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palavras-chave

resumo

Gestdo de design, praticas de design, design de experiéncia,
organizac@es de engenharia, valor do design, equipas de

design.

A expansao do design de experiéncia tem levado empresas ndo
orientadas ao design, a formarem equipas internas de designers
para responder as necessidades dos seus clientes, nomeadamente
grandes organizac@es de engenharia. Apesar do seu crescimento,
o valor do design continua a ser dificil de ser entendido e encontra
alguns obstaculos na sua criacdo e gestdo. Nesse sentido, a
presente investigacdo, baseia-se num caso de estudo, entrevistas e
questionarios realizados numa empresa de consultoria de
engenharia, e procura analisar o valor do design percecionado
pelas equipas de engenharia, bem como, consolidar e estruturar o
conhecimento adquirido na criacdo e gestdo de uma equipa de
design numa organizacdo desta natureza. O estudo permitiu
concluir que, existe pouco investimento tanto financeiro, como
estratégico para promover as praticas e gestdo de design e
consequentemente o valor gerado pela colaboracdo entre as
equipas. A comunicacdo é apontada como uma barreira, que
poderd ser derrubada com uma colaboragdo mais préxima entre as

equipas e pela divulgacéo de casos de sucesso pela organizagao.






Keywords

abstract

Design management, design practices, experience design, enginet

organizations, value of design, design teams.

The expansion of experience design has led non-design-oriented ¢
to form in-house designers’ teams to respond to the needs of their
customers, namely large engineering organizations. Despite its grt
value of design remains difficult to understand and faces some ob
its creation and management. In that way, the present investigatio
on a case study, interviews and questionnaires carried out in an en
consulting company and seeks to analyze the value of design perc
engineering teams, as well as to consolidate and structure the kno'
acquired in creating and management of a design team in an orgar
of this nature. The study allowed us to conclude that there is short
investment, both financial and strategic, to promote design practic
management and consequently the value generated by collaborati
between teams. Communication is seen as a barrier, which can be
down with closer collaboration between teams and the disseminat

success stories by the organization.
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1. Capitulo | - Introducéo

1.1 Contextualizacao e definicdo da problematica

Entende-se por design a melhoria dosaspetos funcionais, ergondmicos e estéticos de um
produto, de forma a responder as necessidades do utilizador ou consumidor para
proporcionar conforto, satisfacao, eficacia e seguranca. Tendo como base esta defini¢do, o
design, é um meio para adicionar valor aos produtos industrializados de forma a terem
sucesso e conquistarem os mercados. No entanto, o valor desta disciplina e da profissédo do
designer ainda é visto como uma profissdo secundaria e até acessoria, que apenas da apoio
a outras areas ditas mais nobres. Nos Gltimos anos assistimos a um surgimento e ascensao
de novas profissdes dentro do design, como designers de experiéncia, designersdigitais,
filhos e descendentes dos designers graficos. Estas novas geracdes de designers sdo mestras
na aplicacao e execucdo das metodologias e ferramentas para encontrar solucdes a
diferentes contextos e para complexas questdes complexas.

Apesar dos grandes esforgos para criar a consciéncia para a introducéo de praticas de
design nos varios grupos organizacionais, podemos denotar que dentro de organizagdes nas
areas de engenharia, em especial nas tecnologias de informacéo, o design, principalmente o
design de experiéncia, continua a dar ou ser visto, como dando apenas resposta a questoes
mais estéticas e visuais (Merholz & Skinner, 2016). No caso especifico do design de
experiéncia (experiéncia do utilizador e de interface de utilizador) pouco se aprofunda o
impacto positivo desta intervengéo nos projetos de engenharia, dando poucas oportunidades

para equipas de designers mostrarem o seu valor (Kashfietal., 2017).

Neste sentido, o0 ponto de partidada presente investigacdo e aprofundamento ao contexto do
design ou design de experiéncia, basearam-se na necessidade e potenciais beneficios de
criar praticas de design nas empresas orientadas a engenharia, encontrar formas de mostrar
o valor e impacto do design nas empresas de engenharia, mas também mudar e transformar

a forma como € visto o papel do designer nestas empresas.

Apresenta-se quanto a criacdo de uma equipa de design e especificamente de design de
experiéncia, transforma a cultura de uma organizagéo e se torna num elemento vital gerador
de valor estratégico e substancial. O objetivo sera construir uma cultura de praticas de

experiéncia de design em que todos 6rgdos da organizagao sejam incluidos nas préticas de
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design em equipas multidisciplinares e ndo isoladas em ilhas para cada dominio técnico.
Passa pela criagdo de modelos, processos e mecanismos que consolidam o conhecimentos e
atividades do design de experiéncia. Sera tambem divulgar pela organizacdo a oferta destas
atividades pelas varios departamentos e grupos organizacionais (direcao, gestdo, técnicae
de recursos humanos) através de objetos de comunicacao internas como newsletters,
publicages e artigos cientificos, mas também na promogcao de eventos, workshopse
semindrios onde o conhecimento € partilhado e divulgado. Principalmente, é através da
participacdo e execucdo ativa nos projetos de engenharia e informatica onde se pode
mostrar e provar os beneficios e vantagens da presenca de umaunidade e gestdo de design
de experiéncia estruturada e preparada para levar a cabo o sucesso de um projeto. Por fim e
como contributo é apresentado um modelo de valorizacdo — Design Journey Model (Figura
20) através da construcdo de uma jornada organizacional do design que descreve o fluxo,
passos e fatores contribuintes que ajudam a mostrar o valor e assim criar a evangelizagéo e

mudar a percecdo destaarea numa organizacao orientada a engenharia.

1.2 Objeto de estudo e Objetivos de Investigacéao

O principal objetivo do presente estudo consiste em encontrar 0s processos mais adequados
para acriacdo e gestdo de equipas de design e processos dentro das empresas de engenharia
para uma melhor e maior eficiéncia e integracdo do design nos projetos de desenvolvimento
de software. A criagdo da equipa aumentara organicamente a percecdo do valor do design e

amelhor compreenséo do papel do designer dentro deste tipo de organizagdes.

Deste modo, procura-se encontrar um modelo de criacao e gestdo da equipa de design e
Seus processos que visa gerar, propulsionar, operacionalizar e aumentar o tamanho e o valor
do design junto das varias equipas, departamentos presentes na organizagéo, tais como
equipa de gestdo, vendas e engenheiros. Para tal, procura-se compreender a cooperacdo dos
designers com cada um dos elementos daorganizacgao e o impacto e valor desta relagcdo na
performance da organizacéo.

1.3 Estrutura
O presente estudo divide-se ao longo de cinco capitulos, seguindo umabreve descri¢do do
conteudo do mesmo. O Capitulo I — Introducdo, apresenta o enquadramento do tema da

investigacao efetuada, onde se descreve a problematica agregada e 0s objetivos principais
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da presente investigacdo. O Capitulo Il — Revisdo literaria, descreve as hipoteses e
conceitos relacionados e relevantes ao tema desta investigacdo. As teorias apresentama
evolucdo sobre a area do design, gestdo de design, as praticas organizacionais, a aplicacdo
do design nas organizacdes orientadas a engenharia, 0s processos e métricas de design em
equipas multidisciplinares e a finalmente a sua sintese. O capitulo 111 — Metodologias,
apresenta os objetivos da investigacao, as questdes intrinsecasaos mesmos, a natureza dos
métodos adotados de pesquisa, bem como os caminhos metodoldgicos que foram utilizadas
durante a investigacdo, neste caso falamos de pesquisade natureza exploratoria,
concretizada através de um método de investigacao qualitativo, bem como uma segunda
parte da pesquisa que utilizou um método quantitativo, juntamente com a analise
documental. O Capitulo IV — Analise de resultados, apresenta os resultados obtidos através
dos métodos escolhidos propostos no capitulo anterior. Em relagdo a pesquisa qualitativa
apresenta os resultados que provémdas entrevistas a elementos dos grupos de vendas, de
gestdo e clientes. Quanto a pesquisa quantitativa apresenta os dados recolhidos dos
questionarios efetuados a elementos da equipa de vendas, da equipa de engenharia e dos
préprios designers. Quanto a analise documental é feita uma analise geral do plano de
carreira, das competéncias por categoria de consultor e os documentos de oferta existente
na organizagdo. Como capitulo final, o Capitulo VV — ConclusGes e Limita¢Ges, esta presente
uma descri¢do das principais conclusdes resultantes do capitulo anterior, enquadrado na
Otica da questdo da investigacao e problemética da pesquisa. As limitagcdes decorrentes da

investigacdo estdo descritas, bem como sugestdes para trabalhos futuros.



2.Cépitulo Il - Reviséo da literatura

2.1 Introducéo

Neste capitulo discute-se a revisdo da literatura que se encontra relacionada com o papel,
participacdo e evolugio do designer de experiéncia nas organizacdes orientadas a
engenharia. Inicia-se com a discussao a volta do entendimento do que é o design de
experiéncia, area do design que faz o cruzamento mais direto com o mundo da engenharia,

descrevendo como é percecionado, sentido e qual a sua evolugéo e valorizacao.

E ainda abordada a natureza das praticas de design nas organizaces, com especial destaque
para as orientadas para a engenharia com processos propriose que tem um longo e historico
modo de abordar os projetos. Apresenta-se como esté o estado da gestdo e lideranca do
design em equipas multidisciplinares e qual a visdo parao futuro do papel do designer entre
outros elementos da equipa que ndo sao da mesma area técnica. Por fim, sdo analisados 0s
modelos de entrega do design, 0s processos mais conceituados entre os pares desta area e
analisa-se qual o estado da criacdo ou uso das métricas paramedir o impacto e valor das

atividades de design nos projetos de engenharia.

Ao longo da revisdo da literatura destas areas, € dado um especifico contexto do lugar e
valor do design de experiéncia. Estas descobertas providenciam respostas preliminares para
0 objetivo da pesquisa. Como resultado, a conclusdo é extraida e direcionada para o

propdsito principal da pesquisa.

2.2 O design de experiéncia, a sua evolucéao e valorizacao.

Nesta investigacdo o objeto de estudo baseia-se exclusivamente no design de experiéncia,
sendo uma das areas do design que mais tem sido parte integral da engenharia do
desenvolvimento de software (Thiayagarajan, 2016.). Sendo que a sua presencatem um
papel significante no sucesso e fracasso dos produtos e servicos centrados no

desenvolvimento de software e nas empresas que as produzem (Kuusinenetal., 2012) .

O design de experiéncia é entendido com user experience (UX), mas de formaa definir o
design de experiéncia, é essencial entender o design na sua forma mais generalista. O

design é uma ferramenta primitiva, é a habilidade humana natural e antiga (Nelson &

Stolterman, 2012) . Como profissdo o design é ainda bastante jovem, mas as suas praticas
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precedem a sua profissdo. No século XX, profissées como designers graficose industriais
emergiram, mas atualmente o design é percecionado como um conjunto de metodologias
que sdo aplicadas a diferentes contextos para complexas questdes. Denota-se umaclara
evolucgdo nos dltimosanos, com a introducéo de metodologias como o Design Thinking,
que ajudaram a criar a figura do designer thinker. Segundo Mauro Porcini (2009) o
designer que € um design thinker é visto como um estimulador de mentes que aproveita a
sua natureza criativa para ajudar a resolver problemas complexos. Os designers iniciaram a
aplicacdo da psicologia hedonistica para desenhar a experiéncia do utilizador (Jordan,
2000) definindo o prazer do uso de produtos como “o emocional”, hedonico e praticos

beneficios associados aos produtos.

De acordo com Law (2008), é dificil conseguir uma defini¢do universal do UX. Descreve
que 0 UX estd associado a um leque de conceitos confusos e dindmicos, incluindo o
emocional, o afetivo, heddnico e sujeito a variaveis estéticas (2008). A unidade de analise
do UX é demasiado maleével variando entre aspetos individuais dos utilizadores finais e a
fundigdo dos servicos de multiplos servigos (Law et al., 2008). A paisagem da pesquisa do
UX e fragmentada e complicada devido a diversos modelostedricos com diferentes focos
como a emogao, a experiéncia, valor, prazer e beleza.(Law etal., 2008). Talvez a definicdo
mais abrangente sera de Hassenzahl & Tractinsky (2006) que descreve o UX como uma
consequéncia de um estado interno do utilizador, ou seja, estamos a falar de predisposicoes,
expetativas, necessidade, motivacdes, humor, etc.), mastambém das caracteristicas de um
sistema abrangente como a complexidade, o proposito, a usabilidade e a funcionalidade. O
contexto (ou envolvéncia) onde a interacdo ocorre como a organizagdo/ambiente social, 0
significado da atividade e a voluntariedade da utilizacdo também fazem parte do leque

abrangente da defini¢do por parte de Hassenzahl & Tractinsky (2006).

Ja Nieminem (2011) refere que User-Centered Design (UCD) debaixo do chapéudo UX
ganhou um grande impulso para produzir produtos e servigosde sucesso. Esperava-se e
sente-se que se esta a estender ao desenho e concecdo dos produtos, além da funcionalidade
para se percecionar as emocdes do utilizador. Associado ao Design Thinking denota-se que
pode ter como consequénciaa perca de identidade da influéncia dos profissionais do UX

nas corporagdes num ecossistema em que todos podem se tornar “designers” (Rosenberg,
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2014). Em suma, € unanime que a evolucdo do design de experiénciaesta a ter um grande
crescimento devido ao desenvolvimento de produtos digitais e pela ado¢do da metodologia

de resolucédo de problemas aplicado nos processos de equipas multidisciplinares.

Quanto a evolucdo do profissional designer nas organizacdes, refere-se que durante décadas
o tipico modus operandi do designer era receber um resumo dos requisitos proveniente do
negdcio limitado ao look & feel e esperava-se a sua execucao (Merholz & Skinner, 2016).
Com a evolucgéo do software surgiram novos e complexos produtos, com requisitos mais
dificeis de compreensdo, o que levou a que algumas solugbes desenvolvidas ndo faziam
sentido, quando eram testadas pelos utilizadores. (Merholz & Skinner, 2016). Foi a falta de
empatia apontada nos softwares desenvolvidos que ajudou a propulsionar a disciplinado
User Experience (Merholz & Skinner, 2016).

A nova geracao de designersdevera estar confortavel no boardroom, tal como estdo no
estudio, para abordar cada problema, como um problema de design (Tim Brown, 2009). O
design cria valor quando a organizacao usa o design como elemento diferenciador,
coordenador e transformador (Mozota, 2003) e destaca-se aindaque o lugar do designer
estd a emergir largamente nas organizag6es. O ambito e influéncia do design esta a
expandir-se rapidamente com a adocdo da abordagem através das ferramentas do design
para definir e implementar estratégias de inovacéao.(Calabretta Guilia, 2018). Cada vez
existem mais Chief Design Officer (CDQO’s) a liderar atividades e a aumentar internamente
as praticas de design. (Calabretta Guilia, 2018). As metodologias e praticas de design estdo
a ser usadas por grandes organizag@es para transformar os seus produtos e recursos focados
numa cultura centradano utilizador (Calabretta Guilia, 2018). Segundo Calabretta (2018)
os designers ja ndo sdo simples executores de resumos de requisitos, mas estdo envolvidos

no rascunho do resumo e guiam as decisdes estratégicas.

As organizagdes com cultura do “design” iniciaram a sua mudanga, mesmo as organizagdes
financeiras e consultoras de gestdo tem agora equipas de design e incluem o design como
um servico na sua oferta (Muratovski, 2015). Segundo Muratovski (2015) grandes
organizacg0es estdo a reforcar as suas capacidades internamente, como equipas internas e a
nomear designers com papeis executivos (ex. Apple, Nike, Coca-Cola, IBM). O valor da

inclusdo de designers em estados iniciais do desenvolvimento do negd6cio é agora
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reconhecido (Muratovski, 2015). O design nunca antes foi tdo valorizado como umaforca
econdmica e influenciadora, até nas empresas ditas mais conservadoras como consultoras
de gestdo, organizagdes financeiras e bancos, que comegaram a adotar e guiar os seus
principios inspirados nos metodos do design, bem como a construirem equipas internas de
design (Muratovski, 2015). Os designers tornaram-se empreendedores e estdo cada vez
mais envolvidos no desenvolvimento e crescimento dos conceitos de negdcios, pelo que
vemos assim uma contribui¢cdo bem-sucedidaao nivel da estratégia ao estarem envolvidos
nos processos de decisdo e planeamento estratégico (Muratovski, 2015). No entanto
devemos anotar que os designerscom papeis executivos foram promovidos devido a sua
habilidade para alinhar o design com os interesses corporativos e para divulgar e criar
entendimento, atraves do uso de uma linguagem empresarial, das formas como o design
pode acrescentar valor (Muratovski, 2015). O papel do design pode ainda ser usado na
criagcdo e desenvolvimento de novos negociose ser reconhecido por um leque de empresas
de capital de risco como a Google Ventures, KhoslaVentures e Coca-ColaFounders
(Muratovski, 2015).

No ambito da estratégia, Calabretta (2018), apresenta exemplos da influéncia do designer
nas decisdes estratégicas, como sendo: a formulacdo da visdo de inovacdo, a identificacao
de oportunidades de negocio relacionadas coma visdo de inovagéo e refere aindaque sera
mais eficiente se o designer estiver envolvido na visdo abrangente, na estratégia corporativa
e na cultura da organizacgédo (Calabretta Guilia, 2018). Nesta linha, o design pode originar
uma performance superior e vantagem competitiva, mas também é elemento diferenciador,

integrador e ser percecionado como “good business” para investir (Borja de Mozota, 2006).

Neste seguimento, a analise do design como recurso estratégico para a inovagéo
empresarial tem indicado esta utilizacdo e posicionamento como uma megatendéncia,
suportada por alguns indicadores, tal como Muratovski (2015) indica, como a necessidade
de crescimento continuo dasequipas internas, devido a ascensédo do Internet of Things
(comunicag¢ao maquina para maquina) e a quantidade sem precedentes de dados de
informacdo que exigira cadavez mais arquitetos de informacdo que conseguem lidar com a

visualizagéo de dados.



Muratovski (2015) indicaainda adaptacdo do design integrado para dispositivos em roupas,
automoveis, eletrodomésticos e com ascensdo do desenvolvimento de novos produtos
digitais 0 UX/UI tornar-se-4 num dos maiores setores nos préximos anos. Indicaainda que
o0 design tornar-se-a cada vez mais multidisciplinar em que o papel do designer ndo sera
apenas o de criar solugdes criativas, mas também o de ajudar a facilitacdo de ideias,

identificacdo de problemas, e apoiar 0 posicionamento estratégico das organizacoes.

2.3 A gestdo de design

A discussdo da relagdo entre a pratica do design e a gestdo empresarial ja vem desde a
assimilacdo do design no processo de industrializagdo massivano inicio do século XX.
Contudo a utilizagdo do termo design management surgiu na Inglaterra na década de 60 na
relagdo entre as empresas de design e os seus clientes (Mozota, 2003). Com o crescimento
e expansdo da disciplinado design emergiu a necessidade de levar o design para dentro do
contexto organizacional e assim aumentar as competéncias dos designers das equipas de
design dentro das organizagfes. Com estas novas necessidades surgiu umanova
competéncia cuja responsabilidade assenta na gestdo das oportunidades e recursos parao
crescimento e sustento destaequipa. Gorb (1990) definea disciplina Design Management,
ou Gestéo de design, como uma implementacgéo efetiva, por parte dos gestores de design,
dos recursos de design disponiveis para ajudar a empresae/ou organizagdo a atingir 0s seus
objetivos. Esta disciplina tambémtem como objetivo entender e aplicar o valor e relevancia
do design para preencher 0s objetivos a longo termo e coordenar 0s recursos aos varios

niveis dentro da organizacdo (Mozota, 2003).

Contribuir para a elaboracéo dos objetivos estratégicos da organizacao é parte do papel do
gestor de design, articulando, identificando e planeando as necessidades do design dentro
dos projetos e cultura da organizacdo (Mozota, 2003). A gestdo do design é também agente
promotor da construcdo de uma rede de informacéo e recursos para ideias parauso da
propria empresa. (Blaich & Blaich, 1993 apub Borja de Mozota, 2003). Scaletsky (2019)
refere outra descricdo destadisciplina que consiste num processo que se divide em trés
fases: a gestdo da estratégia de design, o processo de design e a sua execu¢do. Na primeira
fase, identifica-se e cria-se as condigOes para que o0s projetos de design possam ser

desenvolvidos. Do mesmo modo, tambémtem como desafio disseminar o pensamento de
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design na estratégia da organizacdo, de forma a identificar as oportunidades, interpretar as
necessidadesdo cliente e apresentar como o design pode contribuir paraa empresacomo
um todo. Em relacéo aos processos de design, o propdsito seré ser um representante da
estratégia organizacional com o ponto de partida no design, tal como focar-se nas
competéncias de liderangcano processo. Por fim, na fase de execucgao, o foco seré aplicar 0s
processos e desenvolver o projeto, criando simultaneamente as orienta¢des que guiaram as

equipas em projetos futuros.

