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Resumo

Sdo discutidos resultados de investigacdo sobre competéncias de Desigh para atuag¢do em equipes de
gestdo de Tecnologia da Informacdo (Tl), considerando como populacdo-alvo a rede de cooperacdo
técnica de instituicbes federais de ensino e de drgdos federais brasileiros que utilizam os sistemas
integrados de gestdo (SIG) desenvolvidos pela Superintendéncia de Tl da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (STI/UFRN). A pesquisa ¢ de natureza descritiva e teve como procedimento a aplicacdo
de questionario respondido por gestores de Tl de 18 instituicdes federais, sobre o papel e a insercao do
Design em suas respectivas unidades. Como resultados, verificou-se que a maioria das instituicdes
investigadas ndo possuem designers inseridos nos processos de gestdo de Tl e que, embora atuantes ha
cerca de 10 anos, ndo ha praticas de pesquisas com usuarios e stakeholders sobre a experiéncia destes
no uso dos sistemas. Os respondentes indicaram os principais conhecimentos e habilidades que avaliam
ser pertinentes a competéncia de designers em TI, cujas ocorréncias se concentraram em atividades
operacionais no projeto de interfaces, usabilidade e acessibilidade, bem como no entendimento de que
designers devem estar inseridos nos processos de levantamento de requisitos e de implementacao.

Palavras-chave: Competéncias de Design; Gestdo de Tl; Administracdo Publica.

Abstract

This paper shows research results on Design competences for working in Information Technology (IT)
management teams are discussed, considering the technical cooperation network of federal educational
institutions and Brazilian federal agencies users of integrated management systems as a target
population developed by the IT Superintendency of the Federal University of Rio Grande do Norte, Brazil
(n=18). The research is descriptive and consisted in a survey answered by IT managers from federal
institutions, about the role and insertion of Design in their respective units. As a result, it was found that
most of the institutions investigated do not have designers inserted in the IT management processes and
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that, although working for about 10 years, there are no research practices with users and stakeholders
on their experience in using the systems. Respondents indicated the main knowledge and skills that they
assess to be relevant to the competence of IT designers, whose occurrences focused on operational
activities in the design of interfaces, usability and accessibility, as well as the understanding that
designers should be associated to the Requirements Gathering and the Development processes.

Keywords: Design Competences; IT Management; Public Administration.

1. Introducgao

A sociedade urbana hodierna tem encontrado nas tecnologias digitais um logradouro para
diferentes espacos de convivéncia nas relagGes sociais e no mundo do trabalho (WHITE, 2016).
A modernizacdo das infraestruturas da Internet e dos servicos de telecomunicagcdes
potencializaram novos modelos de negécios e a criagcdo de produtos e servigos cujos pontos de
contato ocorrem no ciberespaco. Se torna dificil imaginar a vida cotidiana das metrdpoles sem a
conectividade dos servigos digitais, o que maximizou a atividade do setor de Tecnologia da
Informacgao (Tl), que passa a se posicionar de maneira estratégica para organizagdes e governos.

Com a conversdo dos processos fisicos para processos eletronicos, diversos produtos e servicos
passaram a ser mediados por interfaces digitais, requerendo do projeto desses artefatos a
observancia de critérios de qualidade das interacdes humano-computador, como a ergonomia e
a usabilidade, dentre outros. Se torna oportuno, nesse sentido, verificar se o crescimento dos
quadros profissionais de Tl nas organiza¢des e sua produgao tecnoldgica vieram acompanhados
de profissionais de Design para pensar esses aspectos projetuais e de qualidade dos artefatos,
além de verificar como o Design tem se inserido nesses processos produtivos.

Neste artigo, relatam-se resultados de pesquisa aplicada no contexto de equipes de Tl, em que
se verificaram a insercdo do Design e a percep¢do dos gestores sobre as contribuicdes do Design
para os processos de desenvolvimento tecnolégico. A revisdo tedrica aborda a
interdisciplinaridade do Design nas organizacbes e servicos, dialogando as competéncias do
Design com o setor de Tecnologia da Informacdo. Em seguida, apresenta-se a aplicagdo de um
levantamento realizado com os gestores de Tl de instituigdes federais usuarias de sistemas de
gestdo compartilhados via cooperacao técnica em nivel nacional.

