
receitas, entende-se. “O principal objetivo € lancar o produto o mais rapido possivel para entrar
no mercado e comecar a gerar receitas”. Nao obstante disso, a “suposi¢cdo de que se 0s
criadores entendem o produto, 0s potenciais clientes também o entenderao’” é também
indicada como fator condicionante relevante nestes termos. De um modo geral, depreende-se
gue os clientes “véem os testes de usabilidade como uma etapa técnica ou burocratica no
processo de desenvolvimento do produto (...), [e que] ndo pensam no custo/beneficio a longo
prazo” . Ou seja, nota-se uma demarcada falta “de conhecimento da importancia [da fase de

testes]".

A segunda parte da pergunta, em que se questionava sobre, em média, quantos clientes
costumam querer testes de usabilidade, as respostas, curiosamente, variam. Registaram-se
duas abstencgdes, sendo que as restantes respostas oscilaram entre “‘ndo muito mais do que
10%" e 0s 50%. Sendo assim, e de acordo com os palpites dos inquiridos, a média de clientes
que costuma pedir testes de usabilidade corresponde a uma percentagem de 32,66%, em

meédia. Ainda assim, as observagdes apontam que, apesar de que “essa proporgao poder



“«

variar dependendo do setor, da cultura organizacional e da maturidade da empresa’, “a

tendéncia” € aumentar - "esta crescente”’, tal como indica um dos inquiridos .

No ambito da sensibilizagao para este tema, € ainda mencionado o papel relevante da
empresa, neste caso, a NTT DATA. “E responsabilidade da NTT comunicar a importancia e 0s

m

beneficios desses testes para incentivar os clientes a ‘comprar”. Destaca-se, a partir daqui, a
importancia de dar a conhecer “exemplos concretos de use cases onde [se aborde] a
importancia dos mesmos com o produto pré-teste e pds-teste, [e de] apresentar o potencial

do ROl em alguns casos”, por exemplo.

e Na NTT DATA, costumam medir o sucesso dos testes de usabilidade? (Com recurso a
que meétricas ou indicadores?) / Os clientes costumam ficar satisfeitos com o0s

resultados dos testes?

De acordo com as sete respostas obtidas, confirma-se que a NTT DATA cumpre com a
medicao do sucesso dos testes de usabilidade. Inclusive, o escritério de Lisboa encontra-se
‘atualmente em processo de implementacao de uma abordagem mais estruturada para os
testes de usabilidade”. Antes desta transformacéo, “era comum recorrer ao escritério de
Barcelona, que tem instalagdes adequadas, incluindo salas de controlo e personas

especificas para testes de usabilidade, mas também de acessibilidade”.

No ambito da enumeracdo das métricas as quais a NTT DATA faz recurso, uma das colegas
enfatiza: “as métricas usadas sdo 100% dedicadas aos utilizadores que estao a testar a
solugdo’. Sendo assim, destacam-se, neste contexto, a Taxa de Conclusdo de Tarefas (ou
seja, taxa de sucesso), Taxa de erro, Satisfacdo do Utilizador, Tempo de Tarefa (ou tempo
gasto para completar uma tarefa), Taxa de Abandono, Taxa de Conversdo, feedback
qualitativo dos participantes e SUS. Estas métricas sdo amplamente reconhecidas e
utilizadas para avaliar a eficacia e a eficiéncia da usabilidade de um produto ou servico, sendo
que a sua apuragao e consequente combinagao/conjugacao “pode variar dependendo dos

objetivos especificos de cada projeto” .

Finalmente, em relagao ao topico sobre a satisfagdo dos clientes em relagao aos resultados
dos testes, o parecer geral é bastante positivo, dado que “os testes ajudam a identificar e
resolver problemas de usabilidade que podem afetar a experiéncia do utilizador com o
produto final” . Neste contexto, é também identificado o “entusiasmo dos utilizadores em
relacdo ao produto” como indicador comum de satisfagdo. No entanto, uma perspetiva

ponderada é levantada. “A satisfagdo dos clientes pode variar, pois muitas vezes [eles]
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percebem que a solucdo que desenvolveram pode ndo ser totalmente compreendida pelos
utilizadores e normalmente tem um prego a pagar, com mais custo de desenvolvimento e

produgao’.

e Relata, por favor, um exemplo que te lembres em que os testes tenham feito uma

diferenca significativa (para melhor).

Perante o pedido de indicacdo de um exemplo onde o contributo dos testes de usabilidade
tenha sido significativo, trés dos inquiridos indicaram que nunca aplicaram testes de
usabilidade nestas condicdes - ou seja, numa fase posterior a “melhorias realizadas com base

nos testes anteriores’- e um absteve-se da resposta.

Das restantes quatro respostas, apenas uma apresentou um exemplo concreto, que refere a
funcionalidade de “transferéncias bancarias via comando de voz, transferéncia rapida - atalho
- [e] transferéncia com o fluxo completo’. A partir da fase de testagem subintendente, os
utilizadores ‘“reforgaram que gostariam de ver a funcionalidade [de transferéncias via
comando de voz] mais destacada’. Com base neste “input’, como refere, foi entdo possivel

atualizar a “experiéncia e prototipo” do produto.

Nao obstante de incompletas, as restantes respostas contribuiram com pontos de vista em
relacao ao valor dos testes de usabilidade. Para os participantes do questionario, a etapa de
avaliagdo em questdo produz um ‘impacto positivo” e “significativo” para o produto final
apresentado. “[Os testes de usabilidade] permitem-nos avaliar o nivel de usabilidade que
queremos alcancgar”. Por vezes, “um so6 icone, botdo ou call to action pode ter um impacto
enorme sobre um produto. Essa é a magia dos testes de usabilidade: basta ‘pouco’ para
melhorar um produto de forma significativa”. Um dos interpelados ainda acrescenta que, para
si, 0 mais gratificante na conducao deste tipo de testes advém da validagao final do utilizador
em relagado a aplicagdo. “Por muito conhecimento tedrico ou 'no terreno’ que um designer
possa ter, ndo ha nada melhor que a validagdo de um utilizador final por muito que podemos

acreditar que as nossas escolhas eram as certas durante a fase de design”.

e Ao longo do tempo, notaste alguma diferenca ou evolugdo na percegao dos clientes face

aos testes de usabilidade? O que acreditas que pode ter contribuido para essa mudanca?