Sendo a gestdo de design, uma disciplina que aproxima o design na estratégia da
organizacao é possivel também questionar qual o impacto financeiro damesma. Estudos,
desenvolvidos por Jun & Lee (2019), referem que os valores ndo financeiros percecionados
pela administracdo da empresatem sido ativamente explorados. No entanto o valor
financeiro da implementacdo dessa nova gestao de forma eficaz tem recebido menos
atencdo. Apesar do interesse crescente, este autor descobriu umasignificativa estatistica
sobre como a eficaciada gestdo do design, contribui para uma estabilidade financeira e para
0 aumento da eficiéncia da gestdo de ativos, bem como paraa crescente comercializacao e

geracdo de receitas.

Em suma a visdo da gestdo dos processos de design num ambito empresarial visa melhorar
continuamente e auxiliar nos objetivos da organizacdo. A gestéo de design procuraassim
criar e gerir um valor agregado a organizacdo implementando as atividades relevantes de
design aplicadas para aumentar a competitividade dasempresas, principalmente as préaticas
que produzem inovacdo. O design passara a ter grande valor para as organizagdes porque
consegue responder a problemas complexos de sistemas humanos que outradisciplina ndo

consegue com tanta facilidade (Mozota & Wolff,2019).

2.4 As praticas organizacionais do design

No decorrer da evolucgéo do designer ou das equipas de design, as praticas organizacionais
sdo um fator de grande impacto para a percecdo e mudanca de mentalidade relativamente a
esta &rea. Mas devemos antes entender o que € sdo as praticas organizacionais e como estas
se compdem. Entende-se como as crencas e principios de umaorganizagdo em particular
que impactam de forma profunda os colaboradores e as relages entre eles (Juneja, 2015).

Cada organizacdo tem a sua forma Unica de fazer a diferenga no seu mercado dando sentido
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e direcdo e é essencial para os colaboradores entenderem a cultura para se ajustarem da
melhor forma.

As préticas organizacionais ou cultura organizacional propostos por Merholz & Skinner
(2016) sdao compostos pelos valores, a envolvéncia e a atividade. A mentalidade e 0s
principios também eles, elementos da cultura propostos e manifestam-se atraves da
envolvénciaque leva a determinadas atividades, comportamentos e praticas de equipa. Os
valores sdo descritos como sendo as principais ideais e principios que conduz a cultura na
organizacdo. Esses valores manifestam-se atraves da envolvéncia, que s&o 0s espagos
literais e figurativos onde ocorre o design. Em conjunto os valores e envolvéncialevam a
realizacdo das atividades, que por sua vez, sdo 0s comportamentos e praticas da equipa na
organizacdo. A ligacédo entre a comunicacgdo que é feita pela lideranca e comunicagédo
interna, € um ponto central para construir umacultura e a identidade corporativa (Mast &
Huck, 2008).

Existem um conjunto de valores das praticas de design que sdo comuns nas equipas de
design, tais como: colaboracéo e suporte entre os designers para enfrentarem os desafios, 0
respeito pelo tempo de trabalho efetivo a criar os artefactos, receber e fazer critica com
tranquilidade e respeito e incluséo das ideiasque vem de todos independentemente do nivel
de experiéncia. Em suma considera-se que as préaticas de design ainda sdo pouco
disseminadas nas organizacGes que sdo originalmente de outro tipo de esséncia, mas que a
imposicdo destes valores e doutras atividades fazem-na aumentar. Por exemplo, Porcini
(2009) na sua estadia pela 3M, empresa multinacional de tecnologia diversificada, descreve
que foi a através da partilha do significado do que € o design e a sua partilha entre as varias
equipas da organizacao que permitiu a adogao e alinhamento da cultura de design. Este
caminho fez-se no campo, de projeto em projeto paragarantir que as equipas que interagem

como o design experimentassem o seu valor e significado.

2.5 Aplicacao do design nas organizacdes orientadas a engenharia

A percecéo doselementos da engenhariaem relagao ao design de experiéncia, na visdo de
Abrahao (2017) denota uma escassez de pesquisas relacionadas a experiénciado utilizador
(UX) na comunidade Model Driven Engineering (MDE) e que muitas ferramentas e

linguagens existentes tém muito espaco para melhorias no que diz respeito a experiéncia do
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utilizador. Introduz um novo conceito chamado MX que é user experience para MDE em
que o design de experiéncia é um importante fator na disseminagdo e adocdo de novas
tecnologias onde a experiénciado utilizador é o foco principal de desenvolvimento de
software (Abrahaoetal., 2017). Explora-se ainda como e onde esta disciplina se enquadra
no MDE em diferentes dimensdes como o0 modelo de integragéo, a ferramenta de integracéo
e a integracao entre o processo e a ferramenta. Destaca a importancia da usabilidade sendo
reconhecida pela comunidade de Software engineering (SE) para a sua aplicacéo no
levantamento de requisitos, design de arquitetura de software e a selecdo de componentes
de software (Abrahao etal., 2017). Refere ainda que as ferramentas usadas na comunidade
MDE estdo a ser desenhadas e implementadas pelos técnicos e recebem o parecer dos

utilizadores apenas quando o produto ou ferramenta ja esta desenvolvido.

Quando falamos de engenharia informatica ou de software ndo podemos deixar de falar na
metodologia Agile (Benk, 2001) e segundo o estudo efetuado por Kuusinen (2012) indica
que a fonte principal de problemas, entre as equipas de engenheiros em modo Agile e
designers, é a forma como é feita a comunicacao e sublinha que o design de experiéncia €
entendido como uma “sensac¢do” de natureza holistica para os utilizadores que usam os
produtos. Outros conceitos séo levantados do significado de um eficiente design de
experiéncia tais como, a facilidade de uso, eficacia, satisfacdo e invisibilidade. Kuusinen
(2012) refere que as organizacdes nao definiram como devem entender o UX e este ganha
forma dependendo do contexto e servi¢o. Quando confrontadas as organizagdes ora ndo

sabem defini-las ou definem o design de experiéncia como sendo uma “forma de uso”.

Outro aspeto referido pelo autor é que a equipade UX tem um poder limitado de decisdo e
ndo tem a gestdo da visdo global de todos os requisitos de como deve ser capturado no nivel
da utilizacdo da interface (2012). Outros problemas foram revelados tais como 0s objetivos
ndo eram divulgados por todaa organizacdo de formaeficiente, dentro da propria
organizacao existem formas divergentes de trabalhar com o UX, problemas com préticas
ndo oficiais, o facto do UX ndo ser incluido no processo de desenvolvimento e, como
problemas principais foram identificadas: a falta de comunicacéo e a entrega do trabalho

dos designers de experiéncia como sendo vaga e insuficiente (Kuusinenetal., 2012).
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De acordo com Abrahao (2017) ainda existem outros fatores que acabam por dificultar a
integragdo do UX com o MDE, como a necessidade de aquisi¢gdo de conhecimento do
modelo MDE por parte dos praticantes do UX, a falta de competéncia técnica que ndo se
adequam a varios tipos de utilizadores, bem como o uso de linguagens complexas que
acabam por ser algumas das dores da cooperacado entre engenheirosde informaticae

designers de experiéncia.

As solucdes apontadas por ambos 0s autores visam criar sinergias entre a engenharia
informatica e a disciplina do design de experiénciae podem ser agrupadas em dois grupos.
O primeiro grupo, intitula-se de “Processes for tailoring UX for MDE” (Abrahao et al.,
2017) e consiste em trés processos sendo eles: 1) modelar o UX, 2), desenhar para UX, e
3) avaliacdo e melhoramentos. A equipa de desenvolvimento de software deve ter
processos para adaptar o design de experiéncia a objetivos, interesses e motivacdes do

produto.

O primeiro processo baseia-se na necessidade de entender, abranger e definir o UX, que
consiste em analisar a unidade do UX (social ou individual), compreender as dimensoes
(funcionalidade, usabilidade, emogéo e qualidade) e definir os fatores contextuais
(tecnologia, envolvénciafisica e experiéncias iniciais). O segundo processo consiste em
compreender como podemos considerar o UX e a usabilidade em cenérios em que se aplica
0 MDE. Uma ferramenta para criar e manipular modelos. O terceiro processo baseia-se na
avaliacdo do UX e o autor relata desafios especificos, tais como quando deveraser feita a
avaliacdo? Como devemos avaliar em estados iniciais no desenvolvimento? Como podemos

operacionalizar e avaliar o UX no MDE?

Por outro lado, o segundo grupo de solugbes enumeradas pelo autor Kuusinen (2012) para
aumentar a cooperacao entre os engenheiros informéticos e designers de experiéncia

baseiam-se numa abordagem composta por sete diretrizes, que se detalham abaixo:

1) Criacao de uma lista de itens do produto preparado antes de se iniciar o processo de
design.

2) Sincronizacdo das tarefasda equipa de produto, arquitetura e design de experiéncia

3) Definir o objetivo do UX no inicio da cooperagao.

4) Testar a entrega do design de experiéncia durante o desenvolvimento.
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5) Melhorar o controlo das versdes dos prototiposde UX.
6) Aumentar o recurso de design de experiéncia.

7) Ter os stakeholders do design de experiéncia em acdo durante o projeto.

As organizagOes entendem agora melhor o potencial de equipas internas de design para
gerir projetos de software, e segundo o autor Merholz (2016) existe um consenso no que
respeita ao design tornar o produto melhor, mais atrativo, mais desejavel e mais facil de
usar. Este foium resultado de evolucéo, ainda a ocorrer, na forma como a colaboracao
interna de design e engenharia de software é percecionada, que tem passado por diferentes
modelos e formas de adotar o design e integra-lo na cultura organizacional. Nos modelos
seguintes sdo apresentadas as diferentes formascomo o design tem vindo a ser adotado nas

organizagOes de engenharia (Merholz & Skinner, 2016).

Figura 1. O design como passo do processo de desenvolvimento e entrega do produto

Gestao Marketing Design
Enginharia Fabrico Vendas
Suporte
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Figura 2. O design com um papel central no desenvolvimento e entrega
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Estes modelos apresentam duas formas de desenvolver, entregar os produtos e como séo
levados a cabo. No primeiro modelo (Figura 1) o design é entrega como apenas um passo
numa cadeia de eventos e intervengdes e que surge num exato momento do processo e
desaparece paradar lugar a outra atividade. No segundo modelo (Figura 2) o design
desempenha um papel ao longo do desenvolvimento e entrega do produto. Deste modo,
constata-se que o design ndo é evento isolado, masum processo que cooperadurante 0

ciclo de vida do desenvolvimento de um produto.

O futuro da cooperacdo destas duas areas podera passar por um leque transversal de acdes
que possam promover e consciencializar as praticas de design nasorganizacdes de natureza
engenheira. Estas acdes descritas por Abrahao (2017) podem ser exploradas em quatro
diferentes dimensdes, compostas pela definicdo de metodos e métricas paraMX (Modelo
de UX para Engenharia), de formaa ter um progresso concreto na area; a criacdo da teoria
parao MX, para ter uma estrutura explicativacom um numero de fatores que explicam o
UX para MDE. O envolvimento de outras disciplinas de investigacdo e stakeholders para

enderecar desafios de forma colaborativa e o treino e suporte, as equipas que necessitam de
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obter respostas as suas questdes de formarapidae entender como se devem utilizar as
ferramentas.

2.6 Valor do design

Encontrar um consenso geral sobre a defini¢éo de valor é dificil relacionada com o design
(Borja De Mozotaetal., 2016). No entanto podemos classificar o termo valor em quatro
disciplinas; econdmica, social, cultural e ambiental, onde o design, ou mesmo o design
research pode geral valor (Rodgers et al., 2020). No contexto econémico, segundo Rae
(2013) o design pode geral valor econdmico em termos de expansdo da marca, resolver
necessidadesdo utilizador, desenvolver melhor a experiéncia dos clientes, repensar
estratégias, expandir mercados atraves de desenvolvimento e compreensdo do utilizador e a
reducdo de custo. No contexto social é definido como a felicidade e bem-estar coletivo para
uma sociedade funcional, por exemplo através de processos de design colaborativo ou
cocriacdo. A nivel cultural, o uso do design colaborativo, por exemplo atraveés de
workshops, permite os individuos ganharem novas competéncias, conhecimento ou
consciencializacdo. No contexto ambiental o valor do design € presente na pesquisa para
enderecar problemas relacionados com a agua potavel e saneamento, energias sustentaveis,

e alteragdes climaticas.

Rodgers (2020) refere que o valor do design suporta-se na competitividade, inovagéo,
conhecimento e competéncia, aliadaa cooperagdo com praticantes de outrasdisciplinas. Ja
Rae (2013) explica ainda que existem varias formas do design poder adicionar um valor
significante para pequenas e grandes organizacoes tais como: 1) o fator “wow”, o design
cria produtos e servigos mais atrativos, mais faceis de usar e mais relevantes num mundo
me constante mudanca, 2) o fator da expressao da marca, na interpretacéo do designer dos
elementos da marca e como os clientes se ligam a ela, 3) resolver necessidades
desconhecidas do utilizador quando o designer tem empatia com os utilizadores para
necessidades latentes, 4) Desenvolver experiéncias melhores, coma criagdo de uma
experiéncia end-to-end para otimizar tanto o lado funcional como emocional, 5) repensar a
estratégia ao usar as ferramentas do design como empatia, criatividade e racionalidade as
organizag6es podem reformular problemas para a inovacgao, 6) Integracao

hardware/software e servigos, com um design funcional para proporcionar uma
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experiencia agradavel, 7) expansdo do mercado, através do desenvolvimento de persona e
entendimento do utilizado, com as competéncias do designers em entender as pessoas e
interpretar pessoas e cultura os designers sdo usados pelas empresas paraassimilar o que os
clientes precisam e por fim, 8) reducéo de custos, ao repensar as formas e significados dos

produtos ou servigos podem ajudar a reduzir custos.

Apesar destas oito formas de usar o design, Rae (2013) refere que pode ser dificil definir o
papel do design nas organizagdes, mas diz ainda que dar “lugar a mesa” pode ajudar
significamente a criar valor que diferencia e elevaas organizacgdes a entregar resultados

tangiveis.

2.7 Processos e métricas de design numa equipa multidisciplinar

Na criacdo de uma equipa de design e no desenvolvimento do seu valor devem existir
processos e métricas bem definidas que nos permitirdo medir o impacto da intervencgdo do
designer ou equipa de design num projeto com outros elementos que ndo sdo designers.
Entre modelos e processos existentes, destaco alguns dos principais e mais emblematicos
modelos de processos de design. Comecemos com o da NASA (Engineering Design
Process)(Engineering Design Process | NASA, 2021), pela Stanford D.School (Hasso
Plattner Institute of Design at Stanford University) com o Design Thinking, pelo processo
do pensamento convergente e divergente do pensamento vindo da IDEO e o modelo
“Double-diamond”. Ja Gothelf ¢ Seiden (Gothelf & Seiden, 2016) apresentam 0 processo
usado no Lean UX em equipas Agile. A NASA desenvolveu o processo Engineering Design
Process que comparado com o outro tipo de modelo diferencia-se por dar mais enfase a
atividades de design de constru¢do com um modelo ou prototipo. Estas atividades sdo seis:

Perguntar, imaginar, planear, criar, experimentar e melhorar.

Figura 3. Modelo de Processo de engenharia da NASA.
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O processo da D.School, adota uma abordagem HCD (human centred design) que se
diferencia do da NASA, é similar a do “user-centred design” processo desenvolvido para
tecnologias digitais, que tem como base a perspetiva empatica pelo designer. Este processo
tanto pode ser de forma ciclicacomo linear. Este processo é composto por 5 etapas:

empatia, definigdo, ideagdo, protétipo e testagem.

Figura 4. Modelo de processo de design da D.School ( Hasso Plattner Institute of Design at
Stanford University)

Empatia Definigdo Ideagdo Protétipo Testagem

JaaIDEO (IDEO, 2021) propde uma abordagem mais conhecida como o Design Thinking
que refere que pensar como um designer pode transformar a forma como as organizacdes
desenvolvem produtos, servicos, processos e estratégia. Este processo € composto por 5
etapas: descoberta, interpretacéo, ideacdo, experimentacdo e evolucdo(IDEO, 2021). Tal

\- 18 -



como a D.School é composto por cinco etapas, partilham a etapa de ideacdo e a abordagem
centrado no humano.

Figura 5.Modelo de Processoda IDEO

Descoberta Interpretacdo Ideagdo Experimentagio Evolugdo

Este modelo que também vem acompanhado de uma mistura com o outro modelo chamado
“double-diamond” da indicios do pensamento divergente de criar escolhas e de conversio

ao fazer escolhas (Tim Brown, 2009).

O modelo “double-diamond”(Banathy, 2005) composto por 2 losangos, ndo é considerado
um processo linear, ja que indica processos interativos externos e internos durante as quatro
fases existentes na sua composi¢ao que sdo: a descoberta, que € um pensamento divergente
narecolha de dados, depois a definicdo que sera fazer escolhas e estreitar o @ambito depois o
desenvolvimento também divergente na exploragdo de possibilidades e a entrega que é
convergente devido a definicdo de restricdes (Banathy, 2005). Este modelo faz delinear
quatro principios para resolucao de problemas: Pessoas primeiro, inicia-se em entender as
pessoas/utilizadores que usam 0s servigos, as suas necessidades, pontos fortes e aspiragdes.
Comunicacdo visual e inclusivaem que ajuda a obter uma compressao partilhada dos
problemas e das ideias. Colaboracéo e cocriagéo, trabalho conjunto e inspiragéo nos outros.
Por fim, a Iteragéo, que serve para detetar erros antecipadamente, evitar riscos e aumentar a

confiancanas ideias propostas(Banathy, 2005).

Figura 6. Modelo de processo de design “double-diamond”
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Divergente /' - Convergir

Divergente/’ ~_ Convergir

Descoberta Definicao Desenvolvimento Entrega

Criar Definir
possibilidades restricdes

Criar escolhas Fazer escolhas

Divergente\ _ Convergir Divergente \ / Convergir

De acordo com Gothelf e Seiden (2016) o modelo apresentado de Lean UX em equipas
Agile é um modelo mais simples, mas talvez mais colaborativo que engloba equipas
multidisciplinares, mas com poucas entregas e focado nas respostas vindas do uso do
software ou do mercado (Gothelf & Seiden, 2016). Essencialmente € um ciclo de pensar,
fazer e testar o produto otimizado para entregar MVP (Minimum Viable Products) O
modelo é composto por 4 etapas ciclicas, que consistemem: 1) Resultados, pressupostos e
hipdteses. 2) Desenhar uma etapa mais colaborativa e consolida num entendimento
partilhado do problema. 3) Criar um MVP para testar rapidamente e de formaecondmica.
4) Pesquisa e aprendizagem, que diz respeito a utilizacdo do MVP, numa continua procura
de reacdes vindas dos utilizadores para guiar o processo de design. Todo este processo é
rapido e visa receber resultados rapidamente e frequentemente para mais tarde incorporar

em futuras interac¢des do produto.

Integrar os modelos processuais de design nas organizacdes sdo, segundo Gothelf e Seiden
(2016) por vezes dificeis de integrar em equipas multidisciplinares, mas trara um
melhoramento continuo que permitird a organizacdo ou produto ficar a frente dos seus

competidores.
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Figura 7. Modelo de processo de design Lean UX

Resultados,
Suposigoes e
Hipéteses
Pesquisa & Desenhar
Aprendizagem
Criarum MVP

As metodologias e modelos de design devem incorporar diferentes perspetivas e dar um
apoio consistente as equipas envolvidas no desenvolvimento do produto de forma a terem
uma visao partilhada e comum de todo o processo. A abordagem adotada para disciplinas
como design para software, design de servico e design de sistema de produto difere das

abordagens classicas da engenharia mais tradicional.

Parte das atividades e finalidades de ser ter um modelo de processo bem definido é a
necessidade ou forma de obter os resultados da contribuicio do design. E do conhecimento
generalizado que o alinhamento entre as especificacdes do produto com os requisitos de
negdcio e as necessidades dos utilizadores entregam um valor competitivo, mas fora do
comercio eletrénico, € raro ver o valor do design ser mesurado ou gerido (Beckman &
Fraser, 2004). Nos cargos mais altos de organizagdes existe dificuldade em se ter a
percecdo da importancia de estruturadas e consolidadas préaticas de design. Nesse sentido,
métodos de validacdo podem ajudar gestores a justificar o aumento de recursos, mas talvez
seja impossivel criar uma simples equacédo para medir o ROI (Return of Investment) no UX.
Ficando assim a questdo de como podemos ou devemos medir o design e/ou o design de
experiéncia nas organizacdes inseridas em equipas multidisciplinares?

