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ENCONTROS E DESENCONTROS ENTRE AS CIENCIAS SOCIAIS E A PESQUISA
DE EXPERIENCIA DO USUARIO

APPROXIMATIONS AND MISMATCHES BETWEEN SOCIAL SCIENCES AND USER
EXPERIENCE RESEARCH
Milena Prevedello Rubin!
Francis Moraes de Almeida?
RESUMO
O presente trabalho, através de uma perspectiva indutiva da observacdo empirica e exploratoria,
compondo um estudo de caso, tem como objetivo geral investigar as aproximagdes e desencontros entre
a pesquisa aplicada de experiéncia do usudrio (UX) e a pesquisa académica em Ciéncias Sociais, com
base em seis entrevistas semiestruturadas realizadas com cientistas sociais que migraram de carreira
para a pesquisa de UX. Diante disso, a partir das analises, descobriu-se que a transi¢do apresentou
desafios devido as diferencas entre a pesquisa aplicada de UX, enfocada em entregaveis imediatos ¢
acionaveis que se justificam por métricas de desempenho dos produtos, € a pesquisa académica em
Ciéncias Sociais, voltada para a investigacdo teorica e autorreflexiva. A pesquisa de UX exige que o
entregavel seja acionavel e acessivel para pessoas ndo pesquisadoras, além disso, a metodologia ¢ as
categorias utilizadas na pesquisa de UX surgem como solucdo para problemas de demanda, sem
necessidade de uma discussdo teorica aprofundada. Por fim, também investigou-se a influéncia dos
principios ageis no desenvolvimento de sofiware sobre a pesquisa de UX. Destaca-se, desse modo, a
necessidade de ampliar a produgdo académica sobre pesquisas aplicadas em governos e negdcios, bem
como a sua relacdo com as Cié€ncias Sociais.

Palavras-chave: Pesquisa de experiéncia. User Experience. UX. UX Researcher.
Antropologia. Ciéncias Sociais. Pesquisa aplicada. IHC. Pesquisa académica. Pesquisa social.

ABSTRACT

This present work investigates the relationship between applied user experience (UX) research and
academic research in the Social Sciences. Specially, this case study uses an inductive perspective of
empirical and exploratory observation to highlight regions of congruity and incongruity between these
two arenas. The results are based on six semi-structured interviews with social scientists who migrated
to careers in UX research. The transition presented a number of challenges. The results indicate that
applied UX research focuses on immediate and actionable deliverables which target product
performance metrics. In contrast, academic social science research focuses on more theoretical and self-
reflexive inquiry. UX research requires that the deliverable can practically resolve immediate and
emergent problems without the need for in-depth theoretical discussion. The study also investigates how
the prioritization of agility in software development affects UX research. These results demonstrate the
need to expand the academic production on applied research in government and business, as well as its
relationship with the Social Sciences.

Keywords: Experience Research. User Experience. UX. UX Researcher. Anthropology. Social
Sciences. Applied research. HCI. Academic research. Social research.
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1 Introducao

Em 1968, Douglas Engelbart ¢ sua equipe do Stanford Research Institute (SRI)
realizaram a primeira demonstracao publica de um mouse de um computador. Em solos
estadunidenses, esta forma de produzir redes sociotécnicas possibilitou o desenvolvimento da
area de Interacdo-Humano-Computador (IHC) que, junto com a psicologia cognitiva,
fundamentou a criacdo da area de User Experience (UX). Assim, com a mudanca dos
computadores corporativos para os computadores pessoais € o advento dos smartphones com
touch screen, a relagdo entre estruturas sociais e plataformizacio da sociedade (VAN DIICK;
POELL; DE WAAL, 2018) tornou-se um assunto publico importante, afinal, segundo Nielsen
(2017), as equipes de UX sdo as “guardids do dinheiro” das empresas de tecnologia.

Diante disso, o termo UX, cunhado por Don Norman, no livro O Design do dia-a-dia
(1988), ressalta que a abordagem do design centrado no usudrio possui um carater inovador,
pois engloba investigar as experiéncias individuais antes, durante e depois do uso de um
produto, em niveis sensoriais, emocionais e funcionais. Dessa forma, considerando que a area
de UX se utiliza de diferentes metodologias e técnicas qualitativas e quantitativas de
investigacdo, em diversos contextos do desenvolvimento de um produto digital, o campo atrai
a atencdo de cientistas sociais de formagao, para trabalharem como UX Researchers. Fenomeno
esse que perpassa as transformacgdes do proprio capitalismo e a inser¢do de antropologos no
Vale do Silicio desde os anos 1980, quando estes ajudaram a redesenhar as tecnologias de foto
impressdo da Xerox, como salienta Hurtado (2018)°.

Nesse sentido, o presente artigo busca investigar as aproximacgdes € os desencontros
entre os conhecimentos de Ciéncias Sociais e UX Research. Assim, para compreender a
organizagdo da experiéncia (GOFFMAN, 2006) desses pesquisadores que transacionaram de
campo, foram realizadas seis (6) entrevistas semiestruturadas com cientistas sociais que
trabalham atualmente como pesquisadores de experiéncia. Dessa forma, o problema de pesquisa
central desse trabalho ¢ entender se existe uma diferenca entre a pesquisa aplicada em User
Experience e a pesquisa académica em Ciéncias Sociais. Havendo esta diferenca, busca-se
identificar quais aspectos da investigagdo ela consiste. Para tanto, na primeira secao de

resultados deste trabalho, abordar-se-a sobre a transicdo de carreira e o primeiro contato dos

3 Hurtado (2018, p. 25) explica como os antropdlogos que trabalharam junto a Xerox Palo Alto Research Center
(Xerox PARC), no comego de 1979, analisaram o comportamento dos trabalhadores da empresa a partir da
etnografia e da observagao participante apoiada em cameras de video. Com este estudo, os antrop6logos ajudaram
a redesenhar a tecnologia da fotocopiadora, diminuindo o tempo da maquina ao realizar uma foto impressao.



entrevistados com UX. Na segunda sessdo, serdo descritos os componentes de um projeto de
pesquisa dentro do campo, incluindo como se tragam os objetivos, justificativa, categorias e
metodologias. Ja na terceira sec¢do, a problematica dos prazos de pesquisa, dos entregaveis, da
autorreflexividade do pesquisador e do uso da etnografia apropriada pelo design em empresas
serdo os assuntos abordados.