2. Revisao teodrica

2.1 Design e sua interdisciplinaridade nas organizacdes e servigos

A introdugao do Design nas organizagdbes ndao é um fendmeno recente na histdria
contemporanea, e sua incorporacdo as praticas das empresas e industrias se confunde com a
prépria evolucdo do debate sobre a natureza técnica e cientifica dos métodos de Design. Desde
o século XX, sobretudo na década de 1960, os académicos constroem uma importante
discussdo sobre o Design como ciéncia (CROSS, 2007). As diversas tentativas de demonstrar a
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natureza cientifica da atividade de designers culminaram em divergéncias a partir da década
seguinte, nos anos 1970. Tais divergéncias foram motivadas ndo pelos resultados tecnolégicos
dos produtos de Design, mas pelo comportamento cadtico e incerto do processo criativo dos
designers: cada problema tendia a ser resolvido de forma particular, especifica e nao
generalizavel o suficiente para se atestar a pratica de Design como cientifica. Em outras
palavras, embora pudessem ser observados pelas lentes do método cientifico, os designers
conduziam acdes distintas e pouco cartesianas do que fariam nas engenharias ou ciéncias
exatas, o que demonstrou que os problemas na perspectiva do Design ndo eram processados de
maneira hermética, isolada ou controlada. Esses problemas que emergem de maneira nao
esperada ou previsivel foram denominados wicked problems (problemas perversos, em
traducdo livre), primeiramente apontados por Rittel & Webber (1973), que abordaram essa
questdo relacionando-a ao projeto para as cidades, os quais, além de envolverem aspectos
tecnoldgicos, dependiam de acertos com diversos atores da sociedade, atraindo para si
diferentes perspectivas que exerciam influéncia e complexidade sobre problema de projeto.

Buchanan (1992) considera que esse mesmo dilema da subjetividade no processo de
solucionar problemas é transportado a pratica profissional dos designers, remontando os
wicked problems para denotar que os problemas da industria, ao serem absorvidos pelo
processo criativo dos designers, se transformavam em novos problemas, ndo pela mudanca de
escopo ou de foco, mas pelo encontramento de possibilidades criativas e de questionamentos e
subjetividades que ampliavam os horizontes de escolha e, consequentemente, de resultados no
produto final de Design. Cross (2007) relata que essa divergéncia produzida nos anos 1970 nado
abalou a perspectiva de profissionais e pesquisadores em Design nas décadas seguintes, que
deram continuidade ao estudo sobre as praticas e competéncias e a consolida¢do de um corpo
de conhecimento para teoria e método em Design. Essa evolugdo se pronunciou com
publicacdes de literaturas e periddicos académicos em Design nos anos 1980, com trabalhos
realizados principalmente nos processos industriais. Cross pondera que o motor para isso foi o
entendimento do Design ndo como uma estrutura cientifica exata, mas uma disciplina cuja
competéncia se perfaz em diferentes areas de conhecimento, o que explica o fato de a
projetacdo para resolucdao de problemas estar presente em diferentes campos de atuacao,
como Arquitetura, Artes, Engenharias e, mais recentemente, Servicos. Essa interdisciplinaridade
foi explicada por Buchanan (1992, p. 6, traducdo nossa), para quem o Design “reside na
preocupacdo de conectar e integrar conhecimentos Uteis das artes e das ciéncias, mas de
maneiras que atendam aos problemas e propdsitos do presente”. O autor delimita trés grandes
areas em que essa interdisciplinaridade é explorada: no design das comunicagdes visuais e
simbdlicas, dos objetos materiais e também no design das atividades e servigos organizados. O
Design entdo pode ser entendido como uma disciplina ndo isolada, mas de abordagem
interdisciplinar, com diferentes ramos, vertentes e aplicagcdes.

Sublinhamos acima que os servicos entram de uma forma mais recente no estudo dos
métodos e praticas de Design, devido ao fato de o Design ter consolidado uma atuagdo
historicamente atrelada aos processos industriais, que ao final do século 20 se expandiu para as
praticas das consultorias de Design. Isso foi motivado pelas primeiras publicagdes sobre como
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projetar servicos, ocorridas durante a transicdo entre as décadas de 1980 e 1990. Tartas,
Merino, Merino e Forcellini (2016) relatam que tais discussdes tiveram como contexto o fato de
0s servigos apresentarem muitos problemas relacionados a qualidade, o que levou as
organizagoes a possibilidade de aproveitar as praticas de Design — uma atividade notadamente
usada para melhoria de qualidade dos produtos na industria — para aperfeicoarem a

performance dos seus servicos.