No seu artigo Beausoleil (2012), identifica a amplitude da pesquisado valor do design para

criar valor para a area financeirae estratégica das organizacdes. Segundo este autor, a
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abordagem mais comum para medir o valor comercial/financeiro de um novo processo e/ou
produto sera 0 modelo return of investment ou ROI (Beausoleil, 2012). E definido como
uma simples aritmética racio entre beneficios e custos, em que se 0s beneficios devolvidos
estiverem acima dos custos (e despesas), 0s lucros serdo alcangcados e o valor de um
investimento, juntamente com os beneficios reais, economia de custos e eficiéncias serdo
obtidos (Rico, 2005). Quando o ROI € usado paraa area do design, entende-se como dROI,
econdmica do design, que sdo mais prevalecentes em industrias do design. Estudos parao
design de experiéncia diz respeito a retornos positivos do investimento em atividades
centradas no utilizador, especialmente no processo de desenvolvimento de software
(Beausoleil, 2012). O dROI na UE em empresas de software € medido através: da reducdo
dos custos de desenvolvimento, da reducé@o do numero de prazos ndo cumpridos, de uma
manuten¢do mais econdémica, da melhor satisfagdo do cliente e da lealdade do

cliente/utilizador que contribui diretamente para o sucesso do negdcio (Beausoleil, 2012).

JaYin (2011), apresenta a matriz DPM (design performance measurement) que pode ser
aplicada para apoiar um design manager a medir e melhorar a performance colaborativade
design durante um processo de design. O DPM identifica as forcas e fraquezas da equipa de
design, melhora a comunicacéo dentro da equipa e sugere a¢des mais reativas (Yin etal.,
2011). Medir a performance tem varias vantagens como motivar a equipa, suportar a
tomada de decisdo, promove a aprendizagem organizacional e a melhoria continuada
equipa (Yinetal., 2011). A matriz apresentada por Yin (2011), endereca cinco indicadores:
eficiéncia, eficacia, colaboracdo, gestdo de competéncia e inovacao. A necessidade de
implementar uma medicéo da performance num projeto de desenvolvimento minimiza
conflitos de colaboracdo e reduz o risco de gestdo durante o processo de design e melhoraa
performance final do projeto, sendo que (Yin etal., 2011). Os resultados obtidos da
pesquisa da aplicacdo do DPM indicam uma eficiéncia paraa otimizac¢do de um projeto
colaborativo e multidisciplinar (Yin etal., 2011).

Apesar de existirem muitas formas individuais para medir e avaliar a usabilidade, estas ndo
estdo integradas numa Unica estrutura que facilite 0 uso pela equipa de desenvolvimento
que ndo tem competéncias em HCI (Human Centre Interaction), devido a variostipos de
standards como por exemplo 1SO9241 ou ISSO/IEC9126 (Seffah etal., 2006). Apesar da
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existéncia de varios estudos sobre os beneficios de haver um compromisso com a
usabilidade no ciclo de vidado desenvolvimento do software; (Seffah et al., 2006) que
permite por exemplo 0 aumento da produtividade e a seguranca do utilizador em certos
sistemas; esforco de medir a usabilidade pode ser desperdicado sem uma estrutura

consistente e consolidada, bem como um modelo de medigéo (Seffah etal., 2006).

De acordo com o grupo conceituado da Nielsen Norman (2020), é necesséario apresentar
como o design impacta as receitas, as poupancas ou outro tipo de performance. Para tal, é
apresentado neste estudo a forma de o ROI dos projetos de design e demostrar o esforgo
dos nossos esforgos de design atraves de quatro passos: primeiro coma recolha de uma
métrica de UX de um estudo de benchmarking, segundo escolher o KPI, terceiro converter

uma métrica de UX no KPI e por fim reportar o calculo de responsavel (Norman & Moran,

2020). No primeiro passo, o calculo pode ser feito através de um projeto, caracteristica ou
um produto e a escolha de uma métricade UX numéricaque nos diz um pouco da
experiéncia do utilizador (satisfacdo, facilidade de uso, a frequéncia do retorno, tempo na
tarefa, queixas, produtividade, chamadas para o suporte, etc.) que podem ser obtidos
através de questiondrios, analiticas, testes qualitativos ou suporte ao cliente. No segundo
passo, a escolha do KPI deve traduzir a métrica escolhida dependendo de a quem se dirige
(executivos, clientes, stakeholders, etc.) dando mais primazia a KPI com nimeros
financeiros, como por exemplo lucro, custo, customer lifetime value (CLV), employee-
Turnover Rate (ETR) e produtividade do colaborador. O terceiro passo é a conversédo das
métricas do design de experiéncia em KPI’s, calculando o ROI em unidades e convertendo,
por exemplo em poupanga monetaria. Finalmente o quarto passo consiste € reportar com
responsabilidade que se pode traduzir numa estimativa que faga compreender a origem dos

numeros apresentados (Norman & Moran, 2020).

A recolha de métricas podera beneficiar o aumento de mais recursos paraa area do design
de experiéncia e aumentar a inclusdo do mesmo nas organizacdes, originando assim uma
maior maturidade do UX (Norman & Moran, 2020). Segundo Beckman & Fraser (2004), as
organizacdes que medem o valor do design tém caracteristicas comuns, tais como:
evangelismo, as equipasde design e unidades partilham o sucesso dos projetos de design e

comunicam o seu valor nafirma, também a consciencializagdo do C-Level em que a gestao
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sénior articula o valor e as vantagens competitivas desta area, a independéncia da equipade
design que permite ao designer ter “um lugar a mesa” e ser responsavel por apresentar
resultados mesuraveis e finalmente o investimento inteligente em que aposta é feita em

projetos mais valiosos e lucrativos.

2.8 Sintese da revisdo da literatura

A evolucao do design de experiéncia teve um grande impulso devido ao desenvolvimento
dos produtos digitais, estes cada vez mais complexos que requerem um especial cuidado
para serem adaptados as necessidades emocionais e fisicos do utilizador. Com esse
crescimento, o designer e 0s seus métodos acompanharam essa evoluc¢ao, aplicando as
metodologias de resolucdo de problemas associados ao software. Deixou de ter um papel
simplista e de executante pelas questdes estéticas paraum papel de Design Thinking,

estratégico e de inovacéo.

Os métodos aplicados nestes processos de design mais estratégico, apesar de terem estilos
variados, ttm em comum o investimento nas fases iniciais pelapreocupacao em conhecer
os seus utilizadores de forma a aumentar a satisfacdo geral, atingir os objetivos do negdcio
ou produto e analisar exequibilidade que deveraser trabalhada pela equipade
desenvolvimento, no caso de organizagdes de engenharia de software, 0s engenheiros
informaticos.

Esta mudanca de papel levou ao surgimento de um novo campo de gestéo, gestao de design
que ainda tem uma funcdo pouca clara e definida. No entanto, estudos indicam que que o
papel do gestor(a) de design é dividido em duas grandes dimensdes, por um lado contribui
estrategicamente para os objetivos da organizacdo, identificando e planeando necessidades
do design dentro da mesma, e por outro como promotor de ideias e da adogédo da cultura de

design.

A introducdo de praticas de design é um caminho longo que vai desde a mudancaou
manutencdo dos valores, a integracdo da envolvéncia e adocéo das atividades da
organizacao. As praticas de design incluem valores comuns como a forte colaboracdo e
suporte entre os designers, mas também a imposi¢éo dos valores, métodos e pensamentos

proprios da area de design.
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Quanto a aplicacao do design nas organizacoes é referidaa grande importancia dada ao
design na comunidade da engenharia de software, no entanto existem alguns problemas que
advém da relagédo entre designers e engenheiros, tais como a comunicacdo entre as equipas
e da forma como é entendido o papel do designer nos projetos. O poder limitado do
designer e falta de dominio técnico é igualmente referido como um problema na

colaboragéo entre eles.

O valor do design apesar de dificil de se definir pode ser demostrado através de varios
fatores como empatia, interpretacéo do designer dos varios elementos tanto da marca como
das necessidades dos utilizadores e resolucao de problemas para a inovagao. As varias

ferramentas proprias do design iram ajudar a aumentar o valor do design.

Os processos e métricas do design numaequipa multidisciplinar abordados na pesquisa sdo
diferentes na sua estrutura e composi¢do, mas possuem a mesmanatureza na sua
abordagem centralizada no levantamento e conhecimento da problematicae seguida pela
execucdo. A recolha de métricastem como objetivo mostrar o impacto do trabalho do

designer nas organizacdes tanto na sua valorizagéo e lucro.

\- 25 -



3. Capitulo Il — Metodologias

3.1 Introducéo

Neste capitulo, explica-se o processo de investigacao detalhnadamente, os principios
metodoldgicos e os métodos que serdo utilizados. Inclui-se toda a fundamentacdo no que
diz respeito as opgbes metodologicas e ao processo necessario a esta investigagdo. A
escolha por esta abordagem metodologica teve como principal objetivo direcionar a
pesquisa para a compreensdo do problema, aprofundar conceitose de gerir o conhecimento

acumulado sobre o respetivo contexto, processos e praticas.

Pretende-se analisar as teorias e extrair dados qualitativos e quantitativos de uma
investigacdo que tem como fim reunir e processar indicadores relativos a criacdo de uma
equipa de design e o seu valor nas organizacdes orientadas a engenharia. Os resultados
recolhidos incluem naamostra elementos da equipa de gestéo, de vendas, clientes e dos
engenheiros de uma consultorade engenharia informatica. Os proprios designers também
fizeram parte da investigacdo no sentido de se procurar perceber qual a natureza dasua

relagdo com a engenharia.

3.2 Perguntas e estratégias de investigacao

A revisdo da literatura permitiu enquadrar os temas do design de experiéncia, da criacéo da
equipa de design, da relacdo multidisciplinar entre designers e engenheiros informaticos, da
gestdo de design, processos e métricas de design. Este estudo tem como objetivos atingir
um melhor entendimento sobre os beneficios e barreiras inerentes & introducao do design
num projeto de desenvolvimento de software, compreender o respetivo valor paraambas as
partes (design e equipa externa ao design), bem como a defini¢cdo dos passos para a criagcdo
de uma estrutura de design no tipo de organiza¢des como a que foi analisadano presente

estudo.

Para responder ao problema e objetivos de investigagdo, existem duas questdes de

investigacao que serdo abordadas na presente investigacdo, nomeadamente:
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1. Qual o valor do design percecionado numa organizacdo orientada a engenharia e

como aumentar o valor percecionado?

2. Quais as fases e fatores a ter em consideragao na criagao e gestdo de uma estrutura de

design interna numa organizacao orientada a engenharia?

Quanto a estratégia da investigacao, podemos ver na figura 8 os varios procedimentos da
investigacdo, desde a fase de pesquisa exploratdria, onde foram abordados topicos
considerados pertinentes ao estudo. Nesta figura esta também apresentada a metodologia

adotada, assim como 0s métodos de pesquisa propostos.

Figura 8. Estratégia de investigacao

ESTRATEGIA DE INVESTIGAGAQ

| Pesquisa qualitativa | | Pesquisa quantitativa | |An.’11isedocumental ‘

I

Entrevistas a elementos da equipa —] Questiondrio a engenheiros e S ‘ Plano de carreira ‘
de gestao designers

. ) > ‘ Competéncias por categorias ‘
Entrevistas a elementos da equipa

de vendas

EE— Documentos da oferta existente
na organizagio

Entrevistas a clientes que
compraram design

3.3 Apresentacédo do estudo de caso

O estudo de caso identificado é de uma empresa de consultoriamultinacional, lider em
engenharia e Investigacao e Desenvolvimento (1&D) distribuida em 30 paises em setores
como aeronadutics, automotive, railways, communications, energy, life sciences,

semiconductors, software & internet, space & defence e consumer products.

A criacé@o do departamento interno de design, iniciou-se em 2020 com a missao de criar
uma equipa de design, ainda inexistente com ajuda de umadesigner sénior. O objetivo de
criar este departamento e equipa foi o de aumentar a oferta desta empresa, para torna-se

mais diferenciadora e mais competitiva. Ao longo do caso de estudo, a autora da presente
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investigacdo participou nacriacao da equipa de experiéncia e promoveu a oferta de design
dentro da organizacéo.

3.4 Desenho do estudo

A abordagem escolhida tem como objetivo uma investigacao de caracter exploratdrio para
encontrar os melhores processos e formas para aumentar a valorizagéo do design de
experiéncia em organizagdes orientadas a engenharia informatica. A finalidade é
compreender como é visto e percecionado o estatuto e papel do designer atualmente numa
organizagdo maioritariamente composta por engenheiros informaticos e conhecer in loco e
num contexto de aprendizagem prética, a aplicagdo das solugdes a problematicas diarias
num contexto empresarial. De formasucinta, serd necessario entender no patamar da gestéo
de topo a percecao e intencdes que tem perante a evolucdo do design de experiéncia,
conhecer de forma imediata e atual como é trabalhar lado a lado com equipas de engenharia
e conhecer como é a pratica encontrada nas grandes organizacdes que j sdo orientadas pelo

design.

Em consequéncia o presente estudo visa analisar a presencgae nivel da cooperagdo entre o
designer e os restantes elementos de grandes organizac6es de tecnologia, e contribuir para
um relacionamento mais efetivo e eficiente. Através dos métodos tentar-se-a investigar

como criar a equipa de design e aumentar o valor percecionado do design,

3.3 Métodos de investigacéo

O estudo sera concebido segundo a utilizacdo de métodos qualitativos e quantitativos,
sendo estes entrevistas e questionarios respetivamente. Através destes métodos foram
analisadas o papel do designer e o seu valor percecionado, a relagdo multidisciplinar e quais
os fatores para melhorar a performance entre as equipas, nomeadamente conhecendo as

barreiras e vantagens associadas.

3.3.1 Desenho do estudo das entrevistas e questionarios
De forma a facilitar e ndo perder o objetivo no decorrer da investigacéo foi concebido o

seguinte estudo de desenho da estrutura das entrevistas e questionarios.
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Tabela 1. Desenho do estudo das entrevistas e questionarios

Desenho do Exploratorio/ Formativo Confirmatorio/Sumativo

estudo Qualitativo Quantitativo

Obijetivo especifico | Analisaratravés de entrevistasas Confirmare adicionar através
percecdes e opinides das pessoas dos questionarios as percecdes e

envolvidas na criacdodaequipade design | opinidessobre o valore relacdo

na organizacdo, bem como primeiros entre asequipas de design,
clientes que trabalharam com esta engenharia, vendas e suas
estrutura. percecdes sobre o design na
organizacao.
Participantes >4 >20

Recolha de dados Entrevistas realizadas remotamente,com | Questionarios efetuados no
camara ligada e gravadas para posterior Google Formse distribuidos

analise. Dura¢dode 30-45 minutos, com atravésdocanalinternada

um guido de 13 perguntas organizacdo (Teams).
semiestruturadas. . Utilizacdo daescalade Likert
(1932)
Analise de dados Anélise de contetido Estatistica descritiva dos

resultados obtidos nas respostas;

O numero de participantes baseia-se nos tipos de perfis importantes que contribuiram na
criagéo da equipa de design, bem como nos perfis que colaboram diariamente com os

designers.

3.3.2 Entrevistas e 0 seu procedimento
As entrevistas, método de recolha qualitativa, visam recolher dados relacionadoscom
atitudes, opinides e comportamentos relacionados com o tema em analise (Yin, 2008). O

proposito é exploratorio e gerativo de percecdes provenientes dos entrevistados.

Na abordagem de Creswell (2003), a pesquisa qualitativa segundo ele, baseia-se no
pensamento construtivista, que analisa o tema sobre a perspetiva do participante
conduzindo a interacdo com questdes abertas que permitem ao investigador ter uma melhor
compreensdo daquilo que é dito. Este tipo de pesquisa qualitativa permite reconhecer as

propriedadessociais como resultado de interagdes sociais, sendo o objetivo do investigador
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interpretar aquilo que sao as visdes dos outros individuos (Creswell, 2003), adotando uma

abordagem indutiva, que parte de factos observados.

Neste estudo optou-se pela realizacdo de entrevistas semiestruturadas, com um guido que
proporcionara a oportunidade de obter respostas mais extensa e desenvolvidas. Prete nde-se
como beneficios ajudar a definir a direcdo e foco, capturar conhecimento mais recente e/ou

atual e encontrar novas perspetivas sobre o tema em analise (anexol).

Esta sera uma ferramenta fundamental de pesquisa para o contacto direto com participantes
membros da gestdo da organizagdo, membros da equipa de vendas e clientes, de formaa
recolher experiéncias e testemunhos pessoais ou em primeira mao, opinides, atitudes e
percecdes no que diz respeito a criacao, gestdo e impacto da estruturade design dentro da
organizacdo em estudo. As entrevistas serdo feitas remotamente, gravadas numa video
chamada o que permite percecionar expressoes ligeiras e linguagem corporal durante a

conversa.

Os participantes das entrevistas serdo elementos da gestdo, como um C-Level, membros da
equipa de vendas e clientes, para se entender qual é a visao e entendimento do papel do
designer na sua perspetiva. Estdo planeadas até no maximo 6 entrevistas, com duracéo de
30 a 45 minutos em formato digital. O nimero de entrevistas baseia-se na escolha de perfis
importantes para analise. Os perfis escolhidos estiveram envolvidos diretamente na criagdo

do departamento de design na organizacdo em estudo.
Os passos planeados serdo:

e Definir qual o tema ou problematica para ser coberta;
e Identificar os participantes ou especialistas;

e Preparar aentrevista

e Conduzir aentrevista;

e Escutar e capturar (gravar)

e Transcrever e resumir a entrevista.
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Tabela 2. Questdes e categorias das entrevistas semiestruturada a profissionais e

intervenientes na criacido da equipa de design.

Questéo

1. Qual a sua relacdo com o design/designer?

2. Como surgiu a necessidade de design na empresa?

3. Qual foi objetivo de criar a equipa de design?

4. Pode partilhar uma experiéncia ou momento em que existiu
a colaboracdo ou intervencéo do design de experiéncia?

5. Qual o valor ou impacto gue teve nessa experiéncia? Quais
as vantagens?

6. Como descreve a relagdo do designer com 0s outros
elementos das equipas

7. Na sua opinido, como podemos aumentar o valor desta area
numa organizacéo orientada a engenharia?

8. No seu contacto com a criagdo desta equipa, como devemos
arrancar uma area de design?

9. Como deve ser divulgado internamente?

10. Quem devem ser os aliados desta area?

11. O que poderia ser melhorado ou ter sido diferente?

12. Quais as barreiras e oportunidades de trabalhar com as
equipas de design?

13. Nasua opinido, qual sera o futuro desta area nas

organizaces orientadas a engenharia?

3.32.1  Objetivos

Categoria

Relagdo com os designers
Gestdo de design

Gestdo de design

Equipas Multidisciplinares

Valor do design

Equipas Multidisciplinares

Valor do design

Criagdo da equipa de design

Divulgar o design
Equipa Multidisciplinares

Gestéo de design
Equipas Multidisciplinares,
Gestéo de design

Valor do design

Os objetivos pretendidos com as entrevistas pessoas envolvidas na criacdo da equipa de

design na organizacao, bem como primeiros clientes que trabalharam com esta estrutura,

sdo as seqguintes:

e Compreender os métodos utilizados para criar as equipas;

e Compreender os métodos utilizados para vender o design interna e externamente;
e Avaliar o impacto da participacéo destes elementos no valor do design;

e Conhecer as vantagens da participacdo dos entrevistados na cria¢do e evolucédo da

equipa de design;
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e Entender a visdo atual sobre a profisséo do designer no contexto da organizagéo;

e Compreender o papel do designer nas equipas de desenvolvimento dos produtos;

e Compreender a influéncia das equipas de ndo designers no valor do design e na
performance e evolugéo da estrutura de design;

3.3.3 Questionarios

Os questionarios sdo um método pararecolher informag6es auto-relatada sobre
caracteristicas, pensamentos, sentimentos, perce¢fes, comportamentos ou atitudes
(Lazarsfeld, 1955) . E o método escolhido por ser o mais eficiente para recolher uma
grande quantidade de dados num periodo curto e permitira a recolher de um versétil tipo de

informac&o e que poderd ser analisado estaticamente.

Esta atividade, de caracter confirmatorio, permitira recolher informacéo tanto qualitativa
como quantitativa sobre o tema do valor do design, nomeadamente sobre a percegdo do
ponto de vista dos proprios designers existentes em organizacdes orientadas a engenharia,
como dos ndo designers, como 0s engenheiros informaticos ou outros membros que
trabalham em colaboragdo com as equipas de design. A aplicacdo deste método visa
confirmar os principais resultados obtidos com a realizacdo de entrevistas e conhecer as
percecOes de trés grupos diferentes, nomeadamente da equipa de engenharia, equipa de
vendas e equipa de design, no sentido de entender onde ha confrontos de opinido que
devam ser mitigados ou consenso a ser capitalizados para umamelhor operacionalizagéo da

estrutura de design dentro de uma organizacdo orientada a engenharia.

No desenvolvimento das perguntas sera necessario medir atitudes e opiniées que 0s
designers e engenheiro tem sobre a sua relacéo de trabalho. Para o efeito serd usado a
escala de Likert (1932), numa escala que vaide 1 a 5, que depois serd somado e analisado
para medir a colaboracgéo entre estas duas equipas, bem como a percecdo que a equipa de

engenharia sobre a importancia do valor do designer nos projetos.

A amostra pretendida para o questionario sera dividida em trés grupos de participantes.
Grande fatia da amostra é composta pelos engenheiros informaticos e designers que
existem no mesmo departamento, neste caso operagdes, na organizacdo em estudo. Estas
duas equipas tém contato diario entre si, mesmo ndo estando nos mesmos projetos em

simultaneo. A outra fatia de participantes é composta pela equipa de vendas, equipaesta,
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que ndo tem contato diario com os designers, mas sim com a angariacao de projetos junto

dos clientes.