Ao pesquisar sobre a tematica durante a fase de revisdo bibliografica, foi possivel
constatar que existe uma lacuna na literatura brasileira sobre ciéncias sociais e pesquisa aplicada
interdisciplinar com a area do design. Assim sendo, ao verificar, no Portal de Peridodicos
CAPES e no Google Scholar, publicagdes na area referentes aos ultimos 10 anos, a partir dos
termos “‘antropologia” ou “sociologia”, “design”, “pesquisa aplicada”, “UX”, “IHC” e
“etnografia”, foi constatada a existéncia de poucas publicacdes sobre o tema®*. Das publicacdes
encontradas, trés consistiam em trabalhos da area de Antropologia, enquanto as demais se
inseriram no campo do Design com outras areas correlatas, como Comunicagao, Informatica e
Engenharia de Produg¢do. Isso demonstra que a reflexdo académica sobre os conhecimentos,
métodos e técnicas das Ciéncias Sociais empregadas na pesquisa para o design parte mais de
designers do que de cientistas sociais.

Do mesmo modo, também percebeu-se como a producdo cientifica estrangeira possui
notoriedade académica, com destaque a estadunidense. Em contraste com a situacdo atual, no
Brasil, onde a entrada de cientistas sociais no mercado corporativo € relativamente nova, nos
Estados Unidos esse fendomeno ¢ expressivo desde a década de 1990. Nessa época, profissionais
formados em Ciéncias Sociais, com énfase antropoldgica, comecaram a entrar em maior
nimero no mercado corporativo, o que resultou em abordagens como o anthropology design
ou o participatory design, isto é, abordagens interdisciplinares para entender o comportamento
e as necessidades dos usudrios (MURPHY, 2016). Além disso, Pilar, Ignacio e Henriques
(2022) mencionam como as empresas no Brasil, ao serem impulsionadas pela pandemia da
Covid-19, foram obrigadas a se digitalizar rapidamente e a compreender melhor seus usudrios,
0 que resultou em uma maior demanda por profissionais de UX. Como consequéncia, isso
provocou uma inser¢ao mais expressiva de cientistas sociais nessa area.

Ainda, a discussdo sobre a utilizagdo da antropologia enquanto inspiragdo ¢ um ponto

interessante levantado pelos artigos analisados. Nesse viés, Fialho et al. (2018) apresentam o

* Apos a selegdo da revisio bibliografica, realizada no primeiro semestre de 2022, através de critérios que
envolviam mencionar o tema de antropologia e design, foram encontrados sete artigos em portugués, e dois artigos
e uma coletinea de ensaios em espanhol que tratavam sobre a interdisciplinaridade da area das Ciéncias Sociais
com o design focado em servicos digitais.



modo no qual € possivel realizar adaptacdes com a abordagem etnografica aplicada no inicio
do processo de design. Em outro estudo, De Souza et al. (2018), através de uma revisao de
literatura, constatam que a etnografia como abordagem no design apresenta-se principalmente
na fase de compreensao do contexto dos usudrios. Dentre varios métodos, alguns apresentados
pelos autores foram o User Observation (Observagdo do usudrio) e a Field Visit (Visita de
campo), onde o pesquisador frequenta o ambiente dos usudrios para observa-los e questiona-
los sobre as suas atividades, enquanto no Fly-on-the-wall Observation (ser uma mosquinha), o
pesquisador apenas observa, isto ¢, sem participar ou interferir. Outro exemplo ¢ a auto-
documentacdo, em que os participantes registram momentos especificos da sua vida, quase
como um diario. Nesse método, o objetivo ¢ coletar informacdes sobre sentimentos,
pensamentos e comportamentos.

Um dos maiores desafios que surge na aplicagdo da etnografia no design ¢ o tempo
requerido para a sua execucdo, o que ¢ reiterado nos textos de Garcia Gonzalez e Gonzalez
Vélez (2020), Pereira (2021), De Souza et al. (2018) e Fialho et al. (2018). Em outras palavras,
uma pesquisa etnografica tradicional envolve uma imersdao prolongada no contexto dos
usudrios, mas a natureza dindmica e o ritmo acelerado do mercado empresarial exigem a
finalizacdo de projetos em prazos curtos, tornando dificil a sua implementacdo. Para lidar com
este desafio, alguns autores, como Perassi et al. (2019, p. 12), defendem a abordagem da
etnografia rapida, a qual “busca por insights criativos e ndo por compreensdes extensas sobre
todos os aspectos da vida do usuério”.

Em resumo, a integragdo da etnografia no design enfrenta desafios, como as diferencas
nas finalidades entre as areas e a necessidade de capacitacdo do pesquisador. No entanto, como
mencionado por Fialho et al. (2018), existem ferramentas disponiveis para adequar a
metodologia ao ambiente empresarial e, assim, produzir resultados mais precisos na
apresentacao de informagdes. Desse modo, buscarei, neste artigo, oferecer uma compreensao
exploratéria da relacdo entre a area de User Experience e as Ciéncias Sociais a partir da

experiéncia de cientistas sociais.

2 Da pesquisa social a construcao de plataformas digitais

Para compreender de que modo ocorrem as relagdes entre pesquisadores das Ciéncias
Sociais inseridos neste campo, ingressei, no final de 2020, em um grupo de WhatsApp chamado
“Cientistas Sociais UX”, e também nos grupos do Linkedin “UX e Ciéncias Sociais” e “De

Ciéncias Sociais para 0 Mercado de Trabalho”. Nesse contexto, realizei trabalho voluntario de



margo a julho de 2021 como UX Researcher em um projeto voltado a construir uma plataforma
de saude para a populagido LGBTQIAPN+, no qual consegui contato também através do
Linkedin. A partir dessa experiéncia, comecei a trabalhar, remuneradamente, como UX
Researcher Aprendiz e, agora, como UX Researcher Junior, em uma consultoria especializada
em User Experience.

O papel de um UX Researcher Junior ¢ desenvolver projetos de pesquisa junto com a
equipe, sendo orientado por um superior, visto que este ¢ um cargo em que vocé ainda esta
aprendendo e possui pouca experiéncia com a industria. Assim, parto da compreensdo de como
relaciono a minha pesquisa com a preocupagdo que possuo sobre o mercado de trabalho para
as Ciéncias Sociais. Questdo essa que emerge da minha experiéncia individual enquanto
pesquisadora, estudante e UX Researcher Junior, como parte de um grupo social situado, como

propoe o conhecimento de Donna Haraway (1995), através da

objetividade como visdo parcial. Isto significa ndo um olhar semelhante ao de um deus
onipresente, que tudo olha e nada vé€, e sim como um olhar que parte de um corpo
humano, localizado territorial, social e temporalmente. Assim, Haraway propde uma
visdo corporificada, que produz um conhecimento corporificado e, como tal,
localizado e parcial. A corporificagdo do conhecimento implica em se posicionar, ou
seja, compreender que o saber é produzido por corpos e reconhecer a localizagao
social e politica que estes ocupam na estrutura. A objetividade é, entdo, um
conhecimento localizado (GOES, 2019, p. 4).