Quando questionados acerca da evolucao percebida em relagdo a predisposicao dos clientes
para a realizacao de testes de usabilidade, a maioria dos inquiridos respondeu positivamente.
Todavia, o colega Assistant Designer, por “ndo lidar diretamente com as propostas feitas aos

clientes”, admite ndo “notar a diferenca. Ainda assim, reconhece a importancia de



envolver/incluir “sempre uma pessoa especializada em UX para ‘vender' a importancia dos
testes de maneira facil e demonstrando exemplos e nimeros (ROI)". No seguimento desta
ideia, um outro colega identifica como necessidade a comunicacdo clara dos efeitos
possiveis e “impacto dos testes na experiéncia do utilizador” aos clientes. “Depois de verem o
impacto dos testes na experiéncia do utilizador, torna-se mais evidente para os clientes
valorizar a importancia dos testes de usabilidade”. No seguimento desta ideia, o objetivo
passa, entao, por atingir “‘um feedback fiavel’, onde se avaliem e evitem, a partir de uma
avaliagdo global de custos e beneficios, “despesas futuras provenientes de novas
implementacdes”. E que as “alteracdes nas aplicacBes/websites/produtos apds o seu go live
[ou seja, langamento] tém muito mais impacto a nivel financeiro e de retengdo de clientes do

que durante a sua construcao”.

A transformagédo - ou melhor, a “integracéo e valorizagdo dos testes de usabilidade” -, ainda
que “essencial”, tem-se designado “gradual no campo do design e desenvolvimento” . Com o
passar dos anos, ‘cada vez mais o cliente tem a nogado da importancia que esta tipologia de
testes pode ter no sucesso da sua organizagao, produto ou aplicagcdo’. Como efeito, as
condicdes ou fatores identificados como contribuintes para esse fim, incluem a “importagéao’
de novas formas de trabalhar, e a adequagao da experiéncia centrada no utilizador” . Segundo
as observacdes em causa, nota-se uma crescente “‘consciéncia da importancia da experiéncia
do utilizador e o reconhecimento de que os testes de usabilidade sdo uma ferramenta eficaz
para melhorar a qualidade e a usabilidade dos produtos”. Inclusive, ja ha clientes que detém

um “‘customer service’ [servigo de atendimento ao cliente], pelo que ndo existe nenhum fluxo

novo que nao passe pelos testes de usabilidade antes de ser implementado”.

Neste registo de evolugao, identifica-se, especialmente, o contributo e a responsabilidade das
empresas de desenvolvimento na educacao para os “beneficios tangiveis dos testes de
usabilidade”. Por exemplo, “destacar casos de sucesso e 0S impactos positivos nos

resultados comerciais pode fortalecer a confianca dos clientes nesse processo”.

Vale referir que este conjunto de questdes, no entanto, registaram-se, ao invés de sete, apenas

seis respostas.
e (ostarias de acrescentar mais algum comentario ou observaggdo?

Para concluir, os colegas Vera Estequim Pinheiro e Ricardo Ferreira Rodrigues acrescentaram
observagdes onde sublinham o papel da empresa desenvolvedora na sensibilizagdo para a

importancia do estudo da usabilidade junto das empresas-clientes. “E importante que
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empresas como a NTT eduguem os clientes sobre a importancia destes testes e mostrem
como podem agregar valor ao produto final”. E que incluir o estudo/avaliagdo da usabilidade
num ciclo de desenvolvimento de um projeto, por exemplo, trata-se de uma etapa essencial
de onde se retiram, na maioria das vezes, resultados surpreendentes. “Fico sempre
surpreendido por pequenos detalhes que talvez ndo achava muito relevantes enquanto
designer mas que um utilizador acaba sempre por desvendar de forma tao natural que
demonstra uma atitude ‘tunnel vision' [isto é, visdo estreita] muito comum na nossa area’.
Como tal, percebem-se, daqui, solucdes significativas e abrangentes, na medida em que nao
s6 a experiéncia global do utilizador é otimizada, como a empresa detentora do projeto e
aquela que desenvolve, nomeadamente, também séo alvo de efeitos positivos do estudo da
usabilidade. “Ficamos todos a ganhar, tanto as consultoras/profissionais como o proprio
cliente, ja para néo falar da experiéncia mais eficaz enquanto resultado para os consumidores

do produto’.



Capitulo IV - Discussao

A presente investigacao incidiu sobre trés focos essenciais: o valor da UX nas empresas, a
integracdo do feedback dos utilizadores e a analise das praticas de UX/Ul na NTT DATA
Portugal. Sendo assim, a primeira fragdo da analise surgiu, sobretudo, a partir da lacuna
percebida em relacdo a estudos que abordam estas importancias, enquanto que as seguintes
foram consideradas pertinentes no ambito da atribuicdo de relevancia académica ao estagio,
essencialmente. Perante a percecdo da subestimacdo acerca do valor da usabilidade nos
clientes, numa altura em que, através de uma breve analise sobre a realidade em estudo, ja
tinham ficado, para mim, claros os beneficios do investimento na usabilidade para as
empresas, surgiu o ambito da primeira pergunta de investigagdo. Depois, conforme o
desenvolvimento e aprofundamento deste tépico, levantam-se as questdes seguintes, que
abordam os métodos de medicao de UX levados a cabo pela NTT DATA, colocando-nos em
comparagao, assim como as praticas de UX/Ul na sua globalidade, com as tendéncias atuais

da industria os métodos e praticas vigentes - Figura 44.

e Como é que a cultura organizacional influencia a decisdo de investimento em agdes
de avaliagdo de UX?

e Como é que a NTT DATA integra o feedback dos utilizadores no ciclo de design de
UX/Ul e que ferramentas ou metodologias sdo utilizadas para garantir que as
solugbes desenvolvidas atendam eficazmente as necessidades do utilizador?

e Como é que as praticas e métodos de design de UX/Ul na NTT DATA se comparam

com as tendéncias atuais da industria?
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Figura 44 - Ambitos de suporte ao estudo

Conforme a fazer sustentar a andlise, o método seguiu principios qualitativos e
interpretativos, e por isso, apresenta uma interpretacdo mais flexivel e suscetivel a
subjetividade. A valorizacdo da obtencdo de informacdes detalhadas e ricas, ao invés da
generalizagao estatistica, nomeadamente, teve que ver com o enquadramento da construgao
e abordagem das perguntas de investigagdo. Nao obstante, nesta determinagao, tiveram
importancia outras condigdes, como a condicionante do tempo de estagio, que sé contou
com 400h de contacto e a limitacdo de acesso a alguns recursos especificos - entre eles, a
insuficiéncia literaria no dominio de algumas questdes. Em relagdo a amostra, essa
designou-se de conveniéncia - ou melhor dizendo, nao probabilistica -, essencialmente, em
funcdo das condicbes de acesso limitado aos participantes disponiveis e dispostos a

colaborar.