Os passos planeados para realizagdo desse método serdo:

Desenvolver as questes;
Criar o questionario (online)

Distribuir o questionario através dos canais internos da organizacao.

Identificar padrdes e gerar graficos.

Tabela 3. Questdes e categorias do questionario realizado a equipa de engenharia, design
e vendas.

N©
0

Questéo

Idade
Género

Ocupacéo (Designer, engenheiro, gestor de projeto, gestor
diretor)
Tempo de experiéncia?

Jatrabalhou diretamente ou indiretamente com umaequipa de
design?

Se sim, numaescala de 1 a5, como é que avaliaa
colaboracéo com a equipa de design de experiéncia?

Por que razéo da esta avaliacdo? / Equipa-multidisciplinares

Na sua opinido, qual a maior vantagem de trabalhar em
cooperacdo com uma equipa de design de experiéncia?
Mais rapidez; Facilidade de usodo produto; Eficiéncia na

produtividade; Entendera visao global; Ajuda no desenvolvimento

No seu entendimento qual é a caracteristica que melhor
representao que é o design de experiéncia? Tornar facil de usar;
Eficiéncia dos produtos; Criar emocdo; Criar satisfacdo; Outro,
qual?

No seu entendimento, qual a mais importante tarefa de equipa
do design de experiéncia:

Fazer testes de usabilidade; Entender a visdo geral de um
produto; Fazer estudos e entender o utilizador; Fazer e
comunicar o design; Ajudar o desenvolvimento e entregar ideias;
Numa escala de 1 a 5, o qudo o designer de experiéncia é
importante para o desenvolvimento de um produto digital?
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Categoria

Dados etnologicos

Relagdo com os designers/

Valor do design

Valor do design
Valor do Design

Valor do Design

Relacdo com os designers

Valor do design



10

11

12

13

Qual destes problemas encontra com mais frequéncia na
cooperacdo com equipas de design de experiéncia?

Lacuna na informagcdo e mal entendimentos; A

equipa de design tem atitude de desdém e pouco

explicativa; Pouca clarificacao das

responsabilidades e tarefas; Pouca ou nenhuma

cooperacao ou discussdo; O design é pouco

adequado e ndo implementavel; A cooperacédo

vem tardiamente; Outro, qual?

Na sua opinido, qual é o fator mais importante para aumentar
a performance entre equipas de design de experiéncia e outras
equipas nomeadamente de engenharia de informaética:

Guia e consciencializag&o sobre o design de

experiéncia; Uma participacdo mais inicial das

equipas de design de experiéncia; Colaboragdo

mais proxima; Designers presentes em equipas

Scrum; Qutro, qual?

Na sua opinido, qual € o fator que mais contribui para
aumentar o valor do design de experiéncia dentro da sua
organizacao?

Trabalhar em equipa varias equipas em

conjunto; Apresentar casos de sucesso; Criar

métricas de design de experiéncia; Divulgar

frequentemente; Outro, qual?

Na sua opinido, quem melhor pode contribuir para fazer
crescer a equipa de design?

A administracdo; Os gestores de equipas; Os

gestores de projetos; Os proprios designers;

Os clientes;

Na sua opinido, qual é a sua visdo para esta area?

Ja trabalhou como designer numa empresa orientada a
engenharia digital?

Se sim, numaescala de 1 a5, como é que avaliaa
colaboragéo com a equipa de engenharia?

Como designer de experiéncia, qual o sentimento gerado a
trabalhar com equipas de desenvolvimento de engenharia?
Satisfatoria; Confusa; Desagradavel,

Educativa; Divertido; Frustracéo; Outro,

qual?

Equipas
Multidisciplinares/Relagdo

multidisciplinares

Equipas
Multidisciplinares/Relagdo

multidisciplinares

Valor do design

Equipas
Multidisciplinares/Relagdo

multidisciplinares

Valor do design

Relacdo com os designers/

Equipas Multidisciplinares

Relagdo com os designers/
Equipas Multidisciplinares

De forma a se entender a percecéo darelagdo entre as 3 equipas, engenharia, design e

vendas, pretende-se fazer questionarios semelhantes, mas com algumas diferencas nas
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questdes. As questdes na sua maioria serdo as mesmas para todos, para que se possa fazer
uma anélise dos mesmos temas, mas nas diferentes perspetivas.

3.331 Em alguns casos, teremos questdes que serdo apenas focadas na opiniao dos
engenheiros e outras focadas unicamente na opinidao dos designers
(Perguntas 12 e 13). Estas questfes permitirdo termos a visao exclusiva de
um grupo para o outro, para topicos relevantes paraesta
investigacdo.Objetivos

Os objetivos pretendidos com os questionarios aos engenheiros, designers e equipa de

vendas da organizacdo sdo as seguintes:

e Compreender arelacdo entre as equipas;

e Compreender e validar a percecdo que tém os engenheiros/gestdo/vendas sobre as
atividades

e dedesign;

e Compreender como se sente o designer a trabalhar com engenheiros;

e Avaliar o impacto da participacdo dos elementos de design nos projetos;
e Entender qual a viséo dos participantes sobre 0 melhoramento da relacéo de cooperacéo;

3.34 Anélise documental

A andlise documental é um método de pesquisa qualitativa que utiliza um procedimento
sistematico para analisar as evidéncias documentais e responder as questdes de pesquisa
especificas. Tal como outros métodos de anélise em pesquisa qualitativa, a analise de
documentosrequer revisdo repetida, analise e interpretagdo dos dados para encontrar
significado e conhecimento empirico do tema de estudo (Frey, 2018). A anélise de
documentos pode ser conduzida como um componente de um estudo mais amplo de
métodos qualitativos ou mistos, de formaa triangular as descobertas recolhidas de outra
fonte de dados (por exemplo, transcrigfes de entrevistas e inquéritos). Essa triangulagéo ira
ajudar a confirmar ou contestar, elucidar ou expandir as descobertas com outras fontes de
dados (Frey, 2018).

Os documentos analisados foram o plano de carreiraou mapade carreira do consultor,
mapa de competéncias e fungdes e o documento da oferta de servicos que a organizagéo

possui. Estes documentos sdo relevantes para entender qual a estrutura organizacional,
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quais as competéncias existentes e conhecer quais 0s servi¢os que a organizacao ja vende
para os seus clientes. Com essa andlise, poderemos ter uma percecao da existéncia ou ndo

da equipa de design e se a estrutura existente da organizacao esta adaptadaao design.

3.34.1 Objetivos

Os objetivos pretendidos com a analise documental sdo as seguintes:

e Conhecer a 0 modus operandi da organizacéao

e Validar a existéncia ou ndo existéncia de uma estrutura de carreira de designer na

e oOrganizagéo;

e Confirmar onde se inserem os designers nos pilares organizacionais;

e Conhecer as competéncias e fungdes exigidas pela organizagdo e como podem ser
adaptadas

e aodesigner;

e Avaliar como é feita € apresentada a oferta existentes de servigos na organizagao e se ja
tema

e inclusdo do designer;

3.3.5 Anadlise de dados

Para analisar os dados através dos métodos anteriormente descritos serdo usados o modelo
de anélise de conteudos, que permitira resumir a informacao recolhida das conversas pelos
varios grupos de entrevistados para permitir encontrar padrdes e/ou pontos de vista
diferentes. Estas informacGes serdo sintetizadas numatabela de sintese com o tema
relacionado, a citacdo da revisao literaria e respetivos resultados para cada questao

colocada ao entrevistado.

Para analisar os dados recolhidos dos questionarios serdo transformados em estatisticas e
graficos que permitem agrupar as informacdes por perguntase resultados, através das
ferramentas do Google Forms. Tal como foi feito para as questdes das entrevistas, as estas
informagdes serdo sintetizadas numatabela de sintese com o tema relacionado, a citagdo da

revisdo literaria e respetivos resultados para cada questdo colocada ao entrevistado.

As tabelas referidas para analisar os dados recolhidos da investigacéo aplicada serdo usadas
para descrever as problematicas e respetivas resolucdo utilizadas na préatica (Kuusinen et
al., 2012).
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Tabela 4. Lista das problematicas e respetivas solugdes aplicadas na investigacao
aplicada.

Questao/Tema Citacao Resultados
Revisédo
Literaria
Problema 1 Revisdo 1 Resultado 1
Problema 2 Revisédo 2 Resultado 2
Problema 3 Revisédo 3 Resultado 3

Para cada método sera feito uma interpretacdo e analise detalhada de cada entrevista,
pergunta e problema explorados com o objetivo final de confirmar as suposicdes iniciais

e/ou adquirir novas percecdes que complementam o contributo do presente estudo.

3.4 Conclusédo
As metodologias escolhidas terdo como principal intuito aprofundar e analisar os dados
recolhidos sobre as tematicas expostas, a sua complexidade, as suas praticas e sistemas, de

forma a comprovar a problematica desta investigacao.

A amostra escolhida é composta por participantes que tiveram um papel ativo na criacéo
deste departamento de design, bem como por participantes que tem a experiénciana
cooperagdo com elementos de design. Permitira ter uma percegao na “primeira pessoa” e

assim mais genuina e direta.
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4. Capitulo IV - Analise e discussao dos resultados

Este capitulo procede-se a metodologia proposta para a investigacao e apresenta a discussao
dos resultados decorrentes da aplicacdo dos métodos de investigagdo, nomeadamente o
recurso a entrevistas a varios interlocutores e atores chave para a criacdo da area do design
de experiéncia na organizagdo em estudo, o recurso a questionarios online destinados a
designers e engenheiros da organizacdo em estudo, bem como a anélise documental

realizada sobre diferentes documentos da organizagéo.

4.1 Entrevistas a interlocutores e atores chave para a criacdo da area de design

As entrevistas realizadas a interlocutores e atores chave na criagdo daarea de design dentro
da organizacdo em estudo, teve como principal objetivo fazer umaprimeira pesquisa
exploratdria e ter de entender o que levou a criacdo da area de design, bem como a relacéo
da gestdo para com os designers, conhecer a natureza da sua colaboragdo com equipasde
design, perceber qual foi o impacto que teve nos projetos, as formas de aumentar o valor e
divulgar um departamento de design. Foi importante conhecer que equipas dentro da
organizagdo podem ajudar uma equipa de design crescer e o que poderiater sido

melhorado.

4.1.1 Breve apresentacdo dos participantes

O sujeito 1 é licenciado em engenharia pela Universidade Nova de Lisboae é atualmente
lider do departamento de Pre-sales na organizacdo. A sua ligacdo com a area de design,
advém de ter sido o propulsionador e perpetuador da criagcdo deste departamento quando

estava como gestor da equipa de digital desde 2018.

O sujeito 2 tem um MBA e licenciado em engenharia no Instituto técnico de Lisboaé
atualmente o diretor de R&D da organizacdo. O sujeito era direto da area de digital da
organizacao, departamento onde nasceu a equipade design. Esta na organizacdo ha 10

anos.

O sujeito 3 é licenciado e mestre, pela Catolica de Lisboa, em Economia e gestdo
Empresarial € atualmente gestora de contas numa empresa consultoria na area dos Seguros.
Este sujeito ajudou a divulgar e promover a rea do design internamente e externamente

junto dos clientes, desde 20109.
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O sujeito 4 € licenciado e pés-graduado no ISTE, em gestdo empresarial e marketing é
atualmente gestor de contas na organizacao na area das entidades publicas. Este sujeito
ajudou a divulgar e promover a rea do design internamente e externamente junto dos
clientes, desde 2019

O sujeito 5 é licenciado em engenharia informatica e tem um mestrado em Gestdo
empresarial no ISCTE. Assistiu a criacdo da equipa e promoveu as metodologias de Design

Thinking dentro da organizag&o. Est4 ha 6 anos na organizacao.

O sujeito 6 é licenciado em engenharia informatica e é atualmente lider dos sistemas
informaticos numa organizagao publica de satde, cliente da organizacdo. E responsavel
pela manutencéo e criacdo de plataformas digitais internas nessa organizacéo e interlocutor
direto com a equipa de design, numaposicdo de cliente.

4.1.2 Andlise de conteudos das entrevistas

Nesta fase de analise das entrevistas realizadas propde-se umaestruturadividida consoante
as categorias apresentadas no capitulo anterior onde é descrita a metodologia de
investigacdo sendo elas: evolucdo, criacdo e valorizacao do design de experiéncia; vender
design; as préaticas organizacionais de design; 0s processos e métricas do design e equipas

multidisciplinares.

4121 O valor do design numa organizagao orientada a engenharia

O valor do design, ao longo dos anos, tem vindo a ganhar cada vez mais visibilidade e
reconhecimento como area de atuacdo dentro das organizages, tendo passado de uma
intervencao visual e estética, para um papel de solucionador de problemas complexos. Ao
questionar os entrevistados sobre a sua perce¢do no que respeita ao valor do design numa
organizacdo orientada a engenharia, foram obtidos resultados mais relacionados com a
resolucéo e otimizacdo das solucdes e ofertas técnicas da organizagdo. Neste sentido, 0
sujeito 2 expde que “tem um impacto brutalissimo na &rea da engenharia, que € o de
arranjar uma solucéo para um problema”, ndo so junto dos seus pares, mastambem
reconhecido por membros corporativos da gestdo e administracdo, tal como comprovadas
nas entrevistas efetuadas, como junto dos stakeholders envolvidos nos projetos, tal como
referido pelo sujeito 5 quando diz que “os utilizadores conseguiram com facilidade saber

onde fazer as coisas, gragas a componente de design.” Com a presenca da area de design, a
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relacdo com o cliente passou a ser uma relacdo de cooperacéo e de co-criagdo e nao de
simples relacdo unilateral com entregas regulares da empresa parao cliente de forma a

fazer progredir o projeto.

Esta percec¢do do principal valor do design numa organizagdo orientada a engenharia parece
contribuir para um objetivo maior e mais abrangente que diz respeito ao cumprimento dos
objetivos da organizacéo, tal como referido pelo sujeito 2 que afirma que o valor do design
“esta numa contribuicdo légica de parceiro para se conseguir atingir os objetivos do
préprio negocio ”. Neste sentido, esta nova naturezade relacdo da a possibilidade & area do
design mostrar o impacto que tem junto dos projetos, aproximar-se dos
consumidores/utilizadores e integrar-se nas empresas.

4.12.2  Consciencializar sobre o design de experiéncia.

Para o sujeito 1 uma forma de consciencializar sobre o design numa organizagéo orientada
aengenharia sera “mostrar as operagdes e a gestdo como podemos mostrar o ganho no
tempo e nos lucros ao trabalhar com as equipas de design”’, podendo assim confirmar a

relevancia e, por vezes, mudar a formacomo é percecionado o design.

O sujeito 1 refere ainda que € essencial “uma comunicagdo constante para se relembrarem
continuamente da existéncia da unidade”, alertando para a necessidade de agoes
continuas que garantam a sustentabilidade da consciencializac&o inicialmente criada. Este
resultado e visdo é reforcado pelo sujeito 2, que refere “quem ndo divulga, ndo existe”,
confirmando que é necessaria umafrequente e insistente divulgacdo da &rea através dos
canais internos da empresa para que as equipas de vendas ou outras mais proximas dos
clientes possam proporcionar oportunidades para ter projetos coma inclusao de uma equipa

de design ou membro de design numaequipamultidisciplinar.

A divulgagao devera ser feita através de “sessdes de esclarecimento, publicacdes regulares
nos chats internos, através de emails, eventos online e/ou presenciais que mostram a nova

oferta existente na organizagdo ”, refere o sujeito 2.

Criar a consciencializacdo do design junto de outros departamentos tais como a gestéo,
vendas, marketing, desenvolvimento e operages, ird contribuir para um aumento da

praticas de design internamente, mas também externamente, tal como confirmaa o sujeito 1
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quando refere “ao usarmos umacomunicacao mais visual, ira ajudar a mostrar o trabalho
desenvolvido pelas equipas [de outras areas] ”, levando assim a aumentar e escalar a
maturidade do design de experiéncia interno. O sujeito 6 partilha desta mesma opinido,
tendo referido que “0 caminho da mudanca para o aumento da consciencializacdo passa
por uma divulgacao institucional, partilha e esclarecimento de ddvidas entre os elementos
das equipas”. Também o sujeito 3 refere “que deve existir mais divulgacao interna e dar
mais destaque ao trabalho do designer”, assim a comunicagao deve ser realizada
regularmente de forma a perpetuar e recordar a existéncia do novo departamento,

apresentando assim, a oferta e os resultados do papel interventivo do design nos projetos.

Sujeito 2, refere que “E importante referir que desta comunicacéo interna devera fazer
parte a apresentacgao de portfolio, possiveis servigos internos, bem como casos de sucesso
que possam ajudar a promover a area.” A divulgagao referida pelos sujeitos entrevistados,
passa por eventos presenciais ou online; publicacdes internas e pablicas no site oficial da
organizacao; criacao de papers/artigos no site oficial; videos promocionais; emails;

reunides de esclarecimento e eventossociais.

Outra forma referida pelo sujeito 1, “é estreitar as relagées com os varios departamentos
para se encontrar os aliados” que irdo ajudar naturalmente a promover os servicos da

equipa de design.

A medida que se denota uma maior aplicabilidade do design na organizac&o, as equipas
poderdo aumentar a profundidade de conhecimento sobre formas de trabalhar em conjunto
e harmonizar os diferentes modelos utilizados nos processos de engenhariae de design. Isto
permitira saber como e quando o design pode ser introduzido nos projetos e assim

demostrar a vertente mais inovadorae diferenciadora.

4.12.3  Construcao da oferta do design de experiéncia
A construcdo daoferta de design iniciou-se com a defini¢do dos pilares que estruturam este

departamento dentro da organizacéo.

Para o sujeito 1 a construcdo da area s se inicia “depois de ter o patrocinio da
administracao criando a visdo e definindo o proposito ”, ou seja, tal como & feito com a

construcdo da oferta, referindo que seré a base para se arrancar a novaunidade. J& o sujeito
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2 diz que a construcdo de uma unidade poderéiniciar-se de duas formas: “com o
crescimento organico com alguém sensivel na &rea para poder fazer crescer a areae ter
um alinhamento interno igualmente forte, que é mais dificil e moroso, e a outra formasera
pela aquisicdo de agéncias”. Ainda assim, 0 sujeito 2, refere que por vezes ndo sabem
como fazer a “integracdo na cadeia de valor da propria organizagdo ”, por isso a

construcdao de umanovaequipa é uma jornada dificil, repleta de tentativas e erros.

O sujeito 3, que tem uma ligagdo um pouco mais direta com o cliente, refere que devemos
“iniciar com um designer experiente com pensamento estratégico e com competéncias
diferenciadas” para permitir o dialogo entre a equipa de design e a organizacdo, podendo
este elemento podera ser o gestor de design ou lider da equipa de design. Denota-se assim,
que existe pouco consenso ou diferentes possibilidades paraa criacdo de um departamento
de design interno. Na criacdo de um departamento e consequentemente da oferta, é
necessaria toda a ajuda existente na organizagao para dar o impulso necessério. Para tal,
tera que se encontrar aliados que possam ajudar a fazer nascer e crescer a equipa. A gestdo
de topo e gestdo de projetos sdo apontados como esses aliados. Esta confirmagao veio nos
resultados obtidos na entrevista ao sujeito 6, que mencionou “devemos impor o design nos
projetos e tornar-se um requisito de qualidade e ndo apenas como um servigo adicional”,
bem como confirmado pelo sujeito 1, que refere “a equipa de vendas também deve ser vista
como um aliado no processo de crescimento da equipa de design, ira ajudar a promover

diretamente nos clientes esta nova oferta na organiza¢do”.

Para a construcdo da areade design foi identificadaa necessidade de realizacdo de
diferentes acdes, comecando por procurar talentos ja internos dentro da organizacédo para
compor a equipa de design e procurar, também internamente, projetos diferenciadores e
ilustrativos de projetos de sucesso de design, que servem de referéncias e portfolio de
arranque deste departamento. A estrutura e capital humano sdo 0s primeiros passos de
maior importancia na construgdo de umaoferta de design, tal como mencionado pelo
sujeito 2 que refere que “ao criar uma unidade nova temos que criaruma equipa e uma

estrutura para passar umaimagem forte e consolidada .

Denotou-se que dacriacdo daoferta, ajuda a consolidar os servigos providenciados pela

equipa, a definir os passos e o caminho parao futuro e proporciona ainda a visibilidade da
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qualidade dos projetos ja realizados pela equipa. Esta abordagem de criacdo da oferta
mencionada pelo sujeito 1 quando referiu que é necessario criar “um plano de crescimento
e uma amostra da qualidade técnica . Estes primeiros passos sdo essenciais parao
arranque de uma unidade, principalmente parauma unidade que ainda tem dificuldade em
mostrar o seu valor. Os elementos de design de experiéncia deverdo estar cientes, usar e
promover os processos e metodologia definido pela unidade, tais como o Design Thinking,
como uma toolbox de métodos, atividades e ferramentas a aplicar nos futuros projetos. O
sujeito 1 expde que “ter um coordenador da area que percebada funcdo ajudaa ligar os
pontos e torna-se o representante daequipa ”, ou seja, o gestor de design estabelece e
oficializa através da documentacdo da metodologia a adotar na unidade de design. A
metodologia a adotar inclui as ferramentas, 0s processos e as atividades, que sao parte dos
servigos oferecidos pelo departamento. A metodologia também é incluida na proposta
comercial ao cliente, como parte integrante do plano e dando resposta a necessidade do

cliente.