Nesse contexto, sugiro a possibilidade deste artigo tecer uma contribuigdo e, a0 mesmo
tempo, um convite para os cientistas sociais escreverem sobre essas e outras reinvencdes de
carreiras possiveis a partir desta drea de atuacdo’. Espero que a pesquisa auxilie estudantes
interessados a conhecerem mais a area de UX Research, assim como contribua para a reflexao
dos aportes das Ciéncias Sociais para designers e nao-designers.

Diante disso, ¢ importante ressaltar que a possibilidade de pedir um almogo por
aplicativo de delivery, ou trabalhar para este mesmo aplicativo, modifica as relagdes que se
criam com 0s setores sociais, assim como possibilita a criagdo da dependéncia destes frente as
infraestruturas das plataformas digitais. Como indicam Van Dijck, Poell e De Waal (2018), o
conceito de “sociedade de plataforma” ajuda a compreender como as plataformas adentram a

vida cotidiana das pessoas, uma vez que, pelas estruturas tradicionais/offlines estarem tao

5 Para mais informagdes, ver: SPYER, Juliano; PRADO, Mauricio de Almeida; CORBO, William. Cientistas
sociais agora reinventam potenciais da carreira. NEXO, 7 nov. 2021. Disponivel em:
https://www.nexojornal.com.br/ensaio/2021/Cientistas-sociais-agora-reinventam-potenciais-da-carreira. Acesso
em: 15 nov. 2022.



embrenhadas no digital, criam-se conflitos para separar os interesses publicos e os ganhos
privados. A exemplo, ¢ possivel visualizar a grande influéncia que as redes sociais como
Google, Twitter e Facebook possuem para a distribui¢ao jornalistica. Enfatizo, assim, o design
das interfaces digitais como uma caracteristica central do modelo corporativo dessas big techs®
e de suas imagens publicas (MURPHY, 2016).

Além disso, servigos como de e-commerce’ e streamings® cresceram com a pandemia
da Covid-19, intensificando o uso das redes sociais como forma de sociabilidade por chamadas
de video’ ou através de jogos online!’. Momento pandémico esse que tensionou e tornou
urgente a preocupacgdo das Ciéncias Sociais em debater a producdo dos artefatos digitais, para
além dos discursos e sociabilidades dos grupos existentes nas plataformas, como mostram a
Sociologia e a Antropologia digital. Dessa maneira, a discussao sobre o conceito de pesquisador
de experiéncia do usuario (UX), neste artigo, ¢ apresentada através de um cenario que esta em
constante evolucdo, ja que novas tecnologias e demandas da industria moldam o cenario de
pesquisa.

Assim sendo, nesse cendrio, um dos principais conceitos gerais relacionados a
finalidade de um pesquisador de experiéncia do usudrio em uma organizagao ¢ melhorar a
usabilidade!! de um produto, o que se refere a facilidade de uso e aprendizagem de um objeto.
De acordo com Don Norman (1988), "modelos mentais" sdo padrdes cognitivos comuns ou
expectativas que os usudrios tém para realizar agdes, tais como usar um icone de lixo para

apagar arquivos em um computador ou usar botdes de "voltar" e "avancar" em navegadores da

® Em outras palavras: grandes empresas de tecnologia que predominam o mercado.

7 Para mais informagdes, ver: BURIGO, Artur. Ecommerce explode durante pandemia, mas deve continuar
crescendo no pais. Folha de S. Paulo, 28 mar. 2021. Disponivel em:
https://wwwl.folha.uol.com.br/seminariosfolha/2021/03/ecommerce-explode-durante-pandemia-mas-deve-
continuar-crescendo-no-pais.shtml. Acesso em: 14 nov. 2022.

8 Para mais detalhes, ver: FERREIRA, Catarina. SERVICOS DE STREAMING CRESCEM NA PANDEMIA,
MAS OFERTA ESBARRA NA INFLACAO. Folha de S. Paulo, 28 jun. 2022. Disponivel em:
https://wwwl.folha.uol.com.br/tec/2022/06/servicos-de-streaming-crescem-na-pandemia-mas-oferta-esbarra-na-
inflacao.shtml. Acesso em: 11 dez. 2022.

° Para mais informagdes, ver: USO DO AUDIO NO WHATSAPP CRESCE DURANTE A PANDEMIA,
APONTA ESTUDO. Estadao, 3 set. 2020. Disponivel em: https://www.estadao.com.br/link/cultura-digital/uso-
do-audio-no-whatsapp-cresce-durante-a-pandemia-aponta-estudo/. Acesso em: 11 out. 2022.

10 Para mais detalhes, ver: PRADO, Millena. Mercado mundial de games bate recorde em 2020 e deve movimentar
USS$ 200 bi até 2023. Gazeta do povo, 20 jan. 2021. Disponivel em: https://www.gazetadopovo.com.br/gazz-
conecta/mercado-de-games-deve-movimentar-200-bilhoes-de-dolares-ate-2023/. Acesso em: 17 nov. 2022.

! Dessa forma, conforme a norma de padronizagdo de usabilidade e ergonomia de sofiwares e hardwares, a 1ISO
9241-11, usabilidade ¢ a “Medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcangar
objetivos especificos com eficécia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso”.
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web. No design, ¢ importante para os pesquisadores da UX reconhecer estes modelos mentais,
a fim de projetar uma interface que se alinhe com os objetivos do usudrio e que, a0 mesmo
tempo, seja familiar e intuitiva para eles.

Levando isso em conta, um ponto interessante para essa discussdo, comentado por
Lupton (2018, p. 3), é que as affordances — propriedades de um objeto em relagdo ao
direcionamento de suas fung¢des e usos — reproduzem e direcionam a perspectiva sociocultural
e politica para a qual foram projetadas. Nesse sentido, a autora pontua como as interfaces
digitais revelam a intencdo dos designers para os usuarios. Sobre isso, acredito que esse
panorama mais politico seja importante, pois ele desloca o debate da intuitividade das
plataformas para o condicionamento inscrito em linhas de codigo.

Dessa forma, ao compreender a usabilidade como alcangar um objetivo em contextos
especificos, entendo a area de UX em um panorama amplo de formas de interagdo com objetos
materiais ou imateriais. Sendo assim, defendo o conceito de “pesquisa de experiéncia” proposto

no livro UX Research com sotaque brasileiro (2022), em que

definimos a pesquisa de experiéncia como o processo de investigacdo sistematica
sobre como as pessoas manifestam, de forma objetiva ou subjetiva, seus sentimentos,
emocdes, percepgdes, comportamentos e atitudes durante a interagdo com uma
entidade qualquer (material ou imaterial) (PILAR; IGNACIO; HENRIQUES, 2022,
p. 74).

Ou seja, o pesquisador de experiéncia € a pessoa encarregada de trabalhar com a ideia
de interagcdo com entidades que geram emocgdes/sensa¢des no usuario, que “sobrevivam em sua
memoria — cognitivas ou afetivas — ou sdo incorporadas em seus cotidianos” (PILAR;
IGNACIO; HENRIQUES, 2022, p. 74), sendo este o objeto definido pelos pesquisadores no
contexto de desenho da investigagao. Como exemplo, o pesquisador pode buscar compreender,
por meio de um trabalho de campo, em que medida a dindmica de interagdo presencial em uma
agéncia de banco reverbera na forma com que os usuérios interagem com o aplicativo'?.