Sao, por isso e respetivamente, abordados os topicos do impacto da cultura organizacional
no investimento em iniciativas de UX, da medicédo de UX e da analise das praticas de UX/UI na
NTT DATA Portugal. Convém destacar que a sua fundamentagao teve em conta a analise dos
resultados provenientes do inquérito tratado no capitulo anterior, ou seja, da “Metodologia’, e
a observacao empirica derivada da experiéncia de estagio decorrente, devidamente
fundamentados e alinhados com o que propde a literatura, no capitulo segundo do presente

relatorio.
- Impacto da cultura organizacional no investimento em iniciativas de UX
Resposta a pergunta 1:

e Como € que a cultura organizacional influencia a decisao de investimento em acoes

de avaliagao de UX?



A partir da analise da literatura atual, € possivel perceber que a tendéncia de investimento em
UX esta diretamente relacionada com a mentalidade e politicas da empresa em relagdo ao
valor que atribui & medicdo e integracdo da usabilidade nos processos. A luz do
conhecimento e aferigdo da “situagao atual”, as organizagdes orientam o planeamento dos
objetivos estratégicos e atividades de UX. Como resultado, os beneficios devem exceder os
custos (Jaaskeldinen A., 2015 & Pikturna S., 2015), aprimorando, desta forma, o desempenho
geral da organizagdo. Nao obstante, a literatura indica que a maioria das empresas que
“realiza pesquisas anuais” ainda s6 considera métricas de desempenho - ou melhor, ainda
tratam apenas a forma quantitativa do sucesso estratégico da organizagao -, excluindo da

analise "‘medidas padronizadas de qualidade de UX" (Sauro J., 2016).

Os resultados do questionario (Capitulo Il - Metodologia) parecem confirmar o desenlace
apontado pela literatura, corroborando, inclusive, a suposicdo que propde a questao de
investigagao. De facto, parece existir uma relagao causal entre uma organizagao que valoriza,
internamente, o estudo da UX e a maior probabilidade de investir/impulsionar os testes de UX
nesse contexto. Por outras palavras, o nivel de receptividade das empresas face ao estudo da

UX parece determinar o aumento do investimento em usabilidade.

Segundo a estimativa apontada pela amostra, o numero de empresas que nao tem por habito
conduzir agdes de avaliagdo de UX nos processos de desenvolvimento dos seus produtos é
maior (67%) do que as que o fazem (33%). A partir desta inferéncia, percebe-se a necessidade
de entender as causas deste posicionamento conforme a aplicar ndo apenas métodos e
medidas de persuasdo/conversao as empresas que ainda nao consideram a medigao de UX
Nnos Seus processos, como também de aprimorar a perspetiva daquelas que ja incluem tais

analises, ampliando o foco da analise a métricas mais subjetivas ou qualitativas.

Sendo assim, os participantes do estudo destacaram como possiveis condicionantes ao
investimento, nomeadamente, o orgcamento reduzido, o prolongamento do tempo de
desenvolvimento do projeto e consequente atraso na data de lancamento prevista ou
preferivelmente definida, e, finalmente, a crenca de que se o produto foi concebido por
profissionais que o entendem, os utilizadores, por consequéncia, também devem de
entendé-lo. Estas percecdes validam, na atualidade, aquelas que foram as razdes indicadas
pela literatura. A falta de consciéncia, inclusive, foi apontada pelos estudiosos como um dos
principais e mais determinantes fatores restritivos. Entende-se, por isso, que a menos que 0s
critérios/beneficios sejam ‘claros e quantificaveis” (Rajanen M. 2022), os testes de

usabilidade sédo frequentemente encarados como uma etapa técnica ou burocratica,
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facilmente descartavel pelos decisores. Este ponto de vista demarcado representa, por sua
vez, o desaflo que ¢é para os profissionais de UX nas organizagbes, identificar,
calcular/quantificar e dar a conhecer os custos e beneficios da usabilidade aos 6rgaos de
gestdo e outros interessados (Rajanen M. & Rajanen D., 2017). A falta de “padronizacdo da
medicdo” apontada pela literatura (Evangelista, G. G. P & Zaina, L. A. M., 2023) também se
enquadra neste contexto, na medida em que representa a dificuldade sentida em estabelecer
meétricas uniformes e comparaveis que permitam uma avaliagao consistente e objetiva dos

impactos da usabilidade.

Considerando esta que € a conjuntura atual em relacao ao estudo/avaliacao da usabilidade
durante o desenvolvimento de um produto ou servico manifestada pela maioria dos clientes,
destaca-se o papel notério das empresas de desenvolvimento (como é o caso da NTT DATA,
enquanto consultora) e, consequentemente, dos profissionais de UX nas organizagbes em
discussdo. Julgando pela analise da amostra, estes valores parecem estar bem assentes,
dado que vérios participantes no estudo referiram este argumento repetidamente. E
mencionado, em especifico, ser essencial que empresas como a NTT eduguem os clientes
sobre a importancia dos testes, por intermédio de especialistas em UX capazes de comunicar
o valor da usabilidade com exemplos e numeros. O trabalho de sensibilizacdo e interiorizacao
do conceito da usabilidade, aliado as condi¢gbes emergentes - nomeadamente, 0 aumento da
importancia da usabilidade causada pela web (Nielsen et al.,, 2013) - tem contribuido para a
evolucdo da mentalidade e, consequentemente, para o0 aumento gradual do investimento nos
ultimos anos. Os autores apontam, até, que “a tendéncia é aumentar” ainda mais nas
proximas décadas. Ainda que as melhorias sejam menores agora do que antes -
considerando que muitas das mudancas ja foram aplicadas e o0s orcamentos para a
usabilidade mantém-se escassos -, 0 aumento da concorréncia, a mudancga do publico, a
internacionalizagdo da web e o alto retorno sobre o investimento (ROI) destacam-se como

condicionantes que favorecem esta previsao.