4.124  Vender internamente o design de experiéncia.

A ideia de vender internamente o design numaempresa orientada a engenharia ndo € um
processo rapido ou facil, tal como indica o sujeito 2 quando refere “uma forma
experimental de iniciar a &rea”, que consiste em “contar um(a) designer para ajudar a
arrancar a equipa ”. Aqui é sugerido iniciar o departamento ou area de design atraves da
contratacdo de um gestor de design ou lider de design, ou seja, alguém experiente que possa
dar o arranque a unidade e ajudar a propria gestao mais standard a encontrar o caminho
certo para a criagdo dos pilares da unidade. Acrescenta que em conjunto com a viséo da
propria da organizacdo, deve ser criada umavisdo da propria unidade, tal como
mencionado pelo sujeito 2, quando refere: “a afirmacao o valor de um designer esta na
contribuicdo légica como um parceiro para se conseguir atingir os objetivosdo negécio .
A figura principal da equipa de design ird ser aquele que faz o caminho interno de
apresentar, vender e ajudar a concretizar tanto a equipa como 0s primeiros projetos onde se
insere o design. Na perspetiva dos entrevistados, este gestor de design ou lider deve ter um
papel hibrido, presente quer no arranque da unidade, como no desenvolvimento das
primeiras referéncias para o portfolio da unidade. Estas referéncias serdo os artefactos que

irdo “vender” o design tanto internamente como externamente. Internamente atraves da
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divulgacéo junto da equipa de vendas, tal como lembrao sujeito 3, quando refere que “foi
uma intervencgdo que nem o cliente queria, mas que propusemos e foi fator diferenciador .
Este mesmo entrevistado refere ainda que o portfolio de referéncias faz toda a diferenca
quando é promovido junto do cliente, principalmente quando a organizacdo nédo é
conhecida por fazer design. J& o sujeito 2 refere a promogéo de eventos regulares, tal como
mencionado anteriormente nos resultados sobre a consciencializa¢do do design, mas
também os casos de sucesso de forma que a mensagem seja passada para 0 maior nimero

de pessoas dentro da organizacéo.

O sujeito 2 lembra que “O lider da equipa de design, abre os caminhos para outros, tal

como é possivel verificar na transcri¢do seguinte.

“A nossa proposta foi dar umaamostrado que podemos fazer, permitindo assim criar a
confianga e credibilidade a area, e abrindo oportunidades para os outros entrarem ”.
Dependendo do orcamento dedicado ao projeto ou possibilidade da empresa, o objetivo
serd aumentar o tamanho da equipa de design e/ou aumentar o numero de projetos dentro
de uma conta. Acontece por vezes, que o designer abre caminho para outras areas, como
data science ou front-end que inicialmente poderiam néo estar planeados. Isto aconteceu
neste estudo, tal como lembrou o sujeito 4 quando referiu que “a participacio do designer
numa proposta que se ganhou, foi um fator diferenciador, pelo desenvolvimento pro-ativo e
adicionou valor”, ou por outras palavras, a participagdo de um elemento mais sénior

acabou por abrir a oportunidade para novos projetos.

Ainda segundo o sujeito 4, as agOes diretas realizadas junto dos clientes, ajudaram a
presenca de um designer de formamais continua ao longo do projeto, suportado pela
referéncia feita na transcricdo seguinte: “face as necessidades dos nossos clientes, criou-se
a oportunidade de aumentar e introduzir 0s nossos servigos . Na situacao ilustrada por este
entrevistado, o cliente ndo entendia qual a razao para ter a equipa de design com uma
participacdo longa e foi na exposicao das atividades e os seus beneficios que o projeto

compreendeu as vantagens de manter o designer mais tempo do que o previsto.

Segundo o sujeito 3 “a necessidade de transformar, digitalizar e otimizar os projetos dos
nossos clientes 7, juntamente com algumas acdes da equipa de vendas teve como impacto o

aumento do numero de projetos ganhos, 0 aumento da equipa de design através da criacdo
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de equipas multidisciplinares ou da inclusdo de um novo recurso de design; a promogéo
interna das praticas do design, e consequentemente permitiu ainda aumentar a maturidade

do design nos projetos e produtos oferecidos ao cliente .

O sujeito 2 expOe que “paraempresas de produto o valor do design é obvio, mas para
empresas orientadas a engenharia é diferente. A forma de aumentar e percecionar é ir
provando continuamente que pode ser um agente diferenciador ”, significando isto que uma
forma de ajudar a aumentar o valor do design sera também conhecermos como e quando

podemos introduzir o design nos projetos de engenharia informatica.

4.125  Operacionalizar a equipa de design, talento e gestéo da equipa

O sentido de criacdo de comunidade foi considerado um aspeto importante no que respeita
a operacionalizacdo da equipade design. Sobre isto, 0 sujeito 1 refere que “a aprendizagem
deve ser em trabalharmos juntos para podermos falar a mesmalingua, paratrabalharmos
em conjunto ”. Criar uma ligacdo e partilhar o conhecimento entre os elementos é assim

considerado como fundamental.

Por vezes, os elementos da equipa de design, por serem umaminoria ha organiza¢ao podem
sofrer um sentimento de discriminagao, isolamento e de diferenciacdo em relagcdo aos seus
pares de outros departamentos. Neste sentido € de extrema relevancia, criar uma figura de
manager que conhece as dores da equipa e possui a experiéncia na areatécnica do design, e
que ajuda assim a promover uma melhor gestdo e operacionalizacdo daequipae até a unir a

equipa tal como mencionado pelo sujeito 1.

Foi ainda considerado importante para a operacionalizacdo, mas também paraa
sustentabilidade da equipae do departamento, que a carreira de designer seja definidade
forma particular e independente das outras carreiras dentro da organizacao, bemcomo que
seja adaptada as necessidades de crescimento proprio do designer. Neste sentido, umadas
tarefas da gestdo da equipa serd criar objetivosadaptados a cada nivel de experiéncia
existente na equipa, como sendo sénior, intermedio ou juniores, e que se se encontrem
ainda alinhados com os objetivos e cultura da prépria organizacao. Na carta de objetivos da
organizacdo, (que sera posteriormente alvo de umaanalise documental) o progresso de
carreira esta feito para engenheiros das varias areas de formamuito generalizadae sem

especificar técnicas e formac0es especificas para os talentos que séo um nicho na
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organizacdo. Esta lacuna de conhecimento pode criar oportunidades para aumentar o
tamanho da equipade design e criar uma gestdo consolidada do design dentro da
organizacdo. Outro ponto que deve ser trabalhado € a disponibilidade de um or¢camento
para formacdes especializadas, ferramentas e orientadas ao designer, umavez que a
escassez da mesma prejudica o crescimento e até mesmo o sucesso do arrangue da equipa,
como referido napreocupacéo do sujeito 2, “investimos pouco e tivemos poucos meios,

logo os resultados demoraram a chegar .

Os entrevistados consideram que a criagdo de operagdes dedicadas ao design, ird aumentar
a qualidade da equipaem termos de atracdo de talento, aumentando assim o valor da
entrega nos projetos. Também, o ja anteriormente mencionado cargo de gestor do design,
ajuda a aumentar a percecao e importancia desta area, ja que se atribui valor as atividades
de design e se permite assim, com o trabalho de gestor, manter a qualidade e competéncias

da equipa.

Como visao de futuro para a area do design numa organizagao orientada a engenharia, 0s
resultados obtidos com a realizagdo das entrevistas, indicam que através dos mecanismos
de uma equipa integrada nas opera¢des da organizacdo, a equipade design criara uma
imagem forte, sélida, estruturada, unida e ajudara na estratégia da organizacgao, tal como
mencionado nas palavras do sujeito 2, “a minhaviséo é que a propria estratégiada
empresa seja feita com principiosde design. E frequentemente referido entre os
entrevistados que o design ira ajudar no crescimento das organizacfes, porque veio trazer
variaveis que até agora ndo eram valorizadas, tal como refere o sujeito 1 quando indica que:
“o design Serd a area que mais vai crescer, (...) a experiéncia que proporciona € o mais

importante ”.

4126  Resumo dos resultados obtidos nas entrevistas

Nesta tabela apresenta-se um resumo dos resultados obtidos das entrevistas. De forma a
facilitar a compreensao, os resultados sao apresentados em linha com a questdo colocada na
entrevista, o0 tema a que este pertence e 0 conhecimento existente na literatura sobre o

assunto.

Os principais resultados obtidos das entrevistas agruparam-se a volta de trés topicos mais

mencionados. Um dos topicos mencionados é a relacdo e perce¢do que tem sobre 0s
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designers, como sendo positiva e que tem um grande impacto na forma como € entregue o
projeto de engenharia. A contribuicéo da equipa de design garante & organizacdo e clientes
a visdo pretendida para os produtos. Outro tépico frequentemente referido é o facto de o
designer ser visto como sendo o agente diferenciador e promotor da inovacao. Incluirum
designer num projeto, além de garantir o entendimento entre o utilizador e produto,
contribui para acelerar a transformacéo dentro e forada organizacdo. A comunicacgio
também foi um topico referenciado como sendo um ponto de melhoria na relagdo entre os
designers, engenheiros ou qualquer outro tipo de colaborador da organizacgdo. A formade
pensar do designer é apontada como sendo um desafio para a maior parte dos entrevistados,
porque diverge muito do das equipas de engenharia. Refere-se a necessidade de encontrar

um equilibrio entre ambos, que pode ser adquirido na cooperacdo diario entre ambos.
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Tabela 5. Tabela de resumo sobre as perguntas da entrevista e respetivos temas, a revisao da literatura correspondente, bem como
principais resultados obtidos.

Questao/tema

1. Qualasuarelacdo com
o design/designers?
/ Relagdocom osdesigners

2. Comosurgiu a
necessidade de design na
empresa?/ Gestdo do
design

3. Qualfoiobjetivona
criacdodo departamento
de design?/ Gestdo do
design

Revisdo da literatura

Kuusinen (2012). aponta como
principais problemas da interacdo entre
asduasequipascomo sendoa faltade
comunicacgdoe a entrega do trabalho
dos designers de experiénciacomo
sendo vaga e insuficiente.

De acordo com Porcini (2009) a
contratacdo de equipa de design na 3M
surgiu da necessidade de criaruma
novaabordagem parao
desenvolvimento deproduto. Para
outras organizagbes orientadas ao
software, como SAP ou Microsoft
usam os méetodos e praticas de design
para transformar e 0s seus produtos
focados numa cultura centrada no
utilizador (Calabretta, 2018).

Com a crescente consciéncia do design
como catalisador da inovagdo
empresarial, 0s designers estdo sendo
convidados a assumir fungdes
executivas.

O design tem sido reconhecido como
um dos fatores criticos para 0 sucesso
de um negocio (Yinetal.,2008)eas
abordagens e praticas tem emergido
como solugdes como vantagem
competitiva (Bjorklundet al., 2020).

Resultados

A relacdoé considerada como positiva e contribui como fator diferenciador na
entrega dos projetos e para o fluxode trabalho ser um sucesso.

O design torna a experiéncia diferenciadora, porque contribui para encontrar
solucdes para um problema, que ndo tem umaresposta 6bvia.

O resultadoobtidoestd de acordo coma revisdo da literatura, na medida em que
assentaa criacioda drea de design na necessidade da organizagao se tornar
diferenciadora e competitiva, respondendo as atuais necessidades dos clientes que
compram software, bem comono que perspetivas de tendéncias. Os clientes
entrevistados referiram aimportancia da equipa de design na transformacao
digital dassuas organizagdes.

No presente caso deestudo, a organizagdo criou a rea de design com a ajuda de
um elementoespecializado e sensivelao design queajudou tambéma estruturara
area e equipa.

Foi demostradoquea organizacdo em estudo quis aumentar o nivelde
especializacdono mercadoatravés do design. Neste objeto de estudo, o design é
um elementoqueaceleraatransformacéo, digitalizacdo e otimizacdo dos projetos
de software e assim faz crescera organizacdo. Segundo os entrevistados da area
de gestdo, teruma equipa dedesign ajuda na atragdo detalentos, mas também
ajudaa terumdepartamento conhecido como sendo especializado em design.
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4. Pode partilharuma
experiéncia oumomento
em que existiu a
colaboracdo ou
intervengdodo design de
experiéncia?/ Equipas
Multidisciplinares

5. Qualo valorou impacto
que teve (o design) nessa
experiéncia? Quaisas
principais vantagens? /
Valordo Design

6. Comodescreve a
relacdodo designercom os

Segundo Porcini (2009) fazer design
€OM sucesso numa organizacao esta
relacionadocomoa formacomo a sua
mentalidade. E porisso que o papel dos
designers nas organizagdes que ndo sao
orientadaspelo design é extremamente
valioso e vaimuito alémdo
desenvolvimento deprodutos.

A ascensdo dosoftware levoua criacdo
de produtos mais complexos e
consequentemente requisitos mais
complexos tornando a experiéncia mais
dificile confusa. Estefacto crioua
disciplina do design de experiéncia
(Merholz & Skinner, 2016).

Poroutro lado, a percegcdodo design de
experiénciaem ambiente Agile indica
problemas de comunicagéoe mal
entendimento das fungdes do designer
no projeto (Kuusinenetal.,2012).

O beneficio da presenga deuma equipa
de design em empresas de softwares
permite baixas os custos, maior
satisfacdodo consumidore
cumprimento de metas de entregas
(Beausoleil, 2012).

De acordo comYang (2017),0
designerapesar de ndo conheceras
novas tecnologias tecnicamente,
contribuem para criar valore melhorar
a usabilidade dos produtos.

Na entrega doservigo podemos
observaralguns problemas na relagdo

A participacdoe a intervencdo da equipa de design em propostas foram
consideradas um elemento-chave para a o sucesso dos projetos.

Os entrevistados referiram que a participacdo dos designers em projetos pioneiros
fezaumentar o valordo design.

Segundo 0s nossos entrevistados de gestdo e de vendas, o design consegue dar
uma percecdodo que se pode atingire daruma contribuicdo légica para atingir os
objetivos do negécio. Poroutrolado, o cliente vé no design vantagem para
aumentara produtividade dos seus produtos e contribuir para a satisfacdo.

Arelacdode trabalho conjuntofoiconsiderada comouma constante
aprendizagem no sentidode falara mesmalingua e trabalhar paraa mesma causa.
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elementosde outras
equipas?/Equipas
multidisciplinares

7. Na sua opinido,como
podemos aumentar o valor
desta area numa
organizacdo orientada a
engenharia?/ Valordo
design

8. No seu contactocoma
criagdodesta equipa, como
devemosarrancaruma
area de design?/ Criacao
da equipade design

9. Comodeve ser
divulgado/vendido

entre o designere osengenheiros, tal
como a falta de comunicacéoe
passagem de conhecimento por vezes
vago e insuficiente, e poroutro ladoa
equipade design sente que temum
poder de decisdo muito limitado
(Kuusinenetal.,2012).

Foram descritas algumas caracteristicas
para mediro valordo design nas
organizagOes comoevangelizacdoe
consciencializacéo do C-level
(Beckman & Fraser, 2004). Porcini
(2009) defende queo design devera
encontraruma formade criardialogo
para com cada fungdodaempresa,
alastrando-se de forma vertical e
horizontal na estrutura da organizacao,
adaptandoa linguagemde formaa ser
entendida poraudiéncias variadas.

O projeto devera ser desafiador, mas
inovador. Se 0 gestor de design
conseguir criara sensacdode um
projeto Ginicocom objetivos
desafiadores a equipa de design sentira
que partede grupode elite (Svalestuen
etal., 2015).

Comunicar dentro de umaempresa
poderéatervarias formas, como
comunicac@es oficiais dentro da

Segundo as entrevistas realizadas com elementos da equipa de gestdoe vendas, 0
designer é encaradocomoum intérprete da estratégia e faza ligagdo entretodos
oselementos. Foimencionadoque o designer vem facilitar, beneficiar e aumentar
a eficiciadoresultadofinal.

Existe um entendimento comumem iniciara equipa de design com umdesigner
experiente, mas com pensamento estratégico ou emalguns casos adquirir
agéncias de design ja com umaestrutura muito definida. Segundo a gestéo, a
criacdodaequipa dedesign deve tero patrocinioda administragdo e inicia -se com
a criacdodavisdoe definicdo dopropdsito. Serd também importante ter aceitagdo
dosseus pares (0sengenheiros) e provar o valor desta especialidade.

Varias formas e possibilidades foram apresentadas pelos entrevistados. Segundo
os elementos de gestéo entrevistados é necessario incorporar o design na cadeia
de valor. Essa mensagem deveserdivulgada entreas varias equipas da
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internamente?/ Divulgaro = empresa paratodos os colaboradores,

design/
Vender o design /

10. Quem devem seros
aliadosdestadrea?/
Equipas multidisciplinares

11. 0 que poderia ser
melhorado outersido

sugestdes espontaneas, informacoes
dirigidas para determinadas atividades.
Todosesses tipos de comunicacdo
fazem parte da cultura interna de uma
organizacdo (Reisetal., 2018).

As possiveis ligagdesentre a
comunicacdodaliderancaea
comunicacao interna séo multiplas,
podendovirda integracdoda
comunicac¢dodo sistemainterno da
organizacao atéa participacdoativada
lideranca para suportar os pontos de
divulgacdoda organizacdo (Mast &
Huck, 2008).

Aligacdo entrea comunicacdoqueé
feita pela lideranca e comunicagao
interna, é um pontocentral para
construiruma cultura e identidade
corporativa (Mast& Huck, 2008).
Acriacdode umadareatemumavoz
limitada e deveteraliados quepodem
suportar e fazer crescera equipa
(Bowie, 2022).

Em muitas organizacg0es,
nomeadamente orientadas a engenharia
de software a classe executiva veem o
design como criador de experiéncias
que proporciona satisfacdoe molda o
futuro (Muratovski, 2015).

O design tornou-seestratégico e
tornou-seum recursopara o negocio e
inovacdosocial. Euma

organizacdo nomeadamenteas operagdes, demostrando os beneficios, comoa
poupanca de tempoe de custo. Acomunicacdo é um fator referenciado pelos
grupos entrevistados, vendas, gestdo e clientes, que devera ser institucional
(fazendo parte do processo de desenvolvimento). Foiainda referido que a
comunicacio deve ser constante e apresentada de formavisual. Desta maneira ira
mudara percecdoquetemdo design e criaras praticas de design pela
organizacao.

Destacaram-se como principais aliados a gestdode topo e gestdo dos projetos,
porgue permitem impor o design nos projetos e tornar-se um requisito de
qualidade e ndo apenas como um servigoadicional. Aequipa devendas também
foireferida comoaliadanoprocessode criagdoda equipa de design, porque
poderdofazera promocao direta nos clientes e na organizagao.

Os resultados obtidos levama conclus@es similares entre os entrevistados . No
geralo que poderiatersido melhorado passa por uma capacidade maior de
recursos tanto financeiros como de apoio por parte da equipa degestdo. A
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diferente?/ Gestdo do
design

12.Quaisas barreiras
existentes no trabalhocom
asequipas de design?/
Equipas multidisciplinares
/ Gestdodo design

13. Na sua opinido, qual
ser o futurodesta area nas
organizages orientadas a
engenharia?/ Valordo
design

megatendéncia, mas que precisa ser
adaptado para mantera credibilidade
da profissdo dodesigner (Muratovski,
2015).

Segundo Mozota (2003), as
oportunidades da disciplina dodesign,
que vaodesde serum elemento que
promove adiferenciacdo,aum
elemento coordenador e transformador.
As barreiras encontradas poderdo estar
no tipo de forma e mentalidade que
equipasde areasdiferentestem de
trabalhar, geralmentea percecdo é que
osdesigners “questionam”todo o
projeto e enquanto os engenheiros para
executare resolver (Bjorklundetal.,
2020).

O valordo design passaraa sera sero
valorestratégico paraa propria
empresa porgue lida com sistemas
humanos complexos. (Mozota &
Wolff,2019).

O futuro passa porterequipas internas
de design que ird continuara crescere
0 design tornar-se-a cada vez mais
multidisciplinar, ndo sendo apenas
aquele que gere ideias criativas, mas
como facilitador de ideias (Muratovski,
2015).

comunicacdo é referida pelos varios entrevistados como um ponto que poderia ter
sido mais explorado tantoentre as equipas internas que propulsionam as ofertas
como junto dos clientes.

As barreiras referidas nos resultados das entrevistas passam pelo choque de
cultura e mentalidade entre os engenheiros e designers, com formas de
pensamento diferentes, dificultando assim a comunicacio entre estes
profissionais. Sobreas oportunidades do design que possam introduzir passam
pelo pensamentodivergente através dodesign thinking.