Nesse contexto, situo a pesquisa de experiéncia para além do design de uma interface,
assim como fazem as autoras Pilar, Ignicio e Henriques (2022). Cabe aqui, desse modo,
compreender que a pesquisa de experiéncia do usuario, embora perpasse e esteja associada a
Interagao Humano-Computador, ndo se limita estritamente a esse campo de interagdo com as
funcionalidades que aparecem na tela, como também ndo se relaciona estritamente com a

pesquisa de habitos de consumo (PILAR; IGNACIO; HENRIQUES, 2022). Considero,

12 Parafrase da entrevista com Daniela (pseudonimo), quando perguntada sobre os projetos que havia participado
em sua antiga empresa.
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conforme as autoras, que a pesquisa de experiéncia ¢ uma mescla entre a pesquisa em design e
em marketing, perpassando outras areas, como Ciéncias Sociais, Psicologia, Administracao,
Computacao e Economia. Seu diferencial, nesse quesito, ¢ ser exploratoria e preditiva, focando
nos usuarios, de modo que isso também traga métricas e que o retorno sobre o investimento em
pesquisa na empresa tenha provocado lucros.

Ademais, ao buscar conceituar o que viso expressar como pesquisa aplicada nesse
artigo, reporto-me ao exposto pelas autoras que entendem a pesquisa de experiéncia associada
a definicao de pesquisas aplicadas para a tomada de decisdes em negocios. Do mesmo modo,
acredito ser oportuno situar a area na defini¢cao de pesquisas aplicadas as questdes sociais, como
definem Pilar, Ignécio e Henriques (2022), uma vez que o pesquisador, considerando o contexto
cultural de uso dos produtos, ajuda a solucionar seus problemas e suas demandas. Por isso, tanto
as pesquisas aplicadas a negocios quanto as aplicadas as questdes sociais se relacionam com a
pesquisa de experiéncia, afinal, o pesquisador estuda as perspectivas sociais e culturais das
pessoas, mas focado na tomada de decisdes estratégicas para a obtencdo de lucros.

Neste trabalho, parto da percepg¢ao subjetiva dos pesquisadores de estarem inseridos em
dois marcos de referéncia que orientam suas acdes: um relacionado a pesquisa académica em
Ciéncias Sociais e outro relacionado a pesquisa aplicada de experiéncia do usudrio. Em relagao
a essa experiéncia subjetiva, utilizo os conceitos de Erving Goffman (2006) pois, através deles,
¢ possivel compreender os marcos de referéncia como definigdes naturalizadas e
compartilhadas que dao sentido e apresentam a definigdo da situagdo para os participantes em
um determinado espaco. Esses marcos orientam a experiéncia subjetiva € o comportamento
adequado e esperado, ou seja, o autor ndo estd se concentrando na organizacao/estrutura da
sociedade, mas sim na experiéncia.

Ainda, os marcos apresentados por Goffman (2006) t€m um elemento central, uma
chave, que possui um sentido especifico e orienta a a¢ao social dos participantes em uma
determinada situacdo. Portanto, a transposi¢cdo ou adaptagdo da chave de um marco para outro
altera completamente o sentido da acdo social para os individuos. Assim, mesmo ambos 0s
marcos sendo compreendidos como pesquisas, eles possuem uma qualidade intrinseca entre si,
uma chave, que os singulariza em seus proprios termos.

Desse modo, a abordagem cientifica escolhida para este estudo ¢ uma perspectiva
indutiva da observagao empirica e exploratoria, compondo um estudo de caso. De acordo com
Robert Yin (2001), o estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que pode denotar diferentes
configuragdes, incluindo casos unicos, multiplos, projetos holisticos ou incorporados. Assim, o

método “investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
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especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”
(YIN, 2001, p. 32). Com isso, para este trabalho, realizei um estudo de caso unico. Ressalto,
ainda, que esta ¢ uma tematica recente e sem estudos no Brasil, servindo como uma inovagao
para compreender a relagao entre Ciéncias Sociais e pesquisa aplicada na contemporaneidade.

Diante disso, para a realizagdo do presente estudo, entrei em contato com seus (6)
cientistas sociais, considerando a amostragem em bola de neve, detalhada por Vinuto (2014),
no qual busquei me utilizar das redes de relagdes dos entrevistados para adquirir contatos. E
importante salientar, do mesmo modo, que foram utilizados pseudonimos para preservar a
identidade dos pesquisadores e de seus locais de trabalho. A primeira entrevistada que conheci,
através da plataforma LinkedIn, foi Daniela, a qual me apresentou seus amigos e colegas de
trabalho: Bruna, Lucas e Débora. Juntos, eles fazem parte de uma mentoria de carreira para
cientistas sociais que buscam migrar para a area de pesquisa de experiéncia. Os quatro (4)
entrevistados compdem o grupo de profissionais que ingressaram na area apos o boom da
pesquisa de experiéncia em meados de 2020/2021, quando houve a maior demanda para a
expansao dos servicos digitais, durante o contexto da pandemia da Covid-19, como ja exposto
por Pilar, Ignacio e Henriques (2022).

Assim, por estes serem participantes que advinham do mesmo circulo social, entrevistei
mais dois (2) cientistas sociais que possuiam mais de cinco (5) anos de experiéncia de pesquisa,
a fim de compreender as perspectivas desses profissionais com maior tempo de carreira no
mercado de UX. Um ponto importante a ser levantado ¢ que os entrevistados dessa pesquisa,
em sua maioria, possuem a Antropologia como area afim. A seguir, no Quadro 1, ¢ possivel

visualizar algumas informagdes sobre os participantes.

Quadro 1 — Informagdes sobre os sujeitos de pesquisa

Nome do Posto de trabalho
.. 13 Titulacio Tempo de carreira | Experiéncia em UX
participante atual
Cientista Social, . Trabalha desde 2021. Atualmente é
Terminou a
Bruna mestra em N Passou por empresas | ResearcherOps em
. . . | graduagdo em 2018. . .
Antropologia Social. do sistema financeiro. um banco.
. . Trabalha desde 2021.
Cientista social, rabaria desde Atualmente ¢ UX
mestra em Ciéncias Passou por empresas Researcher Sénior
Daniela Sociais e doutoranda Terminou a especializadas em em uma fintech de
em Antropologia graduagao em 2014. UXe negociagdo de
SociZl g desenvolvimento de g divi (fas
. vidas.
softwares.