Neste contexto, a maioria dos inquiridos do questionario refere a comunicacdo e o
reconhecimento dos beneficios como pontos fulcrais da transformacado. Ainda assim, a
analise e justificagdo dos custos é um fator igualmente importante e relevante a considerar
perante um potencial investimento. Tomando por base esta circunstancia, a literatura propoe
a realizacao de uma ACB. “O método de ACB baseia-se na tomada de decisdes de
investimento com base na comparagao entre custos e beneficios estimados do projeto ou
agOes planeadas, (...) [de maneira a que] a gestdo concentre os recursos limitados [em

atividades com] custos potencialmente baixos e beneficios potencialmente elevados,



trazendo beneficio liquido para a empresa” (Rajanen M., 2022). Jeff Sauro (2016) assinala que
o foco, por isso, ndo deve incidir apenas sobre uma das perspectivas. Para ele, “a mudanca
reside [no empoderamento da] gestdo do investimento na UX". Contudo, pode ser
especialmente interessante experimentar a promogao de agdes de formacao direcionadas
aos agentes do progresso - ou melhor dizendo, aos profissionais de UX que levam a cabo a
transformacgao das mentalidades - onde se abordem os topicos da comunicagao e persuasao
eficaz perante os decisores sobre a integracdo da avaliagdo da UX nos processos de
desenvolvimento de projetos. A apresentagao de casos de sucesso anteriores - em que 0s
testes e medigéo da usabilidade tenham feito uma diferenga significativa no produto final -
como uma das estratégias possiveis € uma sugestao deixada pelos designers da NTT DATA.
Nao obstante, a literatura indica uma abordagem recente e especialmente relevante, para a
justificacdo dos custos em andlises de UX. Proposto por Aly e Sturm (2019), ao invés de
concentrar as estratégias de comunicacao na organizagdo dos beneficios potenciais - tal
como faz a anterior e a maioria dos modelos de ACB convencionais -, evidencia a estratégia
na énfase das perdas e custos que podem ocorrer devido a ma usabilidade e a falta de

iniciativas para melhorar a usabilidade.
- Medigao de UX na NTT DATA Portugal
Resposta a pergunta 2:

e Como é que a NTT DATA integra o feedback dos utilizadores no ciclo de design de
UX/Ul e que ferramentas ou metodologias sdo utilizadas para garantir que as

solugbes desenvolvidas atendam eficazmente as necessidades do utilizador?

Apesar de ser sempre intencdo das equipas da NTT DATA integrarem o feedback dos
utilizadores reais e potenciais durante o desenvolvimento dos projetos, a deciséo final sobre a
integracao dessa analise reside no cliente. Nao obstante, quando considerada, € objetivada
através da realizagéo de testes de usabilidade, normalmente conduzidos nas instalagdes dos
escritorios da consultora, em Lisboa. No entanto, vale referir que este servico, em especifico,
ainda se encontra em desenvolvimento, ou melhor “em processo de implementacgéo [de] uma
abordagem mais estruturada”. A nome da NTT DATA, esta € a primeira localizacdo disponivel
em Portugal para o estudo da usabilidade e da acessibilidade. Até entao, “era comum recorrer
ao escritorio de Barcelona, que tem instalagbes adequadas, incluindo salas de controlo e
personas especificas para testes de usabilidade, mas também de acessibilidade” - vale referir
que este aspeto, em especial, evidencia a colaboragao internacional, demonstrando a

adaptabilidade e compromisso da empresa com a melhoria continua.
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Na sequéncia do procedimento da avaliagdo de UX, em especifico, os participantes do
questionario comegam por indicar que todas “as métricas [tidas em conta] sdo 100%
dedicadas aos utilizadores que estdo a testar a solugao’, mas também a circunstancia e ao
projeto em questdo: “Com base na minha experiéncia (...), os indicadores para medir o
sucesso dos testes de usabilidade podem variar dependendo dos objetivos especificos de

cada projeto’.

Ainda que o foco dos testes e da analise, por sua vez, seja conjunto - ou seja “identificar e
resolver problemas de usabilidade que podem afetar a experiéncia do utilizador com o
produto final” -, é possivel analisar o propdésito de cada uma das meétricas referidas,
classificando-as e organizando-as em categorias. Portanto, no ambito das métricas de UX
comportamentais ou de desempenho - ou seja, aquelas que se focam medicao da otimizagéo
da usabilidade, por intermédio da avaliagdo do desempenho e uso dos sistemas, mais
concretamente - é possivel agrupar a Taxa de Conclusdo de Tarefas (ou seja, taxa de
sucesso), Error rate, Time On Task, Drop-off Rate e a Taxa de Conversao (ou seja, CR). No que
se refere a percepcéao e satisfacao do utilizador, agrupam-se métricas atitudinais, também
denominadas como self-reported ou auto-reportadas. Na medida em que este grupo se
compromete com a avaliacao da “formacéao de atitudes e comportamentos dos utilizadores”
(Rosenberg, D., 2004, citado por Turner C. W, 2011) no contexto da UX transposta, sdo
destacadas pelos participantes a analise a satisfacdo do utilizador, feedback qualitativo dos
participantes e SUS, encarregue de avaliar a usabilidade geral do sistema através de um
questionario predefinido. Curiosamente, todas as métricas comportamentais mencionadas
pelos designers da NTT DATA correspondem as mesmas mencionadas na literatura. Nao
obstante, no que se refere as métricas responsaveis pela percepcao e satisfacao do utilizador,
acrescentam-se, as mencionadas, duas. Sdo elas a NPS e a CSAT, fortemente relacionadas
com as ja aludidas, uma vez que propdéem medir a lealdade e satisfacdo dos utilizadores,
respetivamente. E interessante complementar as SUS, NPS e CSAT - todas métricas que se
fazem aplicar por intermédio de questionarios ou inquéritos - com a recolha de feedback

qualitativo, de maneira a ser possivel orientar/direcionar de forma mais clara as melhorias.