1700s

Quadro 1 - Linha do tempo dos servicos em relacdo as tecnologias e organizacoes

1930s

1750 - Fisidcratas
Separaram as
atividades em
agricolas e ndo

agricolas

1776 — Adam Smith
Considerou
separadamente
atividades tangiveis
(produtos) e ndo

1933 - Fischer
Classifica as atividades
em setor “Terciario”

1950s

Final da 2° Guerra -
Alto crescimento
industrial
Pouco destaque para
servigos

1960s

Globalizagdo e
revolugdo na
microeletronica
Aumento na demanda

1957 - Clark
Criou o termo
“Servigos”

por servigos
(telecomunicagdes,
seguros, financeiro)

1970s

1973 - Daniel Bell
Previu que em, pouco
tempo, servigos
seriam a principal
atividade econdmica

1978 - Browning e
Sigelman
Distanciamento entre
servigos e o setor
industrial

1980s

Informatizagdo
Melhora da
infraestrutura para
servigos

1990s

Inicio da década
PSS (Product-Service
System)
Ofertar servigos com
produtos visando
melhorar a
experiéncia dos
usudrios

Reestruturacdo da
forma de controle das
empresas
Demanda por servigos
administrativos

2000s

Grande demanda de
servigos
Aumento da
urbanizagdo, dos
servigos
governamentais e dos
avangos tecnoldgicos

tangiveis

Fonte: Adaptado de Tartas et al. (2016)

Conforme apresentado no Quadro 1, a partir da década de 1980 ocorre o fenbmeno da
informatizacdo e uma consequente melhoria na infraestrutura dos servicos. A alteracao nos
modelos de negdcio vém na esteira dos anos 1990, o que fez as empresas reestruturarem seus
processos organizacionais para orientarem-nos as melhores praticas de governanga, o que
ampliou a necessidade de servicos administrativos. A transicdo para o século 21 trouxe uma
crescente demanda de servigos em razdao do aumento da urbanizagado, servigos governamentais
e dos avancos tecnoldgicos. Nessa direcdo, a informatizacao pode ser explicada como fen6meno
midiatico e sociotécnico. De um lado, as relagbes comunicacionais se convergiram para o
ciberespaco, de tal maneira que diversos aspectos da vida cotidiana (trabalho, cultura, politica e
lazer) se performam por meio das tecnologias da informag¢do e da comunica¢do, em uma
combinacdo de eras mididticas (SANTAELLA, 2005). Do outro lado, temos a sociedade
direcionando suas praticas organizacionais e institucionais por meio de decisGes orientadas a
dados e informacdo, capitalizando o valor da tecnologia da informagdo como ativo estratégico
dos agentes econémicos do setor produtivo e também da administragdo publica (WHITE, 2016).

2.2 Design e Tecnologia da Informagao

Com efeito, o setor de Tl ganhou capilaridade em diferentes segmentos, e opera em
uma dualidade entre servicos e produtos. No aspecto de servicos, estd a infraestrutura
tecnoldgica que da suporte ao funcionamento de organiza¢des. No ambito de produtos, temos
os artefatos digitais que tornam tangiveis os servicos, que é o caso dos aplicativos em
dispositivos modveis e dos sistemas de informacdo disponiveis na web. Os sistemas de
informacdo e aplicativos modveis se popularizaram dentro do que consideramos uma
ambivaléncia tecnoldgica: exercem papel de produtos, uma vez que sao artefatos mediados por
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interfaces digitais centradas na interacdo humano-computador (BARBOSA & SILVA, 2010),
porém tornam possivel a prestacdo de servicos dos mais diferentes segmentos: alimentos,
financeiro, satde, entretenimento, dentre outros.