13 Para a construgio do quadro foram utilizados pseudénimos.
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Trabalha desde 2021.
.. . Passou por empresas | Atualmente ¢ UX
Cientista Social, . . P p . .
, Terminou a do sistema financeiro,| Researcher Sénior
Débora mestranda em .
. graduag@o em 2020. e-commerce, em uma empresa de
Antropologia. . .
mobilidade e seguros de vida.
Servigos.
Trabalha desde 2021
. . Atualmente ¢ UX
Cientista Social, . em uma empresa de
Terminou a Researcher Pleno
Lucas mestrando em . software de venda e
. . . | graduagdo em 2018. nessa mesma
Antropologia Social. compra para
. . empresa.
comerciantes locais.
Trabalha desde 2012.
Trabalhou em
diferentes projetos e
empresas. Liderou
. . uma empresa de
Cientista Social, P . ,
. consultoria de Atualmente € Staff
mestranda em Terminou a . o
Ester . ~ pesquisa de politicas | UX Researcher em
Antropologia graduagdo em 2001. . .
publicas, impacto um banco.
cultural. . .
social, marketing e
pesquisa de UX.
Trabalhou em varias
empresas do setor
financeiro.
Trabalha desde 2016.
Passou por diferentes
Cientista Social, consultorias e Atualmente é
mestra em Sociologia Terminou a projetos consultora
Carol N . . .
e doutora em graduag@o em 20006. internacionais, independente de UX
Sociologia. anteriormente Research.
trabalhava com
pesquisa de mercado.

Fonte: elaborado pela pesquisadora (2023).

Para a construgdo do estudo, realizei entrevistas semiestruturadas com os participantes,
organizando o roteiro de entrevista de forma que este abordasse como os entrevistados se
inseriram dentro do campo de UX Research; o contexto de pesquisa do seu trabalho atual; a
organizagdo dos elementos de um projeto de pesquisa em UX; a autonomia da pesquisa € a
finalidade. Apoés a fase de gravacao e transcri¢do das entrevistas, os principais trechos foram
organizados no software Figjam'#, uma extensdo do sofiware de prototipacdo Figma. Para isso,
os principais momentos da fala dos entrevistados foram organizados em papel adesivo de cores
diferentes e, a partir deles, se extrairam categorias individuais para cada fala, elencando-as.

Em seguida, ap0ds a sistematiza¢do de todos os trechos de fala, as categorias similares

14 Ver Anexo 1.
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foram agrupadas em categorias maiores, formando grandes grupos, como ‘“transicdo de
carreira”; “descoberta UX”; “objetivo/justificativa”; ‘“categorias”; “métodos/técnicas”;
“autoreflexividade da pesquisa”; “entregaveis”; “etnografia”, etc. Por fim, apds a organizacao
desses grupos, foi elaborado um mapa mental, relacionando as categorias para uma
compreensdo mais profunda e integrada dos resultados, os quais serdo abordados a seguir, na

proxima secao.

3 Resultados

3.1 Transicao de carreira para a pesquisa de experiéncia

Quando os pesquisadores entrevistados compreendem que passaram por uma “transi¢ao
de carreira”, tenho alguns indicios de como aprender a pesquisar a partir do universo académico
de Ciéncias Sociais e, entdo, ingressar na pesquisa aplicada, quadros esses de natureza distinta.
Como ressalta Goffman (2006), essa transposi¢ao de um campo dotado de sentido a outro pode
desencadear um choque, composto de um sobressalto ou de uma estranheza com as praticas.
Entretanto, ¢ nesse espago de tornar-se familiar e estranhar o familiar, como expde DaMatta
(1978), que a experiéncia pode ser organizada para corresponder as expectativas desse novo
marco e, assim, contribuir para o campo de pesquisa em experiéncia do usudrio, a partir do local
de formag¢ao como cientista social.

Diante disso, o que os pesquisadores Lucas, Daniela, Débora ¢ Bruna chamam de
“transi¢do de carreira” se deu em meados de 2020 e 2021, em um cendrio pandémico, em que
a possibilidade de conseguir um emprego presencial colocava em risco a propria satde. Tendo
isso em vista e as dificuldades enfrentadas para conseguir uma bolsa de pds-graduacao,
somados aos baixos valores, oferta e concorréncia de vagas, os entrevistados buscaram
estabelecer networking!” na plataforma LinkedIn e conversar com outras pessoas que buscavam
oportunidades de trabalho fora da universidade. E, nesse contexto digital de redes de
colaboracgoes, descobriram a area de UX.

Com isso, somado a expansao de plataformas e servigos que utilizavam o digital para

chegar aos clientes reclusos em suas casas, o mercado de experiéncia do usuario, naquele

15 A partir das entrevistas realizadas, entendo que estabelecer networking significa desenvolver relagdes
profissionais e expandir sua rede de contatos. Neste caso especifico, os pesquisadores buscaram essas conexoes
na plataforma LinkedIn com individuos que estavam relacionados a area de UX, seja como profissionais
experientes ou iniciantes.
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periodo, se intensificou no Brasil. Esse cenario possibilitou que os entrevistados realizassem
cursos e bootcamps'® da 4area que vinha se consolidando em empresas de educacio
especializadas no mercado de Tecnologia. Logo, tornou-se necessario entender o linguajar
especifico da area de design voltado ao digital e compreender os requisitos de soft skills e hard
skills'” para conseguir uma vaga de trabalho, além de conceber como a sua 4rea, originalmente
dotada de forte tradigdo epistemologica, tedrica e metodoldgica, poderia contribuir para uma
area aplicada direcionada a solugdes e resultados praticos.

Além disso, um ponto interessante levantado durante as entrevistas deu-se quando Carol
e Ester, que possuem mais tempo de carreira, ao serem perguntadas sobre como entraram em
contato com a area que trabalham atualmente, relataram que o conceito de UX Researcher s
teria entrado amplamente no Brasil em meados de 2016. Segundo Carol, a pesquisa de mercado,
nessa época, enfrentava um declinio em restri¢ao de orgamento e foi justamente nesse contexto
que ela conheceu a nomenclatura “UX”. Esse ¢ um dado importante e que denota a historicidade
do conceito, do que ¢ conhecido hoje como “pesquisa de experiéncia”, uma vez que, dentre a
Interagado Humano-Computador e a pesquisa de design, existiam outros nomes para definir o

que se faz hoje no Brasil, como relata Ester:

Eu fui entrando nesse mundo meio sem perceber, até que eu estava no IED, dando
aula la e um aluno me convidou para um evento. [...] E nesse meio de caminho eu ia
s6 como participante, inclusive no dia. E ele me ligou e falou “uma das palestrante
vai faltar, sera que vocé pode substituir?” Eu falei “Nao, vocé t4 maluco, eu nao sei
falar desse negocio de UX, inclusive eu to indo ai pra entender o que ¢ esse negdcio
de UX que vocé ta falando.” E ele “Nao... sabe os cases A, B, C? Conta esses cases.”
Al eu falei “Ndo, mas isso ndo ¢ UX, dois sdo testes de usabilidade e outro foi uma
pesquisa de experiéncia... isso ndo € UX.” Pelo o que ele tinha me explicado antes,
UX era uma coisa pra desenvolver algoritmo de computador, pelo o que ele me
explicava, achava que era ciéncia de dados, data science (Ester).