Por conseguinte, conclui-se que o foco da medicdo que a NTT DATA aplica concentra-se na
percepcao e qualidade da experiéncia do utilizador, ndo incluindo, entdo, nenhuma meétrica
financeira ou de negdcio. A admissao exclusiva das métricas de UX € natural, uma vez que a
medicao do desempenho econémico e da saude financeira da empresa-cliente corresponde a
uma responsabilidade que recai sobre os profissionais de UX, gestores e profissionais

financeiros da propria empresa-cliente. Todavia, a CR, quando considerada em contextos



digitais, pode ter implicagbes financeiras, na medida em que uma maior Taxa de Conversao

pode resultar em maiores receitas.

Este aspeto, em especifico, enfatiza a relevancia dos testes de usabilidade - ja destacada
anteriormente no ambito da literatura e do questionario (Capitulo Il e lll - Enquadramento
Teodrico e Metodologia, respetivamente): “Muitas vezes, podemos pensar que um produto esta
adequado, mas a percecao dos clientes pode ser diferente, e os testes de usabilidade revelam
essa discrepancia. Isto obriga-nos a repensar e a procurar outras solugdes”. A medicdo da
usabilidade nesta fase designa-se, depois, em beneficios futuros, ndo s6 para o utilizador
como também para as organizagdes - ambas a cliente e a desenvolvedora -, como € exemplo
0 aumento da produtividade, reducdo do tempo de aprendizagem, maior satisfagéo resultante
da experiéncia, aumento potencial das vendas, fidelidade do cliente e vantagem competitiva

em relagéo aos concorrentes.

Contudo, vale salientar que estes principios devem se enquadrar no processo de
desenvolvimento desde o inicio, e ndo apenas no fim. Tal como ja referido no contexto do
tratamento do topico da integragdo e funcionamento das praticas de UX nas empresas, “a
qualidade de um software esta comprometida pelo design e desenvolvimento” (Chung L. et al.,
2000, citados por Kashfi P. et al,. 2019). E é neste sentido que o campo da experiéncia do
utilizador surge como “parte integrante dos processos de desenvolvimento” e “‘ndo apenas
[como] complemento” (Kashfi P. et al,. 2019). Tendo em conta esta conjuntura, salienta-se a

importancia de orientar a mentalidade e as praticas de UX/UI Design também nesta diregao.

Nao obstante dos resultados claros e de os participantes se enquadrarem todos na tipologia
de amostra pretendida para a analise, a maioria respondeu nunca ter participado em testes de
usabilidade e por isso, absteve-se de indicar um exemplo em que os testes tenham feito uma
diferenga positiva significativa. Este resultado pode indicar a imaturidade do servico em
questdo na NTT DATA Portugal, na medida em que s6 agora estdo a ser desenvolvidos os
escritorios em Lisboa de acordo com a “implementacao de uma abordagem mais estruturada

para o0s testes de usabilidade”.
- Praticas de UX/Ul na NTT DATA
Resposta a pergunta 3:

e Como € que as praticas e métodos de design de UX/Ul na NTT DATA se comparam

com as tendéncias atuais da industria?
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Segundo o que foi possivel apurar, através da observacao empirica - por sua vez sustentada
na experiéncia de estagio em causa -, na NTT DATA vive-se uma cultura orientada para a
otimizacdo continua dos métodos de trabalho. Esta qualidade percebe-se, por isso,
responsavel pela adocao de determinadas praticas ou métodos de UX/UI pela consultora que,

por consequéncia, representam tendéncias atuais da industria.

No seguimento desta ideia, destacam-se alguns fatores que podem designar-se dirigentes na
admissao desses processos. A comegar pelo grande investimento nos jovens, ao integra-los
enguanto juniores nas suas equipas, onde lhes sdo dadas as condigdes e espago propicio ao
desenvolvimento e formacao, é reflexo dessa premissa. Através da avaliacdo e percegédo
daqgueles que sdo os métodos e ideias que os recém-formados trazem consigo, fica mais facil
e acessivel o contacto com aquelas que sédo as tendéncias atuais da industria. Além disso, a
propria organizagao da empresa, enquanto multinacional, desvenda o foco no progresso ao
tornar possivel o contacto e colaboragéo entre subsididrias de diferentes paises através de
iniciativas ou apoio/suporte técnico. Vale referir que esta é uma pratica destacada e
recomendada pela literatura, que acrescenta, ainda, a importancia da colaboracao
interdisciplinar em contextos de progresso: a “‘comunicagao e colaboragao” entre os mais
diversos profissionais - quer se concentrem na experiéncia de utilizador ou ndo - €
fundamental (Kashfi P. et al,. 2019). O caso anteriormente tratado, em que a NTT DATA de
Barcelona, perante a necessidade da NTT DATA de Portugal realizar determinados trabalhos
relacionados com o estudo da usabilidade e acessibilidade, cedia 0 seu espago - ou melhor,
laboratorio - aos colegas portugueses designado para esse efeito, € um bom exemplo dessa
qualidade. Inclusive, este préstimo resulta numa confraternizagéo e troca de conhecimentos e
nogdes bastante rica - ndo so sobre a conjuntura e praticas de avaliagao de UX, como sobre o

topico dos processos e estratégias de UX/UI na sua globalidade, por exemplo.

Como efeito desta conjuntura, evidencia-se a adogdo/construgao efetiva de um laboratorio
similar nos escritorios localizados na capital de Lisboa, conforme a apoiar as necessidades
dos projetos de UX/Ul em desenvolvimento em Portugal. Nao obstante, este progresso
sucede a crescente valorizagdo da usabilidade e acessibilidade no mercado portugués.
Perante o aumento do valor da usabilidade que se tem vindo a verificar entre as empresas, a
NTT DATA percebeu a propensao e inovou 0s seus métodos e praticas. A propdsito,
acredita-se que este resultado se deva, além do trabalho de sensibilizagdo dos profissionais
de UX nas empresas, as normas ISO (a mais recente que da conta destes assuntos,
denominada de ISO 9241) e a consequente publicagdo da nova Diretiva 2019/882 e NE

(Norma Europeia) 301 549, que pressupdem um quadro legal para a acessibilidade de



produtos e servigos no mercado interno da UE e critérios técnicos detalhados para a
acessibilidade de produtos e servigos TIC (Tecnologias da Informagédo e Comunicacéo),

respetivamente.