Os resultados convergem paraa mesmavisdo do futuro, crescimento da area neste
tipo de organizagfes. A introducdo do design veio trazer outras variaveis queateé
agora ndoeram valorizadas, pelo que se prevé que estas equipas serdo
fundamentais em todos os projetos, onde se requer inovacao. Os resultados
obtidos indicam ainda que a prdpria estratégia de negdcio sera feita com
principios de design.
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4.2 Questionarios online

O intuito de criar um questionario aos grupos de engenharia, designers e vendas baseou-se
em confirmar e aprofundar os resultados anteriormente obtidos no que refere a percecdo do
valor e a relacdo de cooperacdo entre as equipas, bem como avaliar o impacto que a

participacdo dos designers tem nos projetos.

Foi relevante ainda perceber o nivel de satisfacdo dos designers ao trabalharem com

engenheiros e entender a sua percegao sobre a contribuicdo dada ao projeto.

Ou seja, os objetivos da aplicacao dos questionarios incluiram a compreenséo da relagéo
entre as equipas de engenharia e os designers através da recolhadas percec¢oes,
sentimentos, beneficios e barreiras desta relacdo. Os questionarios tém também como
objetivos avaliar o impacto da participacdo doselementos de design nos projetos e entender
quais as oportunidades de melhoria nesta relagcéo de colaboragdo na perspetiva dos

engenheiros.

4.2.1 Descricdo da amostra e caracterizacdo dos participantes

A amostra final do presente estudo quantitativo inclui 31 respondentes, resultando, da
partilha restrita do link do questionario no ndcleo nos departamentos de engenharia,
nomeadamente engenheiros e gestores de projetos, no departamento de vendase na equipa
de designers. Sdo uma representacdo da estruturaprincipal da organizacdo. Foi composto

15 engenheiros, 6 designers, 3 vendedores, 5 gestores de equipae 2 gestores de projetos.

A primeira fase do questionario é categorizada pela identificacdo do participante,
procurando-se obter uma contextualizacdo do género, faixa etaria, localizacéo, profisséo e

nivel de experiéncia dosinquiridos.

Quanto ao genero dos inquiridos (Figura 8) podemos aferir uma grande discrepancia na
participacao, sendo que apenas 25,8% representa o sexo feminino e 74,2% o sexo
masculino, como pode ser constatado nafigura 8, o que acaba por ser um reflexo da
caracterizacdo da equipada organizacdo, que ronda 81% para o sexo masculinoe 19% para

0 sexo feminino.
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Figura 8. Distribuicé@o por género

@ Feminino
® Masculino
@ Prefiro ndo responder

Quanto a idade dos inquiridos (Figura 9), € possivel verificar umamaior percentagemde
faixas etarias mais intermedias, sendo 45,2% dos inquiridos da faixa etaria dos 25-34 anos,
35,5% dos 35-44 anos, 16,1% dos 45-54 anos, e em menor percentagem encontram-se 0s
inquiridos com faixa etaria dos 55-64 anos que representam apenas 3,2% da amostra. A
amostra é representativa da organizacdo em estudo, com cerca de 40% na escala de 25-34

anos.

Figura 9. Distribuicao por faixa etaria

@ 18-24
@® 25-34
@ 35-44
@ 45-54
@ 55-64
@®65-74
@® 75 oumais

Quanto ao tipo de cargo ou funcédo dos inquiridos na empresa (Figura 10), uma elevada
percentagem é representada por engenheiros de software, com 48,4%, seguindo-se pelos
designers que representam 19,4% dos inquiridos, a fun¢do de gestores ou lideres
representadas por 16,1% dosinquiridos, os gestores de contas (equipa de vendas) que

representaram 9,7% da amostra total, e em menor percentagem os gestores de projeto com
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6,5% da amostra total. Esta amostra recolhida é coerente coma realidade das fungGes da
organizagdo em que cercade metade dos colaboradores tem fungdes de engenharia, exceto

a amostra dos designers que € menor.

Figura 10. Distribuicé@o porfung&o na organizacao

@ Designer (UX, Ul, Graphic Designer,
Product Design ou outro)

@ Engenheiro Software(para qualquer tecnologia)
@ Gestor(a) de projeto

@ Gestor de equipa

@ Account Gestores de conta/ Diretor de vendas
@ Diretor de gestdo

@ Outro

Quanto a experiénciaprofissional dos inquiridos (Figura 11), uma elevada percentagem
(35,5%) apresenta mais de 16 anos de experiéncia profissional, seguindo-se por 22,6% dos
inquiridos que tém entre 9 e 15 anos de experiéncia profissional. E ainda possivel verificar
que aamostra de inquiridos é menor para aqueles que apresentam uma reduzida experiéncia
profissional, como sendo 16,1% com 0 a 2 anos e igualmente de 3 a 5 anos de experiéncia
profissional, bem como 9,7% de inquiridos com 5 a 8 anos de experiéncia profissional. A
amostra estd préxima da realidade encontrada na organizacdo nagrande maioria dos
colaboradores encontrando-se dentro do perfil de gestores de equipa e consultoresde

engenharia.
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Figura 11. Distribui¢do poranosde experiéncia
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Em suma, é possivel verificar que a amostra de inquiridos € representativa do perfil médio

da organizacdo, permitindo assim a andlise e discussdo dos resultados obtidos que é em

seguida apresentada.

4.2.2 Andlise e discussao dos resultados obtidos com os questionarios

Nesta fase pretende-se analisar os resultados obtidos no &mbito das questdes propostas
sobre a relagdo que os inquiridos de areas técnicas estabelecem com o design e designers de
experiéncia, a percecdo do papel e do valor dado ao design e ao trabalho da equipa de
design interna. Pretende-se analisar também o nivel de satisfacdo dos designers e a
percecdo do seu contributo nos projetos. Essa relacéo pode ser dividida em trés dimens@es
importantes para o estudo; a colaboracdo multidisciplinar entre as equipas de projetos de
engenharia e de vendas com a equipade design; a percecdo da engenharia e vendas para
com o design e do proprio designer na organizacéo, e finalmente como Gltima dimens&o o

estudo do valor do design para as equipas mencionadas.

4221 A colaboragédo multidisciplinar

Foi identificada uma relacéo positiva de colaboragio das equipas de engenheiros, gestores
de projetos e vendas com a equipa de design, tendo estes atribuido uma pontuagdo entre 4 a
5, sendo 5 a avaliagcdo méxima (figura 12). As razdes apresentadas pela equipade
engenharia para esta relagdo positiva coma equipa de design, incluem fatores como o

aumento da rapidez de entrega e 0 aumento do impacto positivo e poupanca no trabalho
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posterior dos engenheiros (figura 13). Para a equipa de vendas, a relagdo com a equipa de
design traz novas perspetivasde solucéo e acrescentaalto valor adicionado.

Figura 12. Medicao da satisfacdo da colaboracédo entre as equipas

Colaboracao entre equipas

w

N

[Eny

Engenharia com design Vendas com design Designers com engenharia

As vantagens mais destacadas de trabalhar com a equipa de design de experiéncia sao de
uma forma geral: maior rapidez de entrega do produto (70,5%), ajudar a melhor entender a
visdo global (80,5%) e gerar ideias diferenciadoras (76,6%) (figura13). A menos destacada

é a contribuicdo do design para a estratégia e inovagéo (41%).
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Figura 13. As maiores vantagens de trabalhar coma equipa de design
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Quanto aos constrangimentos referidos pelas equipas de engenharia (Figura 14), design e
vendas, que mais ocorrem na cooperacdo destacaram-se como os dois mais referidos: a
intervencdo do design chegar tarde nos projetos (50%), lacuna na informacao e mal
entendidos (30%). E interessante constatar que a falta de informacio e mal-entendidos na
comunicacdo sdo um problema confirmado, umavez que este obstaculo foi também
mencionado na realizagdo das entrevistas realizadas, e também ja anteriormente constatado

na revisao da literatura.
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Figura 14. Os constrangimentos de trabalhar com a equipa de design

Os constrangimentos
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Acerca das outras barreiras apontadas, destacamos que todas tiveram percentagem
idénticas, com 5% para 0s cinco restantes constrangimentos escolhidos nesta questao, que
sdo: A equipa de design tem atitude de desdém e pouco explicativa, pouca clarificagdo das
responsabilidades e tarefas, pouca ou nenhuma cooperacdo ou discussdo, O design € pouco

adequado e ndo implementavel e por fim, falta da prépria gestdo do design.

Em relacdo aos fatores que aumentam a performance da colaboracéo entre as equipas
técnicas e de vendas com a equipa de design (Figura 15), os inquiridos destacaram o fator
do envolvimento inicial da equipa de design nos projetos (com 60% de consenso entre 0s
inquiridos de engenharia, 100% para os inquiridos da area de vendas e 40% para 0s
inquiridos da equipa de design), fator este que foi também anteriormente mencionado pelos
entrevistados da equipa de gestdo. O segundo fator considerado pelos inquiridos como
importante para melhorar a performance de colaboracdo entre as equipas técnicas e de
design, foi o estabelecimento de uma colaboragcdo mais préxima com 30%. Este resultado
evidencia que o planeamento de atividades de design inicial nos projetos de engenharia ira
melhorar a entrega dos mesmos. Em relagcdo aos outros fatores, aponta-se: os designers

terem mais conhecimento das necessidades do projeto, a participagdo mais inicial das
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equipas de design de experiénciacomo sendo os fatores que nao foram selecionados pelas

equipas no geral.

Figura 15. Os fatores com mais influencia namelhoria da performance de colaboracéo

entre as equipas técnicas e de vendas com a equipa de design

Fatores de performance

Outro: A equipa estar envolvida desde o primeiro
dia
Outro: Os designers terem mais conhecimento das
necessidades de projeto.

Designers presentes em equipas Scrum;

Uma participa¢do mais inicial das equipas de
design de experiéncia;

Guia e consciencializagdo sobre o designde
experiéncia

Colaborag¢do mais préxima

.
]
—
Envolvimento inicial daequipa de design
|
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Design Vendas M Engenharia

4222 A percecdo do papel do design

120%

A percecdo do papel do design refletida nos questionarios é analisada em vérias dimensdes,

através de quais as caracteristicas que melhor representam o design de experiénciae as

tarefas reconhecidas como principais desta equipa, de forma a entender se a percecdo errada

das tarefas e do papel podera ser um dos fatores que prejudica a valorizacao desta profissdo

nas organizag@es orientadas a engenharia.

Em relacdo a caracteristica que melhor representa o design de experiéncia destacaram-se as

seguintes respostas: “garante a satisfacdo do utilizador” indicada por 40% dos inquiridos

engenharia e 66,7% dos inquiridos de vendas, e “tornar facil de usar”, com 35% dos

inquiridos de engenharia e 33,3% dos inquiridos de vendas. Verifica-se assim que ambas as

equipas externas ao design apresentam uma definicdo e percecéo semelhante no que diz
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respeito ao design de experiéncia. Este facto € positivo porque ajudara a gerir expetativas
de todas as equipas sobre o papel esperado do designer.

“Assegurar a satisfacdo” também é apontada como umadas tarefas que melhor representa o
design de experiéncia, em pé de igualdade com “melhorar a eficiéncia do produto”, ambos
selecionados por 40% dos inquiridos. Em relacdo a tarefa mais importante do design de
experiéncia (Figura 15), a tarefa de conduzir estudos e adquirir um maior entendimento
sobre o utilizador € aquela que mais se destaca, tendo sido selecionada por 45% dos
inquiridos de engenharia, 40% dos inquiridos de design, e 33,3% dos inquiridos de vendas.
O impacto nesta concordancia entre as equipas no que diz respeito as tarefas do design, ira
ajudar a gerir as espectativas do trabalho da equipa de design e assim, diminuir os mal-

entendidos.

Em segundo lugar foi destacada a tarefa de “criar produtos com significado para os
utilizadores”, selecionada por 30% dos inquiridos de engenharia, 33,3% dos inquiridos de
vendas e 20% dos inquiridos de design. Este resultado encontra-se alinhado com os
resultados obtidos por Kuusinen (2012) onde refere que um bom design de experiéncia
passa através da facilidade de uso e da sua eficiéncia, por outra palavras, é a sensagao que

um utilizador tem quando estd a usar um produto.
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Figura 16. As principais tarefas do design de experiéncia

Principais tarefas design de experiéncia
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4223  Ovalordodesign

Para entendermos o valor do design, foram utilizadas duas formas de questdes para
averiguar, primeiro qual o nivel de importancia que tem o design de experiéncia para 0s ndo
designers e segundo, quais os fatores que contribuem para 0 seu aumento.

Utilizando uma escala de Likertde 1 a 5, sendo 1 nadaimportante e 5 extremamente
importante, os inquiridos emitiram a sua opinido sobre o valor do design de experiéncia,
para se entender a sua importancia no desenvolvimento de um produto digital. Os
resultados obtidos posicionaram o “desenvolvimento do produto™ como sendo “muito
importante”, tendo sido indicado por 90% dos inquiridos de engenharia e pela totalidade

dos inquiridos de vendas.

Este dado indica que a presenca de um designer no desenvolvimento de um produto digital
é reconhecida como tendo significativa importancia entre as equipas multidisciplinares. A
contribuicdo da equipa de design de experiéncia é percecionadacomo sendo fundamental e

necessaria para o éxito do produto digital.
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Esta pergunta ndo foi feita aos inquiridos da equipade design por ndo ter relevancia para o
presente estudo.

Em relacéo aos fatores que mais contribuem paraaumentar o valor do design (Figura 17) de
experiéncia internamente (figura 16) os resultados destacaram tanto o “trabalho de equipa”
como a criagdo de “métricas de design”, op¢0Bes selecionadas por 35% dos inquiridos de
engenharia. Para os inquiridos na area de vendas o “trabalho de equipa” lidera como o fator
que mais contribui para aumentar o valor do design de experiéncia internamente (com
66,7% da escolhados inquiridos), enquanto 33,3% dos inquiridos selecionaa partilha e

“apresentacdo de histdrias de sucesso entre as equipas”.

Ja paraaequipade design, o “trabalho de equipa” é o fator mais consensual para promover
o0 design internamente, com umataxa de resposta de 60% dos inquiridos, e as “historias de
sucesso”, o segundo fator mais importante, tendo sido a escolha de 40% dos inquiridos.
Em suma é interessante entender que ha um consenso geral entre os diferentes inquiridos,
no sentido de considerarem a colaboracéo e a partilha de historias de sucesso pela

organizagédo, como fatores a ter em conta para o aumento do valor do design internamente.

Figura 17. Principais fatores indicados para aumentar o valor do design internamente

Fatores que podem contribuir para o aumento do valor

Divulgar frequentemente novidades sobre o design

Criar métricas de design de experiéncia

Apresentar casos de sucesso

Trabalhar em equipa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Design ®Vendas ™ Engenharia
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Em relacdo a identificacdo de quais 0s membros organizacionais que mais contribuem ou
podem contribuir paraaumentar o valor do design (figura 18) os resultados foram muito
diversos, ndo havendo umaunanimidade entre as diferentes equipas inquiridas. Dentro de
cada grupo de inquiridos (engenharia, vendas e design) também néo foi encontrado um
resultado muito consensual, divergindo as opinides entre diferentes hipdteses de resposta.
Destacam-se como 0s melhores contribuidores os “gestores de equipas” como sendo o
grupo mais referido entre os trés perfis- de inquiridos, nomeadamente engenharia, vendas e
design, com 15%, 33,3% e 20% respetivamente. E também de destacar que a equipade
vendas e de design indicam que 0s “membros da administracdo” séo 0s agentes com

potencial maior contribui¢éo para aumentar o valor do design.

Figura 18. Principais membros organizacionais que podem ter uma maior contribui¢éo no
aumento do valor do design.
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Para finalizar o inquérito, questionou-se como é visto o futuro da equipa de design na
organizagéo. Esta pergunta que tem uma natureza mais qualitativa do que quantitativa visou
compreender que direcao deve a organizagdo seguir segundo 0s nossos inquiridos. O futuro
das equipas de design, segundo os inquiridos do presente estudo, passaria pelainclusido do

design em todos os projetos, da equipa ser parte ativa do trabalho de transformacéo da
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organizacao e ser parte do dia a dia, esta ultima referida pela equipa de vendas. De forma
generalizada, apontam parauma maior mistura das equipas de design comas equipas de

engenharia e consequentemente uma maior colaboragéo.

4224 Resumo dos resultados obtidos nos questionarios
Nesta tabela apresenta-se um resumo dos resultados obtidos nos questionéarios. De formaa
facilitar a compreensao, os resultados estdo alinhados com a respetiva questdo, tema e

revisdo da literatura.

Os principais resultados obtidos dos questionarios demostram que existe uma satisfacdo
reciproca no trabalho das equipas de engenharia e design em conjunto. Para a equipa de
vendas, que naturalmente ndo apresenta tanto contacto com a equipa de design, tambémela
refere uma colaboragéo positiva ao trabalhar com elementos de design de experiéncia.
Outro principal resultado obtido é o alinhamento generalizado sobre as tarefas esperadas da
equipa de design e entendimento das vantagens em trabalhar com esta equipa. Esta

entendimento demostraser a base para uma relacdo de cooperacédo positiva e satisfatoria.

Os fatores para aumentar o valor e performance da equipa resultaram igualmente numa
concordancia genérica, destacando-se o envolvimento inicial das equipas de design nos
projetos e na aposta na colaboragdo mais proxima da equipade design e engenharia.

Em suma, os resultados dos questionarios vieram indicar como esté o nivel de percec¢éo do

designer vinda das varias equipas e como se relacionam entre si.
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Tabela 6. Tabela de resumo das questdes dos inqueritos realizados a ndo designers e a designers, os temas relacionados, a revisao da
literatura correspondente, bem como principais resultados obtidos.

NO
0

Questdo/ Tema

Idade

Género

Ocupacéo

(Designer, engenheiro, gestor de projeto, gestor
diretor)

Tempo de experiéncia

/ Dados etnoldgicos

Ja trabalhou diretamente ou indiretamente com
uma equipa de design/equipa de engenharia?
Se sim, numaescala de 1 a 5, como é que avalia
a colaboracdo com a equipa de design de
experiéncia? / Valor do design

Por que razdo da esta avaliacdo? / Valor do
design

Na sua opinido, qual a maior vantagem de
trabalhar em cooperacdo com uma equipa de
design de experiéncia /equipa de engenharia? /
Valor do design

Revisdo da literatura
N/A

Kuusinen (2012) aponta
como principais problemasda
interacdoentre asduas
equipas, engenharia e design,
como sendoa faltade
comunicagdoe a entrega do
trabalhodos designers de
experiéncia como sendovaga
e insuficiente.

O design tem sido
reconhecidocomoumdos
fatores criticos para o sucesso
deum negocio (Y. Yinetal.,
2008)easabordagense
praticas tem emergido como
solugdes comovantagem
competitiva (Bjorklundetal.,
2020).
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Resultados

Maioria esta na faixa do 25-34 anos e mais requerentes
masculinos do que femininos.

A maior percentagem é composta por engenheiros de software
com 48,4%.

Em termos gerais o tempo de experiéncia € grande oscilando
entre 0s 9 e maisde 16 anos de experiéncia profissional.

Mais de 90% dos requerentes trabalharam diretamente com
equipas de design, sendoa satisfacdo com esta colaboracéo,
relativamente alta na colaboragdo, com amédia de 4-

Algumas das razdes apontadas é que a colaboragdo traz muitas
vantagens paraaequipa e para o projeto, como poupanca de
tempono desenvolvimento e garantia deimpacto positivo.

Maiorrapidez de entrega do produto, ajudara melhorentendera
visao globale gerir ideia diferenciadoras, foram as principais
vantagens indicadas. Amenos destacada é a contribuigdodo
design paraa estratégia e inovacao.



No seu entendimento qual é a caracteristica que
melhor representa 0 que é o design de
experiéncia? / Valor do design

No seu entendimento, qual a mais importante
tarefa de equipa do design de experiéncia? /
Relacdo com os designers

Numa escala de 1 a 5, 0 qudo o designer de
experiéncia € importante  para 0
desenvolvimento de um produto digital? / Valor
do design

Qual ou quais dos seguintes problemas encontra
com maior frequéncia na cooperagdo com
equipas de design de experiéncia/equipa de
engenharia? / Equipa multidisciplinares,
Relagdo com os designers

De acordo com Law (2008),é
dificilconseguiruma
definicéo universaldo UX,
encontrando-seassociadoa
um leque de conceitos
confusos e dinamicos,
incluindo o emocional, 0
afetivo, hedénicoe sujeitoa
variaveis estéticas.Click or

tap here to enter text.

A comunidadede engenharia
de software reconhece a
importancia da usabilidade
(Abrahaoetal.,2017). HA um
esforco emexplicar quaissao
asimplicacdes da presenca da
usabilidade desde levantar
requisitosatéa selecdode
componentes de software
(Abrahaoetal.,2017).

A ascensdo dosoftware levou
a criagdode produtos mais
complexose
consequentementerequisitos
mais complexos tornando a
experiéncia mais dificile
confusa, tendoassim surgido
a disciplina do design de
experiéncia (Merholz &
Skinner,2016).
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Garantira satisfacdo do utilizador, tornar facil de usar para os ndo
designerse para equipa de design e assegurar a satisfacdo sdo
consideradas como as tarefas que melhor representamesta
disciplina.