Foi janeiro de 2018, foi um marco pra mim de entender que tudo que eu tinha feito
nos ultimos 10 anos, era UX. Ai, nesse evento, tinha duas pesquisadoras excelentes
juntas [...] me via no meio das duas, tinha desenvolvido muita pesquisa académica
olhando pras coisas de tecnologia e tinha desenvolvido muita pesquisa aplicada
também. [...] Elas iam falando, e eu ficava “ah isso eu fiz também”. Ai eu fui
entendendo nesse evento. Uma hora perguntaram “como ¢ que faz budget de

pesquisa?” E eu fiquei “ai, deixa elas responderem...”, “ah, orgamento de pesquisa
pra UX? Ai, isso eu fiz”” (Ester).

16 Boot camp, segundo o Oxford Advanced American Dictionary, significa “a training camp for new members of
the armed forces, where they have to work hard”. Pela fala da entrevistada Débora, o Bootcamp pode ser entendido
como um curso rapido, intensivo e pratico sobre determinado tema, geralmente da area de Design e Tecnologia.

17 Segundo o Oxford Advanced American Dictionary, skill significa “a particular ability or type of ability”. No
contexto do mercado empresarial, hard skills sdo os conhecimentos técnicos e tedricos sobre um assunto, ja as soft
skills seriam as habilidades comportamentais e interpessoais.
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Essas passagens, presentes no relato de Ester, sdo importantes para entender o
desenvolvimento da discussdo sobre pesquisa de UX no Brasil, que s6 recentemente (a partir
de 2020, com a pandemia da Covid-19) tem sido mais explorada pelos cientistas sociais. No
entanto, a perspectiva de Ester ¢ destacada, pois ela também acredita que houve uma mudanga
no campo profissional de UX a partir de 2016, com a maior aceitagdo do conceito de UX
Researcher. Ademais, Ester ressalta a ampla terminologia em inglés usada nos processos de
investigacdo de design. Como outras areas cientificas, o design tem seu proprio jargao,
possuindo, desse modo, uma forma especifica e técnica de comunicagao entre profissionais, o
que também define a identidade das empresas de tecnologia, pois o campo de UX tem raizes e
influéncias internacionais. Dessa forma, a utilizagdo de termos em inglé€s, como budget, ao
invés de orcamento, pode dificultar o acesso de profissionais de outras areas ou com formagao
diferente, como mencionado pela entrevistada que, em um contexto especifico, ndo reconheceu,
de imediato, a pergunta que lhe foi feita.

Diante do relato de Ester, também ¢é possivel perceber que aqueles pesquisadores que
saltaram da graduagao e/ou da légica de pesquisa académica da pos-graduacdo em Ciéncias
Sociais, em meados de 2021, diretamente para a pesquisa em UX, expressaram maior
estranheza e dificuldade de adaptagdo a dindmica de pesquisa de empresas voltadas ao
desenvolvimento de produtos. Isso aconteceu, sobretudo, em relagdo aos termos técnicos do
design, especialmente aos que envolvem a gestdo de projetos e as categorias empregadas,
pontos que serdo desenvolvidos na proxima se¢ao. Além disso, nota-se, como uma dificuldade
neste primeiro momento, os termos em inglés mencionados pela entrevistada.

Compreendo, do mesmo modo, que aquelas pesquisadoras que tinham familiaridade
com diferentes tipos de pesquisa aplicada, como pesquisa de politicas publicas, elei¢des e
mercado, se adaptaram melhor ao ritmo e ao prazo de entrega do ambiente de UX quando
comecaram a trabalhar nessa area. Isso porque, como destacado por Pilar, Ignacio e Henriques
(2022), todas as pesquisas aplicadas, sejam elas relacionadas a negdcios ou questdes politicas
e sociais, tém o objetivo comum de tomar decisdes estratégicas de forma rapida, tanto em
politicas publicas quanto em empresas. Assim, o impacto de mudar de uma &rea para outra nao
foi tao grande para esses pesquisadores, quando comparados com os que mudaram diretamente

da pesquisa académica em Ciéncias Sociais para a pesquisa de UX.

3.2 Construcao da pesquisa de UX e suas particularidades

Refletir sobre a pesquisa em diferentes espacos de acdo perpassa o entendimento sobre



17

as diferencas existentes na construcao de um projeto. A pesquisa, aqui, ¢ entendida como um
marco de referéncia que aproxima os dois campos e os diferencia em suas particularidades.
Levando isso em conta, discutirei, a seguir, como os objetivos, justificativas, categorias e
métodos e técnicas sao estruturados em uma Pesquisa de Experiéncia do Usuario, com base na
vivéncia dos pesquisadores entrevistados, e como esses elementos se diferenciam da pesquisa
académica.

Inicialmente, pode-se compreender que os objetivos de uma pesquisa de UX estdo
baseados nas métricas de desempenho que a empresa apresenta, as quais demonstram que houve
queda/engajamento na venda de determinado produto. Assim, os problemas que justificam uma
pesquisa advém de ordem financeira, perpassando diferentes postos de trabalho, como Product
Managers (PMs) e Product Owners (POs)'®, que intercambiam as demandas para o
pesquisador. Nesse contexto, ¢ importante salientar que, através das falas dos entrevistados, o
gerente de produto (PM) ¢ aquele que define as estratégias para o desenvolvimento do produto
e estabelece objetivos claros para o negocio, de forma que esses atendam as necessidades dos
usudrios e do mercado, aumentando o lucro para a empresa. Ja o PO, dentre as varias funcdes
que realiza, desempenha o papel principal para validar as entregas do produto e estabelecer
comunicag¢do entre todas as partes do projeto, desde requisitos basicos até expectativas. Como
pontuam Pilar, Ignacio e Henriques (2022), com a introdu¢do de novas metodologias de
projetos, as pesquisas € os prototipos sdo realizados em periodos curtos, em que o Product
Owner € responsavel por gerir os prazos e a lista do que esta pendente, em cada ciclo de entrega.