Na sequéncia do mesmo estimulo, surge ainda a aposta no desenvolvimento de projetos que
levam em conta os principios da usabilidade e da acessibilidade. A proposta de redesign que
integra o presente relatorio € um exemplo, ao considerar o conceito de DT e as abordagens de
HCD e UCD (JAM by SAM, s.d.) durante todo o ciclo de desenvolvimento da solugéo,
arquitetando, tal como a literatura assim o sugere, as demais diretrizes e requisitos dos
utilizadores numa fase inicial do processo de design (Ferreira et al.,, 2011, & Isomursu et al.,
2012, citados por Kashfi P et al,. 2019). Neste &mbito destacam-se os processos da avaliagdo
heuristica (Titania Ramadhanti N. et al, 2023) - inserida na etapa de user research, mais
especificamente - e da prototipagem, conforme a atingir o mais “alto nivel de precisao’. No
entanto, no ambito da user research, também se procedeu a um brainstorming para a
avaliacao critica inicial da problematica, e posteriormente, a uma avaliacdo heuristica e
analise competitiva. E relevante referir que para a andlise e comparacdo dos resultados,
considerou-se, ainda, a organizagdo que propde o Diagrama de Afinidades. Estes Ultimos
processos e estratégias foram referidos no ambito da componente letiva do mestrado, pelo
que, por isso, deduzem-se igualmente tendéncias da industria. A respeito da prototipagem
orientada para as nogbes do UCD e HCD, em especifico, destacam-se o desenvolvimento e
adaptacao de varias funcionalidades - mais concretamente, a construcao de quatro perfis,
especificamente adaptados as necessidades de cada tipo de utilizador; seguida da projecéo
da funcionalidade de visualizacao simplificada, com a possibilidade de escolha entre avatares
ou icones; e incluindo, ainda, o desenvolvimento de diferentes temas ou versdes de
apresentacao da aplicacao, por sua vez designados de “padrao’, “monocromatico”’ e “escuro”.
Ainda que as Ultimas se relacionem maioritariamente com o cuidado e zelo pela
acessibilidade, especificamente, também contribuem para uma melhor usabilidade. Por
consequéncia disto, a experiéncia de todos os utilizadores - e ndo apenas a daqueles com
alguma limitacdo ou deficiéncia - € empoderada. Apesar de este projeto, singularmente, nao
integrar a fase de testes, o desfecho ideal de um processo de design deve sempre
considera-la. Inclusive, os participantes do estudo mencionam assumir assiduamente uma
posicdo demarcada em relacdo a isso, destacando a importancia e relevancia de incorporar o
feedback dos utilizadores durante o desenvolvimento dos projetos, ndo obstante da decisao
final caber sempre ao cliente. Além do mais, este caso em especifico trata uma proposta, pelo

que o desenvolvimento da aplicagao ndo se pressupunha ser - nem assim o foi - integral.
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Vale referir que para a construgao efetiva dos demais prototipos - ndo s6 no ambito do projeto
em discussao, mas em todos 0s quais estive envolvida -, a NTT DATA recorre religiosamente
ao software Figma. No seguimento desta ideia, e a partir de uma analise que foi conduzida no
decorrer do Capitulo IV que trata as “Metodologias de trabalho: Design e Comunicagac’,
percebeu-se um consenso geral do mercado em relagdo a escolha por este software e ndo
outro, como é o caso do Adobe XD. Contribui para a confirmacao desta tendéncia, também, o

facto de ter sido o Figma o software utilizado nas demais aulas do mestrado.

A somar as circunstancias ja mencionadas, esta o desenvolvimento do “Projeto «DOT»",
também em referéncia no presente trabalho. Apesar de secreto e de, por isso, nao
aparecerem aqui caracterizados os resultados finais do trabalho, o mesmo trata a exploragéo
da XR, do Metaverse, da loT e da Al no ambito do desenvolvimento de apresentacdes mais
cativantes. Ao investir no conhecimento e desenvolvimento de iniciativas relacionadas com
tecnologias tdo emergentes, demonstra a propensao da NTT DATA Portugal para a percepgao
da sua importancia para o futuro do Design e da Comunicagao. Este aspeto confirma, entdo, a
qualidade flexivel e senso de adaptacao da empresa face as necessidades emergentes do
mercado e, por consequéncia, ao constante empoderamento da experiéncia do utilizador. A
maioria dos casos envolveu um trabalho de adaptagdo do UX/Ul Design, com destaque para o
conceito da usabilidade e a sua integracao nesta tipologia de meios. Sendo assim destaca-se,
a partir daqui, o grande desafio transposto para os profissionais designers, pelo facto de
algumas dessas tecnologias - como € o caso da XR e Metaverse, nomeadamente - tratarem o

espaco tridimensional ao invés do convencional 2D.



Capitulo V - Consideragoes Finais

O presente relatorio apresenta o estudo do valor da usabilidade e das praticas de UX/UI
atuais, enquadrado no ambito das atividades e demais tarefas e formagdes desenvolvidas
durante o estagio curricular no Departamento de Design & Comunicagao da NTT DATA

Portugal, em Lisboa.

A pratica multidisciplinar e a participacao em diversos projetos inovadores, assim como o
contacto com atualizados métodos e formas de trabalhar contribuiram ndo sé para o
crescimento significativo do meu perfil enquanto profissional em crescimento na area, como
também impulsionaram o interesse e entusiasmo em relacdo a area, reforcando a posicao
em relacdo as minhas ambicdes profissionais no setor de Tl e UX/UI Design. Além disso,
mediante o envolvimento ao nivel da evolugao pessoal, esta experiéncia serviu de igual forma

o fortalecimento das soft skills.