Com a diversificacdo das operacdes de Tl, é cada vez mais necessario o processo de
melhoria continua das solu¢des digitais lancadas por seus agentes econémicos, por meio de
boas praticas de governanca, gestio de projetos e operacdes (VERAS, 2019). E comum
encontrar sistemas ou aplicativos distribuidos para dezenas de milhares de consumidores,
podendo somar bases de usuarios na ordem de milhdes. O impacto gerado pelas solugdes
devem, portanto, ser precedidos pelo estudo de aspectos de qualidade de produtos, tais como
usabilidade e acessibilidade. Diferentemente da mentalidade da industria de massa, as novas
tecnologias devem ser produzidas para se adaptarem a realidade dos seus usuarios, e portanto
as empresas devem considera-los no processo de seu desenvolvimento (NORMAN, 2010). Isso
se estende ao setor publico, em que as atuais praticas de Governanga em Tl apontam para
importancia da usabilidade e acessibilidade como critérios de qualidade para prestacdo de
servicos publicos nos meios digitais (FIGUEIREDO, SANTOS & FREITAS, 2018). Tais no¢bes levam
ao encontro das melhorias de qualidade evidenciadas na trajetéria do Design desde a indUstria
até desaguar nos servicos: como poderia o Design contribuir na qualidade dos produtos e
servicos de TI?

3. Metodologia

Sado discutidos resultados de pesquisa em andamento sobre competéncias de Design para
inovacdo em organizacdes de TI. Interessou, neste estudo, investigar como o Design pode ser
inserido nas organizacdes de Tl e quais as percepgdes de seus atores quanto as contribuicdes do
Design em seus processos de desenvolvimento tecnoldgico. Por conseguinte, buscou-se
observar o quanto a perspectiva orientada a experiéncia do usudrio via Design é praticada pelos
atores de TI. Assim, foram adotados procedimentos e técnicas de pesquisa descritiva (GIL,
2015).

A populacdo-alvo consistiu em equipes de tecnologia da informacdo que compartilham
tecnologias e processos organizacionais similares. O recorte de investigacdo abrangeu as
instituicdes parceiras da rede de cooperacao federal dos sistemas integrados de gestdo (SIG),
gue abrange universidades, institutos e 6rgdos federais nos ambito do ensino e da
administracdo publica. Os SIG sdo uma solucdo desenvolvida no contexto da Superintendéncia
de Tecnologia da Informacdo (STI) da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), e
consistem em solugdes integradas de gestdo académica, administrativa e de recursos humanos
compartilhadas por 78 instituicbes federais. A cooperagdo técnica é realizada com o
compartilhamento de uma versao de referéncia que é incorporada as unidades de gestao de Tl
das instituicbes parceiras, que recebem o suporte da STl no processo de implementacdo e
atendimentos especializados. Em 2015, a STl instituiu um setor de Design para contribuir nos
processos de desenvolvimento dos SIG. A pesquisa em andamento investiga se e como o Design
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esta inserido nessas instituicdes e a percepc¢ao dos gestores de Tl sobre o papel do Design nos
processos de desenvolvimento.

Como procedimento de pesquisa, foi aplicado um questiondrio de respostas objetivas. A técnica
do questionario foi adotada por oferecer caracteristicas desejaveis a este momento da
pesquisa, como a precisao e tecnicidade das perguntas e respostas, bem como a liberdade dos
participantes, uma vez que o questionario foi preenchido de forma andnima, além de viabilizar
coletas futuras e comparativas sobre varidveis importantes na pesquisa (ELLIOT, HILDENBRAND
& BERENGER, 2012). Contudo, é importante destacar a necessidade de validar o instrumento
para verificar se as questdes estdo adequadamente elaboradas e compreensiveis, além de saber
se elas atingem o objetivo esperado (GUNTHER, 2003). Assim, o questiondrio foi previamente
revisado com colaboradores do setor de Projetos e Relacionamento da STI, drea responsdavel por
manter contato com os gestores de Tl das instituicdes. O Quadro 2 contém uma sintese dos
principais dados que se buscou coletar com o instrumento.

Quadro 2 - Sintese dos dados a serem coletados na iesiuisa baseada em 5W2H

Tempo de atuagdo da unidade de T

Em quais atividades de Tl o por instituicao.

designer deve estar envolvido.

Gestores de Tl das instituigdes
federais usudrias dos sistemas
integrados da STI/UFRN.

Quais competéncias de Design que
agregam aos processos e operagdes
deTI.

Quais tipos de solugdo tecnoldgica
mais atenderiam a realidade das

Para as instituigdes que possuem
designers, em que areas ou setores
esses profissionais estdo inseridos.

Em que fases do desenvolvimento
de um sistema o designer deve
colaborar.