Conduzirestudos e terentendimento do utilizador sdo
percecionadas como as mais importantes tarefas da equipade
design de experiéncia, seguida pelatarefade criar produtos com
significado.

Destaca-seque90%dos inquiridos deram uma classificacdo de 5,
considerando a atividade do design de experiéncia como muito
importante para o desenvolvimento do produto digital.

Nos resultados destacaram-se: a lacuna na informagdo e mal
entendimentos, a cooperacdo do design chegartarde nos projetos
e a faltade gestdo de design.



Na sua opinido, qual é o fator mais importante
para aumentar a performance entre equipas de
design de experiéncia e outras equipas
nomeadamente de engenharia de informatica? /
Equipa multidisciplinares; Relagdo com os
designers;

Na sua opinido, qual é o fator que mais contribui
para aumentar o valor do design de experiéncia
dentro da sua organizacgdo? / Valor do design

A percecdo dodesign de
experiénciaemambiente
Agile indica problemasde
comunicagidoe mal
entendimento das fungdes do
designerno projeto
(Kuusinenetal.,2012).

Na entrega doservigo
podemos observar alguns
problemas em trabalharcom
designere/ou com
engenheiros, talcomoa falta
de comunicagdoe passagem
de conhecimentoporvezes
vago e insuficiente e por
outro ladoa equipa de design
sente que temumpoderde
decisdo muitolimitado
(Kuusinenetal., 2012).
Foram descritas algumas
caracteristicas para medir o
valordo design nas
organizagGes como
evangelizar e conscientizacdo
do C-level (Beckman &
Fraser,2004). Porcini (2009)
defende que o design devera
encontrarumaformade criar
dialogo paracom cada fungdo
da empresa, alastrando-se de
formavertical e horizontal na
estrutura da organizacao,
adaptandoa linguagemde
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Nos resultados obtidos destacaram-se o envolvimentoinicial da
equipade design nos projetos, como fator paraaumentar a
performance, seguido da colaboragdomais proximaentre as
equipas.

Nos resultados obtidos destacaram-se o trabalho de equipa, criar
métricas de design e a apresentagdode historias desucesso entre
asequipas como os fatores de sucesso mais referidos.



10 Na sua opinido, quem pode melhor contribuir
parao aumento do valor dentro das organizagdes
orientadas a engenharia? /  Equipas
multidisciplinares; Relagdo com os designers;

11 Nasua opinido, qual é a sua visao para esta
area? / Valor do design

12 Jatrabalhou como designer numa empresa
orientada a engenharia digital?
Se sim numa escala de 1 a 5, como é que avalia
a colaboracdo com a equipa de engenharia?

formaa serentendida por
audiéncias variadas.
Acriacdodeumadreatem
uma voz limitada e deveter
aliados que podem suportare
fazercrescera equipa
(Bowie, 2022).

Em muitas organizagoes,
nomeadamente orientadas a
engenharia de software a
classe executiva vé o design
como criador de experiéncias
que proporciona satisfacdoe
molda o futuro (Muratovski,
2015).

O valordo design passara a
seraserovalorparaa
empresa porque lidacom
sistemas humanaos complexos
(Mozota & Wolff, 2019).

Segundo Kuusinen (2012),
um dos maiores problemas
relatados é a falta de
compreensdo e entendimento
pelo trabalho do designero
que resulta em sentimentos
menos positivos que podem
afetaro trabalho.
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Gestores de equipas comosendo o grupo mais referidoentreas
trésequipas (engenharia, vendas e design) 15%, 33,3% e 20%
respetivamente. Os membros da administragdo também foram
referidos comosendo um dos agentes de maior contribuicéo.

Foram obtidos como principais resultados o facto do design como
agente diferenciador e uma maiorenvolvéncia da equipade
design no ciclo de criagdo. Foiainda obtido comoresultado que o
design fara partedo diaa dia detrabalho na organizacao
orientada a engenharia, ou seja, uma maior colaboragdo das
equipas de design com as equipas de engenharia.

Mais de 100%dos requerentes trabalharamdiretamentecom
equipas de design, sendo a satisfacdo com esta colaboracdo,
relativamente alta na colaboracdo, com amédia de 4-



13 Como designer de experiéncia, qual o
sentimento gerado a trabalhar com equipas de
engenheiros de software? / Relagdo com os
designers

Segundo Kuusinen (2012),
um dos maiores problemas
relatados é a faltade
compreensdo e entendimento
pelo trabalho dodesignero
gue resulta em sentimentos
menos positivos que podem
afetarotrabalho.
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A maioria dos designers, cerca de 60% sente que a relacéo é
satisfatoria, porque se sentem valorizados na equipa e 20% sente
gue a experiéncia é educativa.



4.3 Analise documental

A analise documental foi um procedimento sistematico paraanalisar e avaliar 0s
documentos da organizacdo, na sua maior parte documentos digitais partilhados nas redes
internas da organizacdo e acessiveis ao nivel da gestdo. Os dados foram examinados e
interpretados para obter significado, obter compreenséo e desenvolver conhecimento
empirico sobre os temas aqui levantados como progressdo na carreira, competéncias por

categorias, apresentacdes da oferta e referéncias de casos reais.

4.3.1 Plano de carreira
O plano carreira apresentado (Figura 19) na organizacdo em questéo foi delineado para
carreiras de engenharia no termo mais abrangente. Divide-se em trés grandes areas

denominadas: técnica, gestdo de projeto e gestao das operacgdes.

A éareatecnica divide-se em trés tipos de carreiras: Engenharia, especializagao e arquitetura.
A carreira de engenharia, onde se enquadraa maior parte das equipas de desenvolvimento e
inclusive os designers, é essencialmente a carreira técnica e executante da organizagdo que
se compOe com as categorias de iniciante, consultor, consultor avancado, sénior. A carreira
de especialista € mais curta, mas inicia-se depois da categoria paralela de sénior,como
especialista, depois como especialista avancado e especialista sénior. A carreira de
arquiteto, inicia-se também depois da categoria paralelado sénior, e depois como arquiteto,
arquiteto avancado e arquiteto sénior. Esta area técnica compde dois tergos de toda 0s
colaboradores da organizacéo e podera ir tanto para todas as areas de engenharia ligadas ao
digital como linguagem de programacao e tecnologias emergentes. Os designers sao

incluidos nesse plano de carreira, como elementos similares a da engenharia.

A area de gestdo de projeto, tem uma carreira mais simplese mais direta, iniciando-se
como Work Package leader, depois como lider de projeto, depois como gestor de projeto
nivel 1, sequindo-se como gestor de projeto nivel 2, depois gestor de projeto sénior e
finalmente acabando como diretor de projetos. Esta carreira é responsavel pela gestdo de
um projeto ou programa. E a gestdo de uma série de fluxos ou atividades relacionadas para

alcancar um resultado comercial desejado, niveis de lucro planeados e satisfacdo do cliente
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de alto nivel. Os gerentes de projeto sdo responsaveis pelo plano do projeto, orcamento,
estrutura, cronograma e requisitos de pessoal paraa organizagdo de entrega.

A area de gestdo de operagdes, € uma carreiratambémela curta, de poucas etapas,
compostas por coordenador de equipa, lider de equipa, gestor de equipa, gestor da unidade
de equipa e finalmente como diretor da unidade de equipa. A gestdo das operacgdes é

responsavel por fungBes-chave de umaempresa, incluindo:

Gerir processos logisticos das equipas e perfis, supervisionar e garantir a qualidade da
entrega. Iniciando e construindo relacionamentos com fornecedores e parceiros e ajudar na
estratégia e visdo das equipas. Nesta carreira poderemos incluir o papel de um gestor de
design ou lider da equipa de design. Em conjunto com os pares de outras areas gerir a

demanda e pedidos de elementos de perfis de design para 0s varios projetos que surgem.

Figura 19. Mapa de carreira da organizacdo de consultoria de engenharia em causa.
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4.3.2 Competéncias por categorias

Este documento é uma descricdo exaustiva das competéncias esperadas para cada nivel

acima mencionado. Este documento desenvolvido pela organizagdo ajudao colaborador a

melhor se adaptar as suas tarefas, ajuda na definicdo dos objetivos anuais, mas também a se

preparar para o proximo nivel. O documento estrutura-se da seguinte forma em termosde

descricdo de competéncias, as gerais, as competéncias especificas, as competéncias de

gestdo e competéncias adicionais. Em termos gerais temos o propdsito e sentido da funcéo,

as descricOes das funcdes, os requisitos paraser integrado, a performance esperada e uma

lista das partes/pessoas interessadas nasua fungdo. Denota-se que a lista de competéncias

esté generalizada a funcgdes mais habituais da engenharia e pouco flexivel para outras areas

como a area do design.

Tabela 7. Estrutura do mapa de fungdes por categoria

Item

Descricéo

Objetivos

Propésito e sentido

Descricd o pormenorizada das responsabilidades
e o que € expectavel da fungdo na categoria
descrita.

Orientara finalidade da
funcéo

Competéncias gerais

Séo listadascaracteristicas mais culturais comoa
partilha dos valores da organizacdo, trabalho de
equipa, focono cliente e linguas. Cada categoria

Visam aumentar a cultura
e uniformizaro
compromissocoma
organizacao.
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profissionaltem um nivel esperado que vai desde
1 (iniciante) até 4 (especialista).

Competéncias
especificas

Sao listadascaracteristicas relacionadas comoa
qualidade, métodos e ferramentas. Cada
categoria profissional tem um nivel esperado que
vaidesde 1 (iniciante) até 4 (especialista).

Visam uniformizar os
conhecimentos
relacionadoscoma oferta
da organizacao.

Competéncias de gestdo

Sao listadascaracteristicas relacionadas comoa
gestao de equipa, inovacdo e conhecimentos
financeiros. Cada categoria profissionaltem um
nivelesperado que vaidesde 1 (iniciante) até 4
(especialista).

Visam uniformizar as
competéncias relacionadas
com a gestao.

Competéncias adicionais

Séo listadascaracteristicas que ndo sdo
obrigatdrias mais que acrescentam valor, tais
como habilidade de resolucdo de problemas e
anélise de data e negdcios

Visam descobrir talentos
que ndofazem parte do
leque habitualde
competéncias.

Fungoes

Sdo listadastarefas e fungdes esperadas para o
nivelem questdo, taiscomoa entrega atempada
e com qualidade usando métodos e ferramentas.

Visam ajudar o consultor
noseu dia a dia de
trabalho com funcGes
padréo.

Requisitos de entrada

Séo listadaso nivel exigido de educagdoe anos
de experiéncia para estar apto para esta
categoria.

Visam nivelaro nivel
académico e profissional
aosniveis estipulados na
empresa.

Partes/pessoas
interessadas

Séao listadasa nivelinterno e externode partese
pessoas envolvidos nos projetos, tais como
clientes redes profissionais a gestéo interna da
organizagao.

Visam promovera relacio
e conhecera envolvéncia
dentro dos projetos e
clientes.

4.3.3 Documentos da oferta existente na organizagao

Este documento é uma apresentagdo do leque de atividades, servicos e oferta da

organizacao, departamento e/ou unidade. No caso da areado design o documento da

apresentacdo da oferta segue uma linguagem visual e estrutural um pouco diferente das

outras, mas, no entanto, mantem a esséncia dos outros departamentos. A estrutura da oferta

inicia-se com apresentacdo daequipaatual, depois coma partilha da viséo e pilares da

equipa, seguindo-se com a apresentacao dos processos, métodos e atividades usadas pela

equipa, as certificagdes e formagdes que a equipa tem globalmente, seguindo-se pelos

servigos existentes, neste caso design de experiénciae design de servico e fechando com

uma amostra dos projetos realizados apresentando o portfolio e casos de estudo.
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4.34 Concluséo da analise documental

Os documentos analisados demostram que tanto o plano de carreira, como as competéncias
esperadas pelos colaboradores sdo claramente orientadas & engenharia. E também
importante também considerar que os documentos de oferta, documentos que mostram
todos os servigos que sdo vendidos pela organizacdo, sofrem da inexisténcia de qualquer
mencdo ao design, seja ele de qualquer areado design. A propriaestrutura e indice do
documento de portfolio da organizacéo foi estruturado para apresentar referéncias pouco
visuais e baseadas em texto. Este facto pode dar a impresséo que ndo existe qualquer tipo
de servico ao nivel do design na organizacdo e consequentemente ndo ajudara a promover a
area. Afetard tambéma prépria autoestima da equipade design de experiéncia dando a

sensacao de ndo ter valor na organizacéo.

A adaptacdo para 0 mundo design exige umaanalise meticulosa e ajustada as necessidades
especificas da profissdo de designer. A carreira do designer devera estar debaixo do pilar da
carreira técnica, mas com uma ramificacgdo profissional inica, com pressupostos diferentes

dos existentes na engenharia.

4.4 Sintese da analise de resultados

A analise dos resultados obtidos para este estudo baseia-se na convergéncia entre 0s Varios
métodos utilizados (entrevistas, questionarios e analise documental) realizada sob a Gtica
das varias equipas e stakeholders envolvidas na investigacéo, equipa de gestao, equipade
vendas, equipa de engenharia, clientes e dos proprios designers que apresentam a sua

percecdo sobre o trabalho com equipas e numa organizacdo orientada a engenharia.

4.4.1 Resultados provenientes da equipa de gestdo

O valor do design percecionado pelaamostra das entrevistas realizadas a equipa de gestao
demostra que na sua maioria sdo conhecidos os beneficios do design paraos projetose é
reconhecido o novo papel do designer na organizacdo. Este papel como agente de disrupcédo
e de promotor da diferenciacdo, inovacdo e estratégia esta a ser reconhecido pelas equipas
de gestdo. Destaca-se a importancia da presencado design na organizacao para criar um
novo posicionamento e competitividade no mercado da consultoria, criando 0 aumento da
oferta dos servicos e deixando de estar apenas restringidos ao desenvolvimento do

software. Destaca-se igualmente a importancia de ter uma equipa consolidada de design e
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ndo apenas alguns recursos dispersos pela organizacdo. A criacdo de umaequipa
estruturada e s6lida com a presenca de um representante da area, quer seja um gestor de
design ou lider de UX, ajuda a iniciar o departamento da area, bem como ajuda na atracéo
de talentos. No entanto a criacdo desta equipa ndo convence todaa gestdo da organizacéo,
sendo que existem departamentos, como o das operac¢des que tém dificuldade em
compreender a valor acrescentado que a equipa pode trazer nosprojetos. Dentro das
organizac@es dos clientes também existem resisténcias a adotar as atividades do design de
experiéncia. Devido a essa resisténcia, 0s investimentos a sua cria¢ao sao inicialmente

reduzidos e muito experimentais.

4.4.2 Resultados provenientes da equipa de vendas

Para a equipa de vendas, o desafio centrou-se em promover junto dos clientes esta nova
oferta e o valor acrescentado da mesma. A estratégia passou por preparar amostras do que
fazia a equipa de design e ganhar projetos pioneiros que possibilitassem abrir o caminho
para mostrar as novas competéncias. Estes projetos multidisciplinares, pioneiros para a
equipa de design, possibilitaram integrar os designers junto com os engenheiros. As
atividades de design foram incluidas desde o inicio dos projetos, dando assim espago para
apresentar as vantagens e valor desta area. A equipa de vendas também demostra que o
designer faz a ligagao entre todos os elementos e todos 0s requisitos dos projetos, tornando
a colaboracao mais eficiente e mais diferenciadora. A equipade vendas percecionaque o
valor de uma equipa de design advém dasua contribuigdo ao nivel do pensamento

estratégico e como garantia da qualidade da entrega do projeto.

4.43 Resultados provenientes da equipa de engenharia

O entendimento que a equipa de engenharia tem sobre a equipa de design destacou-se por
estar alinhada com a interpretacdo geral do que faz o designer de experiéncia, bem como
pelarelacdo positiva que tem com os membros da equipa, resultados estes que ndo eram
esperados considerando o conhecimento disponivel na literatura e o pouco destagque que as
equipas de engenharia dao as atividades de design. As atividades mais destacadas pela
equipa de engenhariaforam o cuidado com a satisfacdo do utilizador e a condugao de
estudos e entendimento do utilizador. Este resultado indicaentdo que a amostra daequipa

de software esta bem informada do que esperar do designer nos projetos, sendo estas
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atividades que sdo também percecionadas como tarefas de um designer pelos proprios
profissionais. No entanto, existe ainda uma perce¢éo pouco reconhecida sobre a atividade

estratégica e de inovagdo que o designer pode trazer para 0s projetos.

A equipa de engenharia reconhece que trabalhar em equipa, ou seja, o designer estar
integrado desde o inicio do projeto, € um dos fatores determinantes paramostrar o valor da
contribuicao dos designers nos projetos. As vantagens dessa colaboracéo destacam-se pelo
assegurar da boa usabilidade, o0 melhor entendimento da visdo global do produto e uma

aceleracéo da entrega do projeto.

Em suma, existem indicadores que mostram que a cooperagao entre designers e 0s
membros da equipade engenharia da organizacdo em estudo, é no geral positiva, sendo que
a equipa de software tem consciéncia sobre as tarefas do designer, mas que poderéo ser
melhorados através de uma colaboracdo ainda mais proxima do que a que existe atualmente

e de uma envolvénciada participacdo mais inicial do designer no ciclo dos projetos.

4.44 Resultados provenientes dos clientes

A amostra proveniente dos clientes tornou-se parte importante da investigagéo, ja que
ajudaram a confirmar as dores e desafios que tiveram no decorrer da sua experiéncia em
implementar o design nos seus departamentos. Contribuiram para apresentar solucGes que
se podem aplicar noutro tipo de organiza¢des, nomeadamente na de engenharia. Em
relacdo a percecdo dos clientes sobre o design, indicam a interacao e contribuicdo da equipa
de design como sendo positiva e que contribui parao aumento da harmoniaentre os
sistemas (plataformas digitais) dentro da organizacéo. A questdo da comunicacgéo entre as
equipas envolvidas nos projetos é apontada como umabarreira a derrubar, bem como o
investimento financeiro reduzido que demostraque a presengada equipa de design ainda
ndo é uma prioridade. As equipas de design sdo chamadas a participar em projetos mais
complexos para resolver problemas que saem fora da esfera habitual. Este é um indicador
que o valor da intervencéo da equipa de design tem notoriedade junto dos clientes, sendo
umas das razdes, por exemplo, o facto de garantir uma a melhor usabilidade, produtividade
e satisfacdo do utilizador. O grupo de clientes apontou como uma das estratégias a
imposicdo das atividades de design de experiéncia a serem adotados como um requisito

obrigatdrio de qualidade em vez de um servico opcional nos projetos. A comunicacdo é um
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ponto também destacado por este grupo, onde se refere que deve ser melhorada e
otimizada. Parte dos maiores problemas de cooperacao entre as equipas de design e

engenharia percecionados, sdo falhasna forma como a informac&o é partilhada entre elas.

4.45 Resultados provenientes da equipa de design

O valor da equipa de design percecionado pelos préprios designers inquiridos poderd ndo
ser o cerne deste estudo, mas era necessario ter a visdo global de todas as equipas
envolvidas nos projetos de software. Ter 0 entendimento de como a equipa de design se
sente ao trabalhar com engenheiros, da-nos algumas pistas de como estes se relacionam

entre si.

Ao nivel da satisfacdo dos designers ao trabalharem com engenheiros, denota-se que é
muito satisfatorio, referindo que se sentem valorizados pela restante equipa da organizacéo.
Os designers sentem que conseguem cada vez mais mostrar o valor do seu trabalho e a dar
a sua contribuicdo aos projetos. No entanto, sentem também que deveriam estar mais
proximos da equipade engenharia, para a comunicacdo ser melhor e mais fluida, tal como
anteriormente referido também pelos engenheiros, bem como, para ter acesso a mais

projetos e as novas tecnologias.

A equipa estd alinhada com as restantes equipas ao destacarem o envolvimento inicial das
atividades de design nos projetos como fator importante para aumentar a performance das
tarefas esperadas do designer, 0 melhoramento da eficiéncia do produto e garantir a

satisfacéo do utilizador.

4.46 Conclusdo da sintese

De forma generalizada a satisfa¢do da colaboragéo entre as equipas nos projetos onde o
design esta inserido é satisfatdria, quer para as equipas de ndo designers, quer paraas
equipas de designers, criando assim um grande impacto no valor percecionado. As
vantagens dessa colaboracdo ajudam a aumentar a consciencializac¢do do valor do design e

aaumentar a rapidez e qualidade de entrega.