Apesar das limitagdes ou entraves que possam ter ocorrido durante o desenvolvimento do
trabalho, considero ter atingido um resultado favoravel e significativo nos termos da
construcdo de conhecimento e da relevancia académica do estagio. Vale referir que a
pesquisa surge fundamentada na analise de inquéritos e observacdo empirica durante o
estagio e que contribuiu, por sua vez, para a identificacdo de areas de melhoria e para o
estimulo e conservacado da inovagao e do espirito competitivo que o mercado exige as

empresas.
- Andlise critica das experiéncias e aprendizagens

Enquanto profissional prestes a integrar o mercado de trabalho, classifico este estagio como
bastante enriquecedor e estimulante a varios niveis. A experiéncia multidisciplinar e a
integracdo em projetos desafiantes e inovadores, em especial, promoveu o aprimoramento
dos conhecimentos tedricos e técnicos adquiridos durante o curso, para além de ter
incentivado a aquisigao de outras novas qualidades e competéncias também ao nivel das soft
SKills.

Foi, primeiramente, no ambito das praticas de UX/UI Design onde se verificaram os maiores
apuramentos e importancias ao nivel da amplitude do conhecimento, desempenho técnico
individual e contributo para os projetos. Senti uma evolugao significativa no que se refere ao
empoderamento das competéncias no decorrer do processo de prototipagem, especialmente

no dominio da propriedade Auto Layout, da disposigao hierarquica e harmoniosa dos
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elementos nos designs e da relacdo, organizagao e escalabilidade dos frames, por exemplo.
Portanto, o desempenho geral individual, integrado neste contexto, melhorou
significativamente em relagdo ao que apresentava no inicio do estagio. Também integrado
neste contexto, ter feito uso e entendimento da organizagéo e das implicacdes do Design
System, contribuiu, em grande parte, para essa evolugcdo, uma vez que amplificou o
conhecimento técnico. A nogao das vantagens subentendidas - nomeadamente, ao nivel da
consisténcia e eficiéncia - resultou numa maior destreza e proatividade. Por sua vez, o
envolvimento no “Projeto «POD»", que combina as mais recentes tecnologias de inovagao -
nomeadamente a XR, Metaverse, 10T e Al -, permitiram-me, primeiro, conhecer melhor a
atividade e responsabilidades induzidas ao UX/Ul Design para os meios tridimensionais e
depois, o entendimento dos mecanismos, individual e conjunto, da 10T e da Al. No ambito da
primeira decorréncia, destaca-se a percecao das adaptagdes e condicionantes envolvidas na
projecao e desenvolvimento de toda a experiéncia. Estas sdo qualidades que me apresentam
e impulsionam aquelas que séao as tendéncias atuais do mercado. O entendimento da relagéo
complementar entre a 10T e a Al, por possibilitar novos resultados e projetos, revelou-se de
especial valor. No seguimento desta ideia e do dinamismo no desenvolvimento dos casos de
uso especificos e inovadores, 0 meu envolvimento nas auditorias de QA e de expert reviews
sobre a usabilidade e acessibilidade dos sistemas, no ambito da garantia da qualidade,
também se tornaram significativas. Esta experiéncia promoveu, sobretudo, o
desenvolvimento de habilidades interpessoais, principalmente ao nivel da comunicagéo eficaz
- com a equipa de desenvolvimento -, uma maior e melhor atengdo aos detalhes e um
aprimoramento no dominio da capacidade de identificar problemas e encontrar solucdes
eficazes. Por conseguinte, destaco as novas e melhores nogdes adquiridas nos termos do
design grafico. A partir da preparacao de varias apresentacdes, desenvolvi melhores aptiddes
em relagdo a organizagao visual dos elementos num design mas também ao nivel da
capacidade/poder de sintese. Apesar da relevancia sentida em relacdo ao conjunto de
formacoes preparadas pela NTT DATA - sobre os topicos da seguranga, ambiente e gestao
por si levadas a cabo - no ambito da minha integracdo e adaptacao a equipa e a empresa, 0
seu tratamento e analise acrescentou pouco valor a atividade laboral didria, assim como a

finalidade do estagio.

No contexto da experiéncia absorvida nos termos dos métodos de trabalho e ambiente
corporativo, especialmente, o estagio foi também transformador. Uma vez que esta foi a
minha primeira experiéncia profissional integrada num ambiente corporativo desenvolvido e
proativo, a maioria das estratégias - por sua vez orientadas para a amplitude e dimenséao do

quadro de pessoal/colaboradores - designaram-se novidade. A comegar pelas COM -



nomeadamente, as metodologias de gestdo de projeto Waterfall e Agile - integradas nos
ciclos de desenvolvimento, com o objetivo de atingir a producéo eficiente, de acordo com as
necessidades especificas de cada cliente e projeto. Portanto, o entendimento destas matérias
permitiu-me desenvolver uma visdo critica sobre a gestao de projetos, que nao tinha até
entdo. Igualmente alusivo ao contexto das operagdes da NTT DATA, a integragédo dos novos
meétodos de trabalho flexiveis - explicitamente, do modelo Liquid Workspace implementado -
contribuiu para a experiéncia positiva global. Notei, pessoalmente, enquanto vantagens
significativas, o empoderamento da produtividade e reducado do stress. Nao obstante, estas
circunstancias incorrem ao risco de desfavorecer o contacto fisico e presencial com os

colegas, comprometendo, por sua vez, a cumplicidade e dindmica das equipas, por exemplo.

Mediante a avaliagao global e critica das experiéncias e aprendizagens obtidas no decorrer do
estagio curricular em causa, pude confirmar aquelas que eram as minhas ambicdes a nivel
profissional e perceber que o meu caminho deve mesmo seguir o setor das Tl e do UX/UI
Design, especialmente. Encerro este capitulo desafiante da minha vida profissional com
novos objetivos relacionados com o desenvolvimento continuo do meu perfil e com a certeza
de que o curso que concluo agora significa o inicio de uma nova era, cheia de desafios e

novas aprendizagens.
- Limitagoes

Apesar de, de um modo geral, considerar ter atingido aquelas que eram as expetativas e
objetivos subentendidos, foram varias as limitagbes que intervieram nos resultados. A
comecar pelo plano de atividades constituido pela NTT DATA, que ndo apresentou um fluxo
preparado e por isso, acabou por enquadrar no estagio outro tipo de tarefas além das
relacionadas com UX/Ul Design. Além de ter dificultado o meu contributo e preparacao no
ambito do estagio, este contributo - que acabou por se designar multidisciplinar - resultou no
investimento de horas noutros assuntos que nao correspondiam ao foco do trabalho.
Posteriormente, no que diz respeito ao desenvolvimento do projeto “UX/UI Design - Proposta
para uma Aplicacdo Financeira”, mais especificamente, evidencia-se a natureza fugaz da
analise - expert review - no que se refere a descricao e explicagdo da etapa de User Research.
O facto de a abordagem nado ter seguido uma logica temporal e teoricamente bem
enquadrada nos métodos do DT, tornou a descricao e explicagdo do raciocinio e processos
especialmente desafiante. Depois, tendo afetado a apresentagéo visual das demais tarefas e
resultados subentendidos aos varios projetos e iniciativas, destaca-se o “Acordo de