Dessa forma, devido ao fato do pesquisador em empresas de UX estar subordinado a
outros times ou a stakeholders'®, entende-se que ele recebe as demandas e precisa reelabora-
las, de modo a justificar a realizagdo da propria funcdo, de forma estratégica. Nesse sentido, ¢
possivel depreender que, em UX, a justificativa e o objetivo se mesclam para justificar a
realizag¢do da pesquisa. Logo, mais do que serem baseados nas dores que os usuarios enfrentam
com determinado design, os objetivos e a justificativa encobrem uma preocupagdo financeira
da empresa. Por outro lado, isso representa uma diferenca na configuracdo da pesquisa de

carater teorico/académico nas Ciéncias Sociais ¢ uma dificuldade inicial para Lucas, por

18 A partir das falas dos entrevistados, compreendi que o Product Manager ¢ aquele responsavel pelo
desenvolvimento do ciclo de vida do produto e da estratégia, enquanto o Product Owner € responsavel pela gestdo
do produto e pela defini¢do de prioridades, sendo mais operacional.

19 Segundo o Oxford Advanced American Dictionary, stakeholder significa “a person or company that is involved
in a particular organization, project, system, etc., especially because they have invested money in it”. Isso explicita
como existem diferentes grupos de pessoas, desde clientes, usuarios, funcionarios e investidores que compdem as
partes interessadas de um projeto.
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exemplo, o qual comenta que esse conhecimento de mercado envolvendo métricas e uma
posicdo estratégica para a empresa ndo era um conhecimento que ele adquiriu durante a
formacao em Ciéncias Sociais.

Ainda, além da auséncia de relacao de demanda na pesquisa académica, a metodologia
em UX une o marco tedrico com a pratica, para resolver um problema especifico no
desenvolvimento de um produto. Para isso, ¢ fundamental que o pesquisador compreenda o
contexto do problema e a sua relagio com o ciclo de vida do produto. E preciso ter
conhecimento sobre a fase de desenvolvimento, pois isso influencia a investigagdo e a escolha
da metodologia adequada.

Nesse contexto, as categorias aparecem na hora da aplicagdo de determinadas
metodologias, como, por exemplo, no processo do Double Diamond, presente no Design
Thinking®’. O Double Diamond, definido aqui a partir de Gustafsson (2019, p. 10), é “um
processo metodolégico do design que ajuda a entender o processo de desenvolvimento de um
produto”. Desenvolvido pelo Design Council’!, em 2005, esse método consiste em quatro fases:
descobrir, definir, desenvolver e entregar, sendo iniciando com a fase de compreensdo do
problema e finalizado com a entrega da solucdo. Durante as entrevistas, percebeu-se que essa
etapa de aplicacdo da metodologia foi vista como um choque inicial por Daniela, na tentativa
de transcrever seus conhecimentos das Ciéncias Sociais no campo da experiéncia. Como ela

relata:

Tu vai aprender algumas coisas mas ndo ¢ incentivado a ter uma leitura tedrica. Sabe?
O que conta ¢ a pratica. Como vai descobrir tal coisa, pra aplicar tal coisa e melhorar
tal coisa. E algo que no inicio eu também estranhei, porque quando vocé vém das
Ciéncias Sociais vocé quer saber porque autor tal, usa tal coisa... Eu nao fico
discutindo o Norman, né, do Design do dia-a-dia, ndo ¢ algo que eu faco, sabe? Eu sei
que ta ali, eu sei que ele ta. Eu sei que quando eu vou definir o meu problema, quando
vou organizar as minhas historias de pesquisa eu sei que vai ta ali... o meu duplo
diamante, qual o meu problema, o que eu vou querer organizar com essa task, que eu
tenho que apresentar um contexto, o porqué que eu to fazendo, o que eu tenho que
entregar no final dessa pesquisa. O que a gente faz ¢ discutir em grupos separados [...]

20 De acordo com Pilar, Ignacio e Henriques (2022, p. 56) “Design Thinking ou DT ¢ uma abordagem de resolugio
de problemas de forma criativa e inovadora. Diferentemente dos métodos mais tradicionais de resolugdo de
problemas, DT se caracteriza por buscar solugdes através da exploragdo estruturada de dois espagos distintos: o
espaco do problema e o espago da solucdo, nesta ordem. Em cada um desses espagos, primeiramente hd uma etapa
de gerar opg¢des, ou divergir, para em seguida fazer escolhas, ou convergir. Ao concluir a exploragdo do espago do
problema, apds convergir para os aspectos de interesse mais relevantes, em geral faz-se uma priorizagdo dos
mesmos, para orientar a geragdo de ideias de solucdo, reiniciando o ciclo divergir-convergir. Existem varios
métodos e técnicas utilizadas em cada uma das etapas, que sdo escolhidos pela equipe executora, de acordo com
o desafio”.

2l Organizagdo sem fins lucrativos, sediada no Reino Unido, que promove o design como uma ferramenta de
negocios e melhoria social, oferecendo servigos de consultoria, treinamento e pesquisa para empresas € outras
organizagoes.
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falo pro meu colega “Olha, tu viu isso aqui no LinkedIn? O que tu acha?”” (Daniela)

Cabe salientar, ainda, que sendo uma habilidade necessaria e prestigiada na vida
académica, o referencial teorico ¢ o que filia o pesquisador a uma corrente de pensamento.
Nesse sentido, ficou perceptivel que essa tematica foi um ponto em comum levantado pelos
entrevistados, especialmente no que tange a dificuldade daqueles que advém de uma formagao
de pesquisa académica pura em se apropriarem de suas areas que explicam comportamentos
dos usuarios, mas sem precisar citar os autores, em seu discurso, para legitimar sua abordagem.
A exemplo, tem-se o relato da entrevistada Ester, a qual menciona que: “ja fui pra uma reuniao
e das pessoas citarem Bourdieu com um monte de gente de negocio, citar Foucault também, e
eu assim *expressdo de ndo entendimento/julgamento™”’.

Outra temadtica interessante também foi ressaltada por Débora, a qual menciona que, por
trabalhar em uma startup de seguros de vida, em seu cotidiano dialoga com pessoas asseguradas
que foram convencidas a comprar seguro de vida por meio de suas comunidades, como a igreja
e a magonaria. Ela comentou, ainda, que percebe as nuances dos entrevistados pela influéncia
da comunidade na tomada de decisdo dessas pessoas, como também pelos olhos da antropologia
da morte e das emogdes, uma vez que algumas das pessoas que ja entrevistou estavam passando
por experiéncias de luto ou tristeza, temas que abordou em seu Trabalho de Conclusao de Curso
(TCC) em Ciéncias Sociais.

Além disso, Débora afirmou, durante a entrevista, que os corretores possuem uma
percepcao de si mesmos como “protetores da sociedade” e que também criam uma ideia de
comunidade e poder simbdlico: “se um diz que tal empresa € ruim, todos dizem que tal empresa
¢ ruim” (Débora). Ela menciona, ainda, como realiza essa leitura internamente, como se a
mastigasse e reduzisse em algumas palavras para apresentar: “entendo que tem uma
comunidade ali, que sdo simbolos claros, mas eu nao vou falar assim... Quando a gente olhar
pra solugdes eu vou falar: vamos falar pros corretores que eles sao os guardides, os
protagonistas” (Débora). Esses simbolos, segundo ela, sdo também utilizados para fomentar a
disputa das seguradoras pelos corretores.