A comunicacéo continua a ser um ponto de melhoria e aponta-se que 0s mal-entendidos sdo
a fonte de alguns conflitos entre as equipas. A comunicacéo e divulgagdo dos casos de

sucesso sao destacados como estratégia mais Gtil de forma a aumentar o valor desta area em
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conjunto com a criacdo das métricas. De formaresumida, a cooperacao diaria e constante
das equipas de design entre outras disciplinas de outras naturezas, irdo ajudar a aumentar a
aplicacdo dos metodos de design, conhecer as atividades e beneficios, aumentando de
forma organica e natural o entendimento do valor do design, tanto pelos seus aliadoscomo
pelos mais descrentes sobre o valor desta &rea. A documentagdo encontrada ndo favorece
esta disciplina estando totalmente estruturada para as competéncias de engenharia, muito
generalizadas e pouco orientadas a equipas mais estratégicas como as do design. Por outro
lado, a documentacdo ja existente pode ser facilmente adaptada as equipas de design de

forma a ser um parceiro das equipas de engenharia.
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5. Capitulo V - Conclusdes

5.1 Conclusbes gerais

O presente estudo procurou consolidar e estruturar todo o conhecimento adquirido na
criacdo da equipa de design na organizacao orientada a engenharia, que foi o objeto de
estudo da presente investigacdo. Acredita-se que esta investigacdo possaapresentar
contributos ao nivel académico, parao avango do conhecimento, mas principalmente
pratico, no contexto organizacional e no que respeita a auxiliar aimplementagéo e gestao

efetiva de estruturas de design em organizacg@es orientadas a engenharia.

No que se refere as préaticas de design de experiéncia nas organiza¢des de engenharia,
existe pouco investimento tanto financeiro como estratégico para promove-las e
consequentemente aumentar o valor gerado pela colaboracdo de equipas de design com
equipas de engenharia. Os recursos sdo minimos e experimentais, 0 que apresenta indicios

de pouca convicgdo de uma verdadeira aposta no design pela organizacao.

No entanto, existe interesse e a falta de investimento advém da pouca divulgacéo sobre o
papel do designer, do pouco conhecimento da inclusdo das atividades de design nos
projetos e da falta de uma gestdo de design mais presente. Foi compreendido, através do
presente estudo, que as foras de colmatar estas lacunas passam por aumentar a cooperacéao
diaria entre as equipas multidisciplinares (equipas constituidas por elementos de design,
engenharia e outros), de forma que todos tenham conhecimento do que um cadaum faze o
seu valor na equipa. A implementacéo das praticas de design devem crescer organicamente,
mas também metodicamente através da contribui¢do frequente e estruturada de todas as

equipas envolvidas.

A comunicagdo é um ponto fortemente mencionado nos resultados obtidos pelos varios
métodos de investigacao utilizados no presente estudo e aparenta ser uma barreira, mas
também uma maior oportunidade para aumentar a exposicao e valor desta &rea. SO através
do convivio entre as equipas de engenheiros e designers se podera reduzir as diferencase
problemas de comunicacéo entre estas duas equipas. Conhecer as limitacdes, mas também
os beneficios de ambas as partes, ajudaa criar a consciéncia das melhores medidasde

trabalhar em conjunto.
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No contexto da gestdo de design, a introducédo proactiva das atividades de design nos
projetos deve ser promovida pelo gestor ou lider do departamento de design, tornando-a um
servigo imprescindivel para garantir a qualidade da entrega feita pela equipa. A
participacdo de um elemento estratégico, menos dedicado a execucao das atividades de
design, que planeia as atividades nos projetos, gere 0s recursos existentes e promove a
criacdo de ideias, € uma das maneiras apontada para fazer crescer a equipa dentro da
organizacao e manter a retencdo da equipa, estando atento as necessidades proprias desta
profissdo. A presenca de uma gestdo de design ajuda a manter a equipa focada na sua
especializacdo, construir a estruturada das suas metodologias e investir em formacdes

atualizadas ao mercado.

Quanto ao valor do design percecionado, denota-se que este é existente e reconhecido pelas
varias equipas da organizacdo, tanto pela equipa que vende o design aos clientes (equipa de
vendas), pela equipa que gere 0s recursos e projetos (equipa de gestdo), como pelos
engenheiros que trabalham lado a lado com a equipa de design. Todos os envolvidose em
contacto com os designers podem tornar-se aliados, mas os membros da organizagdo que
estdo no topo da hierarquia poderao ser os principais propulsionadores da area, fornecendo
0S recursos e 0s contactos certos para fazer arrancar a estrutura de design. Ter 0 apoio e
reconhecimento do valor por parte desta equipa, ira acelerar o processo de criagéo e a
sustentabilidade da equipa de design interna. Através deste impulso dado, as outras equipas
de promocao e divulgacéo deverdo seguir o mesmo caminho, tornando-se fomentadores
desta &rea divulgando internamente através de comunicagdes e criacdo de eventos para
propagar a noticia da criagdo e casos de sucesso da equipa de design. Através dos
departamentos de Marketing e da propria equipa de vendas, a exposic¢ao do valor do design

nos projetos é alargada a toda a organizacéo.

A apresentacdo de casos bem-sucedidos da equipa de design onde se exibe 0s seus
beneficios, tais como poupancade tempo de desenvolvimento, poupanca de recursos,
garantia de qualidade, visdo geral dos requisitos e o seu contributo estratégico e de
inovacgdo serd um modo de conscientizar a organizacdo pelo design. Com o aparecimento
da consciencializacdo do contributo do design o passo seguinte serd um crescimento

gradual da equipa e dos pedidos de colaboracéo nos projetos de engenharia. Em
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organizagOes onde a inovacao faz parte da esséncia, a participacdo na Gtica de quem pensa
estrategicamente, como o designer, aparenta ser o proximo nivel de contribuicdo para as
organizag@es. Juntar o pensamento centrado no humano a procura de inovagao técnica e um
futuro anotado como desejado. A obtencdo de métricas é um desafio digno de investimento
porque proporcionara a equipa de design expor através de nimeros o impacto da

participagdo dos designers nos projetos de engenharia.

Os resultados obtidos através da contribui¢do das diferentes equipas participantes na
investigacédo estdo alinhados na forma de percecionar o valor da equipade design na
organizagdo. Em suma, na perspetivada equipa de gestao o designer € o agente que
promove a diferenciagdo, a inovacao e as novas estratégias na organizagdo. A equipa de
vendas partilha da mesmavisdo, masainda acrescenta que a participacéo do designer
contribui para uma maior eficiéncia e garantia de qualidade nos projetos. A equipade
engenharia mostra que a cooperagdo com os designers € satisfatoria, mas tanto estes como
os designers, pedem uma colaboracdo ainda mais proxima nos. Junto dos clientes, 0s
resultados obtidos indicam que a intera¢do com as equipas de design é positiva e contribui
para a coesdo entre as plataformas internas das suas organizacdes e satisfagdo dos
utilizadores. Por fim, a equipa de design, refor¢ca a importancia do envolvimento inicial nos
projetos referindo que é fundamental para poder melhorar o seu desempenho e obter uma

visdo geral dos requisitos e necessidades do produto.

Em suma, e no que diz respeito a pergunta de investigacao n° 1 - Qual o valor do design
percecionado numa organizagdo orientada & engenharia e como aumentar o seu valor? E
possivel concluir que este se encontra relacionado como nivel de cooperagdo entre as
varias equipas nos projetos. E nesse processo de envolvéncia que os stakeholders presentes
nos projetos tomam a consciéncia dos beneficios e vantagens de trabalhar com uma equipa
de design. Quanto maior é a cooperagéo e inclusdo da equipa de design no desenvolvimento
de produtos de software, maior é a sua expansdo dentro da organizagdo. O processo de
expansdo, mas posteriormente apresenta uma facil sustentabilidade. Esse crescimento,
permitira a possibilidade de implementar os processos e métodos mais comunsdo design,

como o design thinking pelos varios projetos da organizacao.
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No que respeita a pergunta de investigacdo n° 2, foi construido um modelo que resume os
principais resultados obtidos sobre a criagdo e gestdo de uma estrutura de design interna.

Este modelo serd intitulado de Design Value Journey.

5.2 Modelo Design Value Journey

Na sequéncia da investigacdo efetuada, surgiu a necessidade de esquematizar o
conhecimento produzido com os resultados obtidos numa jornada (figura 18), como as
atividades, pontos de contato, departamentos envolvidos, oportunidades e impacto no
crescimento do valor do design. Este modelo serve paraajudar as organizages que ja
entenderam o valor do design e pretendem criar uma equipade design para ajudar a atingir
0s seus objetivos. Estes pontos referidos seguem uma trajetéria composta por 4 etapas:
criacdo da unidade, conscientizacéo, vendainterna e a operacionalizacdo da equipa. As
duas Gltimas etapas, sao etapas recorrentes, ou sejam, devem ser ciclos repetitivos que
permitem a constante evolucao e crescimento da equipa. Ter este caminho estruturado num
mapa ou jornada ajudaré a ter uma visdo global dos aspetos importantes a ndo perder de
vista na criagdo da equipa e pontos a melhorar e a retornar para manter o foco para
aumentar ou manter o valor percecionado na organizacao, neste caso de engenharia de

software.
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Figura 20. Design value journey model

Etapas

Atividades

Pontos
de contato

Departamentos

Oportunidades
e impacto no
valor do design

1 Criagdo da Unidade

+ Criar a visdo

« Criar os valores

+ Criar as primeiras referéncias
+ Criar primeiras apresentagdes
* Procurar os aliados

+ Software de apresentacdes
+ Videos

+ Emails

+ Reunides

+ Administragio
* Gestao
= Engenheiros ¢ Gestores

« Definir a oferta

* Definir estratégia para a unidade

« Criar relagdes e encontrar os aliados
dentro da organizagio

+ Apresentar mais valias do design

* Aliados que acreditam no valor do
design

2 Consciencializacio

« Criar eventos de langamento/
divulgagio da unidade

* Divulgar nos canais internos

* Divulgar pelos clientes e projetos

« Apresentagdes regulares nas equipas
de desenvolvimento ¢ outras equipas
internas.

+ Eventos presenciais/online

+ Publicag@es internas e externas
* Papers/artigos no site oficial

= Videos

+ Emails

* Reunides

* Eventos sociais

= Gestao

* Vendas

= Marketing

= Desenvolvimento

= Engenheiros e Gestores

+ Aumentar a cultura do
design internamente e
externamente

* Aumentar a escala de
maturidade do UX na
organizagio

+ Conhecer as formas de
trabalharmos em equipa

« Consciéncia onde o design
pode ser introduzido nos
projetos.

* Mostrar a vertente inovadora
e diferenciadora.

Etapas recorrentes

+ Criar eventos regularcs de apresentagio dos
projetos;

+ Divulgar regularmente nos canais internos sobre
projetos ganhos para tados os casais intemos aos
departamentos aliados.

+ Criar projetos “breaktrough” que mostram o
valor e difenciador do design;

- Participar em iniciativas pro bono onde o design
pode ser inserido

+ Eventos presenciais/online
* Publicaces internas

* Papers/artigos no site oficial
* Videos

* Emails

* Reunides

* Eventos sociais

+ Gestdo

* Vendas

>+ Marketing

* Desenvolvimento

+ Engenheiros e Gestores

+ Aumentar o numero de projetos
ganhos.

+ Aumentar a equipa de UX através de
equipas multidisciplinares ou de
forma individual;

* Aumentar a cultura do design
internamente e externamente

+ Aumentar a escala de maturidade do
UX na organizagio

* Oportunidades de criar novas métricas

+ Conhecer as formas de trabalhar com
o design.

* Consciéneia de como podemos
trabalhar em equipa desde o inicio.

Etapas recorrentes
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4 Operacionalizar

Recrutamento da equipa de design

Gerir a equipa de design

Definir a carrcira do designer

Definir objetivos de crescimento

Definir formagdes

Interagdes com outras equipas téenicas
Contribuir nas propostas tecnicas ativamente
Criar Métricas

* Emails

* Reunides online e presenciais

» Formagoes online e presenciais
* Projetos

* Follow-ups

= Gestdo

* Vendas

* Recursos humanos

« Desenvolvimento

» Engenheiros e Gestores

Criagio o posto do gestor(a) do design e
lider de UX

Criar uma gestdo consolidada de design
Criar uma carreira direcionada ¢ adaptada
ao designer

Criar objetivos e formagdes orientados a0
designer e niio apenas gerais &
organizagio;

Aumento da equipa em qualidade e
quantidade

Aumento as competéncias da equipa de
design aumenta a sua valorizagio
Pl o it dh
participagdo do designer nas equipas;




5.3 Limitacdes e sugestdes para trabalhos futuros

Ao longo da investigagéo surgiram algumas limitagGes que dificultaram a obtengéo de uma
maior quantidade e qualidade de resultados do estudo. Uma das limitacdes teve relacdo com
a falta de oportunidade em entrevistar mais gestores que estiveram envolvidos nos projetos
ou os proprios clientes que fizeram parte da jornada de criacdo da equipade design nesta
organizacdo o que impossibilitou umamaior recolha de resultados e a consequente

consolidacgéo de alguns pressupostos criados no inicio.

A aderéncia ao questionario tornou-se noutra limitacdo encontrada, ja que o nimero de
requerentes ficou abaixo da espectativa, apesar de ser suficiente pararecolher uma amostra

considerada para o estudo em causa.

Em relacdo a sugestdes para o futuro, sugere-se a colocagdo em préatica desta jornada em
organizag@es orientadas a engenharia que pretendem provar o valor do design para
justificar a criacdo de uma equipa de design. Com essa aplicabilidade é possivel detetar
pontos de melhoria e obter a confirmagao das sugestdes apresentadas na investigacdo. A
possibilidade de uma amostra em maior numero podera confirmar as dividas inatas deste
tipo de investigacdo e também cruzar os resultados recolhidos a partir de diferentes perfis

dos colaboradores da empresa.
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ANexos

Anexo 1 - Guido das questdes de entrevista a intervenientes da gestao, vendas de

design e clientes

Questdes Iniciais

Qual a sua profissao?

Qual a sua formacgédo?

Questdes de Investigacado

il A =

o

10.
11.
12.
13.

Qual asuarelagédo com o design/designers?

Como surgiu a necessidade de design na organizagéo?

Qual foi objetivo de criar a equipa de design?

Pode partilhar uma experiéncia ou momento em que existiu a colaboragéo ou
intervencdo do design de experiéncia?

Qual o valor ou impacto que teve nessaexperiéncia? Quais as vantagens?

Como descreve a relacdo do designer com 0s outros elementos das equipas;

Na sua opinido, como podemos aumentar o valor desta area numa organizacdo
orientada a engenharia?

No seu contacto com a criacdo desta equipa, como devemos arrancar uma area de
design?

Como deve ser divulgado/vendido internamente?

Quem devem ser os aliados desta area?

O que poderia ser melhorado ou ter sido diferente?

Quais as barreiras e oportunidades de trabalhar com as equipas de design?

Na sua opinido, qual serd o futuro desta &rea nas organizacGes orientadas a

engenharia?
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Anexo 2 - Perguntas para o inquérito para nao designers

U T A

Idade

Geénero

Localizacéo (Portugal ou outro)

Ocupacéo (Designer, engenheiro, gestor de projeto, gestor, diretor)

Tempo de experiéncia

Jé trabalhou diretamente ou indiretamente com uma equipade design?

1. Sesim, numaescaladela5, como éque avaliaa colaboragdo com a equipade
design?

Por que razdo da esta avaliacdo?

Na sua opinido, qual a maior vantagem de trabalhar em cooperagdo com uma equipa

de design?

e Mais rapidez na entrega do produto;

e Certificar que a melhor usabilidade do produto;

e Maior produtividade da equipa;

e Ajudar no melhor entendimento da visao global do produto;
e Ajudar no desenvolvimento do produto;

e Pensar e gerar ideias diferenciadoras;

e Contribui para a estratégia e inovacao do produto;

No seu entendimento qual é a caracteristica que melhor representa o que é o design
de experiéncia?

e Tornar facil de usar;

e Melhorar aeficiéncia dos produtos;

e Criar emogao nos produtos;

e Assegurar a satisfagdo dos utilizadores

e Qutro, qual?
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10.No seu entendimento, qual a mais importante tarefa de equipa do design de

experiéncia:

Fazer testes de usabilidade;

Entender a visdo geral de um produto;
Fazer estudos e entender o utilizador;
Ajudar o desenvolvimento e entregar ideias;

Criar produtos com sentido paraos utilizadores;

11.Numa escala de 1 a 5, o qudo o designer de experiéncia é importante para o

desenvolvimento de um produto digital?

12. Qual destes problemas encontracom mais frequéncia na cooperagdo com equipas de

design de experiéncia?

Lacuna na informacao e mal entendimentos;

A equipa de design tem atitude de desdém e pouco explicativa;
Pouca clarificacdo das responsabilidades e tarefas;

Pouca ou nenhuma cooperagao ou discussao;

O design é pouco adequado e ndo implementavel;

A cooperacéo do design vem tardiamente;

Falta da prépria gestdo do design;

Outro, qual?

13. Na sua opinido, qual é o fator mais importante para aumentar a performance entre

equipas de design de experiéncia e outras equipas nomeadamente de engenharia de

informaética:

Guia e consciencializagéo sobre o design de experiéncia;

Uma participacdo mais inicial das equipas de design de experiéncia;
Colaboracdo mais proxima;

Designers presentes em equipas Scrum;

Outro, qual?

14.Na sua opinido, qual é o fator que mais contribui para aumentar o valor do design de

experiéncia dentro da sua organizacdo?
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Trabalhar em equipa varias equipas em conjunto;

Apresentar casos de sucesso junto das equipas de engenharia;
Criar métricas de design de experiéncia;

Divulgar frequentemente novidades sobre o design;

Outro, qual?

15. Na sua opinido, quem pode melhor contribuir parao aumento do valor dentro das

organizac@es orientadas a engenharia?

A administracdo

Os gestores das equipas;

Os gestores de projetos;

Os engenheiros;

Os proprios designers;

Os clientes/pessoas interessadas nos projetos;

Outro, qual?

16. Na sua opinido, qual é a sua visdo para esta area?

17. Algum comentario ou sugestao?
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Anexo 3 - Perguntas para o inquérito para designers

Idade

I o

Género

Localizacdo (Portugal ou outro)
Ocupacao (Designer, engenheiro, gestor de projeto, gestor, diretor)
Tempo de experiéncia

Jé trabalhou como designer numa empresa orientada & engenharia digital?

Se sim, numa escala de 1 a 10, como é que avalia a colaboracdo com a equipa de

engenharia?

7. Por que razdo da esta avaliacéo?

8. Na sua opinido, qual a maior vantagem da equipa de design em trabalhar em

cooperagdo com umaequipade engenheiros de software?

Mais rapidez na entrega do produto;

Certificar que a melhor usabilidade do produto;

Maior produtividade da equipa;

Ajudar no melhor entendimento da viséo global do produto;
Ajudar no desenvolvimento do produto;

Pensar e gerar ideias diferenciadoras;

9. No seu entendimento qual € a caracteristica que melhor representa o que é o design de

experiéncia?

Tornar facil de usar;

Melhorar a eficiéncia dos produtos;
Criar emocé&o nos produtos;

Assegurar a satisfacdo dos utilizadores

Outro, qual?
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10.No seu entendimento, qual a mais importante tarefa de equipa do design de

experiéncia:

Fazer testes de usabilidade;

Entender a visao geral de um produto;
Fazer estudos e entender o utilizador;
Ajudar o desenvolvimento e entregar ideias;

Criar produtos com sentido paraos utilizadores;

11. Como designer de experiéncia, qual o sentimento gerado a trabalhar com equipas de

engenheiros de software?

Satisfatdria, porque sinto que sou valorizado(a) na equipa;

Confusa, porque ndo sei como trabalhar com engenheiros de software;
Desagradavel, porque ndo me sinto valorizado(a) na equipa;

Educativa, porque estou a aprender muito com a equipa de engenheiros de
software;

Frustracdo, porque ndo consigo trabalhar ou partilnar o meu conhecimento
pela equipa;

Outro, qual?

12. Qual destes problemas encontra com mais frequéncia na cooperacdo com equipas de

engenheiros de software?

Lacuna na informacao e mal entendimentos;

A equipa de engenheiros tem atitude de desdém e pouco explicativa;
Pouca clarificagdo das responsabilidadese tarefas;

Pouca ou nenhuma cooperagao ou discussao;

O design é pouco adequado e ndo implementavel,

A cooperacéo do design vem tardiamente;

Falta da prépria gestdo do design;

Outro, qual?
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13. Na sua opinido, qual é o fator mais importante para aumentar a performance entre

equipas de design de experiéncia e outras equipas nomeadamente de engenharia de

informatica:

Guia e consciencializagdo sobre o design de experiéncia;

Uma participacdo mais inicial das equipas de design de experiéncia;
Colaboragdo mais préxima;

Designers presentes em equipas Scrum;

Outro, qual?

14.Na sua opinido, qual é o fator que mais contribui para aumentar o valor do design de

experiéncia dentro da sua organizagdo?

Trabalhar em equipa varias equipas em conjunto;
Apresentar casos de sucesso;

Criar métricas de design de experiéncia;
Divulgar frequentemente;

Outro, qual?

15. Na sua opinido, quem pode melhor contribuir parao aumento do valor dentro das

organizac@es orientadas a engenharia?

A administracdo

Os gestores das equipas;

Os gestores de projetos;

Os engenheiros;

Os proprios designers;

Os clientes/pessoas interessadas nos projetos;

Outro, qual?

16. Na sua opinido, qual é a sua visdo para esta area?
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17. Algum comentario ou sugestao?
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