Quantidade de colaboradores por
area (analistas de requisitos,
analistas de suporte ao usuario,
desenvolvedores back-end e
front-end, testadores e designers).

Com que frequéncia cada unidade

de Tl realiza pesquisas com
usudrios e stakeholders da sua
respectiva institui¢do.

instituigdes.

Fonte: Autores

O questionadrio foi aplicado no primeiro semestre de 2021. O preenchimento se deu de forma
eletrénica, por meio de ferramenta de formulario online da suite corporativa Google adquirida
pela UFRN. O grupo de envio correspondeu a 25 instituicGes aptas a participar conforme
avaliacdo do setor de Projetos e Relacionamento da STI/UFRN.

4. Resultados e discussao

O questiondrio obteve um total de 24 respostas de gestores de Tl, oriundos de 18 institui¢des
federais selecionadas para o estudo. Participaram instituicbes de ensino e da administracdo
direta, provenientes do Norte (4), Nordeste (6), Sul (2), Sudeste (4) e Centro-Oeste (2). Destas,
14 possuem unidade de gestdo de Tl ha mais de 10 anos, outras 3 possuem ha 6 a 10 anos e
apenas uma ha cerca de 5 anos.

No que se refere a quantidade de colaboradores por area, os resultados apontaram para uma
faixa de 2 a 5 colaboradores por instituicdo para a maioria dos cargos, exceto para designers e
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testadores, visto que 12 instituicbes ndo possuem designers e 9 ndo possuem testadores
(Tabela 1). Foram destacadas as maiores ocorréncias em cada area.

Tabela 1 — Quantidade de instituicdes por drea de especialidade

Quantidade de instituicdes

Colaboradores Requisitos Suporte  Back-end Front-end Design Testes
Sem equipe 3 1 - 2 _
1 pessoa 5 4 2 5 2 3
6 a 10 pessoas 2 2 3 2 1 2

Fonte: Dados da pesquisa

Chama atencdo que, embora a maioria das instituicdes ndo possuam designers em seus
quadros, nota-se que o numero também é reduzido para os testadores, profissionais que
também auxiliam no processo de usabilidade e performance dos softwares. Nesse sentido, uma
investigacdo em profundidade permitiria observar quais as praticas de melhoria continua nos
produtos em tais equipes. Por outro lado, houve 1 registro de instituicdo com 6 a 10 designers,
quantidade equiparavel ao quadro de colaboradores da STI/UFRN. Os gestores de Tl também
responderam sobre como os designers estao inseridos nos processos de trabalho e o setor onde
atuam nas unidades de TI. A maioria das instituicdes (16), no entanto, ndo possuem designers
lotados em suas respectivas unidades de TI. Todavia, outras 5 instituicbes tém designers
integrados a equipe de desenvolvimento, enquanto 2 possuem designers integrados tanto a
requisitos como a desenvolvimento. Nenhuma instituicdo possui um setor dedicado a drea de
Design.

Referente as atividades de Tl com as quais o designer deve estar envolvido (Figura 1), a maioria
dos 24 participantes considera aquelas relacionadas ao “Visual e layout das interfaces” (23). Em
seguida, “Planejamento de projeto de produtos” (17) e as atividades de “Pesquisas e testes com
usuarios” e de “Apresentacdo de produto e alinhamento com stakeholders” (16, ambas). As
atividades consideradas de menor relagdo com o Design, segundo os respondentes, foram a
“Avaliacdo e métricas de qualidade do produto” e “Atendimento a cliente”. Aqui, sublinhamos
pontos conflitantes nas opinides dos respondentes: por um lado, “Pesquisas e testes com
usuarios” é um item bastante associado a atribuicdes de designers em Tl, com 16 ocorréncias;
por outro lado, “Avaliacdo e métricas de qualidade” apresentou frequéncia menor, o pode
sugerir que a usabilidade e dados sobre a experiéncia do usuario ndo sao percebidos de forma
associada a métricas de qualidade ou que nao compdem tais métricas. Entretanto, Lowdermilk
(2013) pondera que o monitoramento de indicadores relacionados aos usuarios pode, inclusive,
otimizar o tempo e amortecer os custos de desenvolvimento de um produto digital, por
possibilitar a identificacdo de problemas com antecedéncia, o que leva a equipe a menos
retrabalhos, por conseguinte mais qualidade no processo de desenvolvimento. Acrescentamos
que, conforme o design gera valor para o usuario, ele beneficia também o negdcio, o que traz a
ideia de um design centrado no valor entre organizacGes e pessoas, em que o valor é mais do
que os custos envolvidos, mas os beneficios e a qualidade percebidos (KALBACH, 2017).
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Figura 1 — Atividades de Tl relacionadas ao Design

Visual e layout das interfaces d...