Confidencialidade” - explicitamente explicado no tépico “Limitacdes provenientes do Acordo
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de Confidencialidade” do Capitulo V - solicitado pela NTT DATA. Esta imposigao negou,
portanto, a exposicao livre e publica do conteudo intelectual e tangivel dos trabalhos. Por sua
vez, integrado no contexto da pesquisa sobre o valor da UX nas empresas e as praticas de
medicao de UX e de UX/Ul na NTT DATA, destaca-se a literatura pouco enriquecida no ambito
do estudo do valor (ROI) da usabilidade e da UX. A dificuldade de acesso, especialmente a
estudos recentes, dificultou a interpretacdo e cruzamento de conceitos e conhecimento,
principalmente acerca do ponto de situacdao do mercado e da industria de Design. No mesmo
ambito, convém destacar a fragilidade das respostas a primeira versdo do questionario,
aplicado equivocadamente. Este aspeto pode representar uma falta de alinhamento com os
objetivos da investigacdo, comprometendo a clareza e objetividade das respostas. Além
disso, também o facto de a analise ter sido conduzida a luz dos principios metodoldgicos que
envolvem a estrutura qualitativa e interpretativa, os métodos apresentam-se mais flexiveis e
interpretativos. Sendo assim, apesar do esfor¢o por aprofundar e contextualizar ao maximo
todo o estudo, a presenga de alguma subjetividade deve ser tida em conta aquando da
interpretacao/interiorizacdo dos resultados, ndo devendo, por isso, transpd-los

encarecidamente noutros contextos que nao o implicito.
- Contribuigao para o conhecimento

Na medida em que as questdes relacionadas com a usabilidade e o valor - ou o ROl - da
usabilidade, principalmente, ainda sdo pouco abordadas, este estudo apresenta especial
relevancia pelo facto de tratar esse dominio. Como resultado, sugere areas de intervencao e
empoderamento de estratégias de persuasdo, assim como evidencia beneficios e
argumentos que podem motivar a investigagdo sobre o conceito e 0 panorama da UX,
promovendo o reconhecimento das fraquezas existentes. Da mesma maneira, da analise das
praticas de UX/Ul levadas a cabo pela NTT DATA extraem-se resultados relevantes,
nomeadamente, no ambito da concorréncia e da percepcao do mercado, na medida em que a
conjuntura e 0s processos da consultora sdo constantemente perspectivados, paralelamente,

face ao que é tendéncia nos tempos atuais.



Capitulo VI - Conclusao

As 400 horas de estagio na NTT DATA, enquadradas no ambito da conclusao do curso em
Novos Media e Praticas Web, proporcionaram uma valiosa experiéncia profissional e
académica, além de fundamentarem a analise do valor da UX, da integragao do feedback dos
utilizadores e das praticas de UX/UI Design na industria. Foi através da observagao empirica e
da aplicagao de questionarios, cruzados com aquilo que a literatura propde, que se chegou

aos resultados finais.

A NTT DATA Portugal destaca-se na medicdao de UX - testes de usabilidade e métricas
qualitativas, tanto comportamentais quanto atitudinais, sdo utilizadas para melhorar os
produtos desenvolvidos. A flexibilidade na selecdo de métricas, conforme o tipo de produto e
0S seus objetivos, demonstra a coeréncia da empresa com as melhores praticas sugeridas
pela literatura. A relevancia do alinhamento do processo de medicdo de UX com o processo
de design é evidente, com a adocdo, pela NTT DATA, de metodologias como DT (Design
Thinking), HCD (Human-Centered Design), e UCD (User-Centered Design), além do uso de
ferramentas como o Figma. A empresa também se destaca pela aplicagdo de principios de
acessibilidade e usabilidade, além de inovagbes como o “Projeto «<DOT»" e a aposta em

tecnologias emergentes como XR (Extended Reality) e Al (Artificial Intelligence).

Os resultados destacam a relevancia das politicas e da cultura organizacional nas decisdes
de investimento em UX. Empresas que baseiam as suas estratégias nas tendéncias atuais de
UX tendem a investir mais em ac¢des de medicao de UX. No entanto, muitas delas ainda nao
reconhecem esse valor, evidenciando a necessidade de uma mudanga de mentalidade. Neste
sentido, € proposta, a partir do que indicam os investigadores nestes dominios, uma nova
abordagem que trata a comunicacao das perdas ao invés dos beneficios, como propdem as

ACB (Andlise de Custo-Beneficio) tradicionais.
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TRAFFIC LIGHT PROTOCOL (TLP)

Guia de Uso e Defini¢oes

A protegdo e divulgagdo da informagdo sensivel devem seguir principios de seguranga
da informagdo que possam ser usados de uma forma responsdvel e intuitiva. Nesse
sentido, o CNCS respeita o Traffic Light Protocol (TLP), designadamente o FIRST
Standards Definitions and Usage Guidance — Version 2.0 enquanto norma orientadora
para a classificagdo da informagdo no dmbito da sua missdo de CSIRT.

O TLP providencia um esquema fécil para indicar quando (Protegdo) e como
(Disseminagdo) a informagdo pode ser partilhada com a comunidade de ciberseguranga
a nivel nacional e internacional. Este protocolo adota um esquema de cores (seméaforo)
para indicar os diferentes niveis de sensibilidade e agGes expectaveis, que devem ser
obrigatoriamente respeitadas no manuseamento da informagdo.

O TLP define um quadro de classificagdo de informagdo imprescindivel para a confianga

entre pares, baseado no compromisso de respeito pelas suas regras por todos os
intervenientes.

Anexo 1 - Guia de Uso e Definigoes do TLP


https://www.cncs.gov.pt/docs/tlp-20.pdf
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