23 (95 8%)
Planejamento e projeto de prod. . 17 (70,8%)
Alendimento a cliente B (25%)
Avaliacio e métricas de qualid... 10 (41,7%)
Pesquisas e testes com usudrios 16 (66, 7%)
Aprezentacdo de produto e alin.... 16 (66, 7%)
Nenhuma das alternativas

MN&o sei responder

0 5 10 15 20 25
Fonte: Dados da pesquisa

Aprofundando sobre a insercdo do Design nas unidades de TI, foram listados conhecimentos e
habilidades de Design para que os gestores indicassem o nivel de relevancia para a drea de
tecnologia da informagdo em suas instituicdes. A lista foi baseada nos conhecimentos e
habilidades observados no contexto de Design da STI/UFRN (Tabela 2), bem como praticas
popularizadas no mercado (como Design Thinking e Design Sprint, por exemplo).

Tabela 2 — Niveis de relevancia dos conhecimentos e habilidades de Design para area de TI

Nao sei responder N3ao se aplica Irrelevante Parcialmente relevante Muito relevante Essencial
Arquitetura da Informagdo 3 4 - 7 7 3
Avaliagdo de Usabilidade 1 - - 1 7
e e e : :
Design Sprint 4
Design System 3 1
Design Thinking 4 - 1
Ergonomia Cognitiva 2 1 1

Identidade Visual

Edigdo de imagem e

fotografia ! 2
Diagramagéo de
2 2
documentos
Interfaces responsivas
Mapeamento de Jornada
P 2
do Usudrio
Privacidade e Uso de Dados
Pessoais (LGPD) . ) 1 8 6 °
Proposta de valqr de 1 1 2 2
produtos e servigos
Recursos de Acessibilidade 1 1 10

e tecnologias assistivas

Fonte: Dados da pesquisa
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Na Tabela 2, foram destacados os itens com ocorréncia minima de 12 participantes
(considerando que n=24, o valor representa metade do grupo de respondentes). A maioria dos
respondentes avalia como essenciais as competéncias de “Avaliacdo de usabilidade” (15),
“Design de Interface do Usudrio” (13), “Interfaces responsivas” (14) e “Recursos de
Acessibilidade e tecnologias assistivas” (12). Consideram muito relevantes “Design System” (12),
“Identidade Visual” (11), “Edicdo de imagem e fotografia” (12), “Mapeamento de Jornada do
Usudrio” (12) e “Proposta de valor de produtos e servicos” (14). Por fim, 14 respondentes
avaliam como parcialmente relevante a “Diagramacdo de documentos” como competéncia de
design em TI.

Curiosamente, embora “Avaliacdo de usabilidade”, “Design de Interface do Usuario” e “Recursos
de Acessibilidade e tecnologias assistivas” tenham sido classificados como essenciais, o
conhecimento em “Arquitetura da Informacdo” se dividiu entre muito e parcialmente relevante
(7), além de 3 ocorréncias em que os participantes ndo souberam responder e outras 4 em que
a competéncia ndo se aplicaria ao contexto de Tl — indices que, somados, reinem também 7
respondentes. E de conhecimento que a arquitetura da informacdo permite estruturar o
ambiente informacional de forma sistematica (ROSENFELD, MORVILLE & ARANGO, 2015) o que
possibilita, por exemplo, que uma pessoa com deficiéncia visual consiga navegar pelo leitor de
tela, algo que requer uma organizacao légica da informagao. Logo, seria uma competéncia
essencial ao projeto de interfaces com acessibilidade. Outrossim, a competéncia em
“Ergonomia Cognitiva” é basilar para as técnicas de avaliacdo de usabilidade e projeto de
interfaces de usudrio (CYBIS, BETIOL & FAUST, 2015), porém esta pontuou 1 registro para
“Irrelevante” e 1 para “Nao se aplica”. Somados a 2 ocorréncias em “N3do sei responder”,
totalizam-se 4 respondentes, iguais aos 4 que consideram “Parcialmente relevante”. Infere-se
que, tanto “Arquitetura da Informacdo” quanto “Ergonomia Cognitiva”, por se tratarem de
disciplinas cuja agao intelectiva é mais abstrata e nao estética, talvez nao sejam compreendidas
como fundamentais para o Design em tecnologia da informacdo. Talvez por essa razao as
competéncias em “Diagramacdo de documentos”, “Edicdo de imagem” — cujos resultados sdo
tangiveis e imediatos — sejam reconhecidas como parcialmente relevante (14) e muito relevante
(12), respectivamente. Pressupde-se que, para os gestores de Tl, ainda que o designer ocupe-se
do projeto de interfaces digitais, é possivel que venha a assessorar em trabalhos gréficos
guando for necessario.

Os gestores de Tl foram perguntados em relacdo a fase em que o designer deve estar envolvido
no processo de desenvolvimento de um sistema (Figura 2). A questdo poderia ter mais de uma
alternativa selecionada, para o que: 23 responderam que o designer deve atuar durante o
processo de desenvolvimento, 19 afirmaram que o designer deve atuar nas fases negociais e de
levantamento de requisitos; outros 11 respondentes entendem que o designer deve atuar apds
o processo de desenvolvimento e testes de um sistema.

Esses dados sugerem que, na opinido dos participantes, o Design precisa estar posicionado de
forma antecipada a implementacdo do sistema, mas ndo se desconsidera a possibilidade de os
designers atuarem na andlise de qualidade do produto final, o que remete ao que consta na
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Figura 1, em que “Avaliacdo e métricas de qualidade” pontuou 10 ocorréncias, numero
equiparavel as 11 ocorréncias de “Apds o processo de desenvolvimento e testes” na Figura 2.

Ha que se considerar, todavia, que o envolvimento do designer apds a elaboracdo do produto sé
fard sentido se o designer acompanhar também o inicio do processo, o que fica demonstrado
nas pontuacgdes superiores para as fases iniciais em relacdo ao estagio final, apds o
desenvolvimento.

Figura 2 — Em que fase(s) do desenvolvimento de um sistema o designer deve estar inserido

Mas fases negociais e de

levantamenio de reguisitos 19.(79.2%)

Durante o processo de

desenvolvimento 23 (95,8%)
desen}tri?;rﬁepr:toocgizgtzi 11 (45.8%)
Menhuma das alternativas
M3o sei responder
0 5 10 15 20 25

Fonte: Dados da pesquisa

Foi perguntado se as unidades realizam pesquisas de opinido com os grupos de interesse
(stakeholders) dos sistemas e tecnologias desenvolvidos (Tabela 3).

Tabela 3 — Frequéncia com a qual a unidade de Tl realiza pesquisas de satisfagdo com stakeholders

Nunca Raramente As vezes Frequentemente
Gestores 3 1
Docentes 1 3
Discentes 1
Técnicos administrativos 2 2
Equipe de desenvolvimento 2 3
Pessoas com deficiéncia 7 1 0

Fonte: Dados da pesquisa

As ocorréncias em “Nunca” foram superiores para a maioria dos stakeholders. No caso de
gestores e docentes, as quantidades (n=7) flutuaram entre “Nunca” e “Raramente”. Os dados
sdo similares em relacdo aos discentes, com 8 instituicdes que “Nunca” ou 6 “Raramente”
realizam pesquisas de opinido com esse grupo. No caso dos técnicos administrativos, o
comportamento dos dados se altera, com maior volume de instituicdes que realizam
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“Raramente”. No que concerne as pesquisas de opinido internas, relacionadas as equipes de
desenvolvedores dos sistemas, o objetivo foi identificar a realizacdo de encontros entre os
desenvolvedores sobre ligdes aprendidas nos projetos. Houve mais distribuicdo entre os niveis
de atividade, com 3 instituicdes que “Nunca” realizam, 5 “Raramente”, 2 “As vezes” e 3
“Frequentemente”. Considerando a relevancia desses achados para a pesquisa, entendemos
que seria oportuno demonstrar os dados por meio do grafico da Figura 3, o qual ilustra de
maneira mais evidente a raridade das consultas realizadas aos stakeholders pelas unidades. E
importante destacar que a maioria das unidades de gestao de Tl pesquisadas possui mais de 10
anos de atividade em suas instituicdes, o que oportuniza investigacdes sobre como estas
avaliam a qualidade de seus servicos ao longo de sua atuacao.

Figura 3 — Grafico de frequéncia com a qual a unidade de Tl realiza pesquisas de satisfacdo com stakeholders

Nunca Raramente [ Asvezes [ Frequentemente
10
8
6
4
: 1 n
Gestores Docentes Discentes Técnicos adm Desenvolvedores PcD

Fonte: Dados da pesquisa

Na Figura 3 fica nitido que as pessoas com deficiéncia (PcD) sdo o grupo menos consultado
pelas equipes de Tl das universidades participantes da pesquisa, com 10 instituicdes que nunca
realizam pesquisas de opinido com essa populacdo, 7 que realizam raramente e somente uma
as vezes. Este é um dado relevante, uma vez que a acessibilidade digital € um critério de que
qualidade para sitios eletrénicos na administragdao publica (BRASIL, 2014; 2015). Outrossim, a
pratica projetual contemporanea aponta para a abordagem do design inclusivo, que visa
contemplar a diversidade de usuarios com suas especificidades, de modo que profissionais de
tecnologia devem considerar a acessibilidade em uma visdo de larga escala (GOMES &
QUARESMA, 2020).

5. Consideragoes e desdobramentos

Os resultados apontam que os gestores de Tl percebem o designer como uma figura
operacional nos processos de TI, situando-o de forma complementar e ndo basilar a tais
processos. Observou-se que raramente sdo realizados levantamentos de opinido com
stakeholders (Figura 3), o que sugere a auséncia de uma abordagem sistematica para melhoria
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da experiéncia do usudrio, a qual se baseia no levantamento de feedbacks (KALBACH, 2017,
LOWDERMILK, 2013) e contribui na governanca de Tl (VERAS, 2019). Esse dado revela um
cendrio diferente do que defendem Tartas e colaboradores (2016), que explicam que o Design
tem sido adotado por organizagbes que desejam agregar qualidade em seus servigos. Conforme
os dados sugerem, a auséncia de uma atividade sistematica de Design pode estar relacionada a
auséncia de uma cultura de melhoria na qualidade e de escuta em relagdo aos usudrios e
stakeholders das equipes de Tl investigadas.

Quanto a composicdao das equipes, verificou-se que uma média de 10 das 18 instituicdes
possuem de 2 a 5 colaboradores nas areas de desenvolvimento back-end, front-end, requisitos e
suporte ao usuario. Por outro lado, 12 instituicdes ndo possuem designers em seus quadros.
Das 6 que possuem, os profissionais sao alocados nas equipes de desenvolvimento ou de
requisitos, e nenhuma afirmou possuir um setor especializado em Design (Tabela 1).
Considerando os dados levantados, observa-se que o Design ndo é uma atividade consolidada
na drea de Tl dessas instituicdes, e sua insercdo, nos casos em que ocorre, esta posicionada
dentro dos limites das equipes de TI, o que leva a refletir se existem processos de Design bem
definidos nessas equipes.

Soma-se a essa andlise o dado de que a maioria dos gestores considera que os designers devem
ser acionados durante os processos de levantamento de requisitos e de desenvolvimento
(Figura 2). Ressalta-se que ndo se examinou como sdo as estruturas organizacionais e de fluxos
das equipes investigadas, e que no desenvolvimento agil € comum a composi¢cdo de times
pequenos com diferentes especialistas (SCHWABER & SUTHERLAND, 2020). Porém, esse dado
aponta para desdobramentos de pesquisa: deveria o designer se situar numa posicdo externa as
equipes — com seu préprio processo de projeto, como preconizado na literatura do Design
Industrial do século XX (CROSS, 2007; LOBACH, 2001; MUNARI, 1981) — ou deveria o designer
estar incorporado ao processo de desenvolvimento do software? De que forma as praticas de
projeto de Design e de Desenvolvimento de Tl funcionam e dialogam, e quais os limites entre
ambas, também sdo perguntas que se inserem na discussdo. Além disso, existem diferencas nas
caracteristicas observadas no estudo em relagdo a equipes de Tl de empresas do setor privado?
Pesquisas futuras poderdo aprofundar tais questdes e direcionar quais competéncias sdo
necessarias aos designers que atuam em equipes de TI.
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