Do mesmo modo, Débora comenta que ndo considera que operacionaliza essas
categorias, pois nao estdo explicitadas e ndo as utiliza na entrega ou na apresentacdo de
resultados, ainda que as use como uma ferramenta de analise de sua formagdo inicial para
compreender alguns processos. Entendimento esse que vai ao encontro de um questionamento
levantado por Ester: “Combinar essa [...] Como ¢ que a gente traz a nossa bagagem teorica por

tras da nossa analise sem ficar informando qual ¢ essa bagagem? E um exercicio dificil porque
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a gente tem que abrir mao dela [...]”.

Na pesquisa de UX, as categorias sdo operacionalizadas e combinadas com diferentes
areas, o que pode ser um desafio para cientistas sociais que estdo se adaptando a esta area. Ester,
por exemplo, sinaliza como esse problema de conseguir transpor seus conhecimentos de areas
teodricas para a pesquisa de UX ndo ¢ um problema apenas de cientistas sociais, uma vez que
psicologos que mudam de area também té€m essa dificuldade. Em relacdo a essa
interdisciplinaridade com a psicologia cognitiva, por exemplo, Lucas também comenta como
esse aspecto foi uma dificuldade inicial para entender como fazer pesquisa, considerando outras
disciplinas para além do design propriamente dito. Outro ponto evidenciado por Ester refere-se
a polarizacdo que se estabelece no mercado, em que h4, as vezes, muitas pessoas de mercado
sem base teorica para realizar pesquisa e, por outro lado, pessoas da academia com dificuldades
de aplicar seus conhecimentos na pratica.

Por fim, ainda em relagdo a operacionalizagdo de categorias em UX, Bruna ressalta um
ponto interessante sobre como percebe o teorico e a influéncia da agilidade da industria em
desenvolver novas formas de pesquisar, afirmando: “Eu ndo vejo que existem correntes de
pensamento, e sim booms e modas. E isso acho que diverge bastante das Ciéncias Sociais”.
Percebe-se, assim, como a industria define a dindmica da pesquisa por meio do tempo
disponivel e do orcamento. Logo, o tempo pode ser uma questao problematica na realizagao de
pesquisas de UX e representar um choque para cientistas sociais que buscam se adaptar a essa

area.

3.3 Divergéncias entre as pesquisas

Como mencionado no Manifesto para Desenvolvimento Agil de Software, publicado
pela primeira vez em 2001, por Beck et al. (2001), o terceiro principio — “Entregar
frequentemente software funcionando, de poucas semanas a poucos meses, com preferéncia a
menor escala de tempo” — demonstra como a dinamica da pesquisa de UX se adapta a 16gica de
desenvolvimento de software e de produtos em empresas. Nesse contexto, os pesquisadores de
UX precisam atender as demandas de outras equipes e, portanto, precisam trabalhar de forma
rapida e estratégica para atingir seus objetivos. E, como mencionado anteriormente, o Product
Owner ¢ um dos responsaveis por gerir esses ciclos de desenvolvimento, que no linguajar da

4rea corresponde a gerir o backlog de cada sprint.>*> O modelo original de sprints é de uma

22 No modelo 4gil de software, pode-se entender sprints como prazos curtos para o desenvolvimento de um
produto. Cada sprint possui um backlog que, segundo o Oxford Advanced American Dictionary, significa “a
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semana, o que permite uma tomada de decisdo rapida e estratégica. Por isso, a pesquisa de UX
se adapta aos projetos de curto prazo e pode ser quebrada em sprints, permitindo que cada
empresa defina seu proprio padrao.

Diante disso, um ponto em comum, mencionado por todos os pesquisadores, refere-se
a grande diferenca que ha entre os dois campos de pesquisa em relacdo ao tempo necessario
para se produzir um entregavel. Os entrevistados consideram que “essas sprints de 5 dias sugam
muito a energia (Daniela)” e “pra pesquisa, metodologia agil ¢ um pouco cruel (Carol)”. Nesse
sentido, uma das dificuldades apresentadas ¢ conseguir adequar o tempo da pesquisa ao que
esperam de vocé como pesquisador, isto €, & expectativa.

Em relagdo a organizacdo do tempo e do or¢gamento para a apresentacao de resultados,
cada corporacao define a forma que a pesquisa se torna acionavel pelas equipes. Todavia, ficou
perceptivel, ao longo das entrevistas, que os estudos necessitam ser resumidos, para poderem
ser transformados em insights, isto ¢, em pequenos fragmentos dos achados da investigagdo.
Como menciona Bruna: “O entregavel ndo ¢ s6 a ideia, ¢ o processo — como no meio
académico”. Assim sendo, organizado em repositorios de pesquisas acionaveis baseados em
atomic research®; o processo inclui desde links, imagens, transcri¢des, fontes secundarias,
orcamento, métricas e a citagdo das pessoas que contribuiram para o estudo.

Entretanto, mais do que realizar um relatorio de pesquisa detalhando esse processo, os
insights sdo realizados por meio de apresentacdes em Power Points: “a gente tenta aprender a
escrever artigo, iniciagdo cientifica resume ao maximo, mas nao € nem perto do que eles pedem
[...] t4, se a pessoa que ta interessada precisa entender isso em um paragrafo, como tu explica
praela?” (Lucas). E, nisso, sdo valorizados os elementos visuais da apresentacdo e a capacidade
de comunicar e sintetizar esse processo extenso de investigagdo para pessoas que nio siao
familiarizadas com a area de pesquisa.

Ainda, Lucas enfatiza que os insights devem ser Uteis para equipes com diferentes

quantity of work that should have been done already, but has not yet been done”. Considera-se como uma lista de
pendéncias que devem estar finalizadas e revisadas ao final de cada sprint para garantir os ciclos alinhados com
o0s objetivos do projeto. Dessa forma, os prazos se tornam cada vez mais curtos e as pesquisas € prototipos sao
quebrados em pequenos ciclos para que as diferentes equipes possam trabalhar juntas simultaneamente, como
melhor exemplificado por Pilar, Ignacio e Henriques (2022, p. 62): “Cada rodada de testes de usabilidade deve
focar especificamente nos itens que serdo incluidos no backlog da proxima entrega, a serem construidos no
proximo ciclo de desenvolvimento”.

23 Segundo Pilar, Ignacio e Henriques (2022, p. 31): “Os debates sobre repositorios de pesquisa referem-se a
estruturagdo e a preservacao dos dados basicos de pesquisa, de modo que possam ser acionados e transformados
continuamente em informagdo e conhecimento. Uma linha, inaugurada por Tomer Sharon, ¢ baseada na ideia de
Atomic Research, que propde que os achados das pesquisas sejam divididos em atomos ou nuggets, as unidades
basicas de uma pesquisa que sdo apoiadas em evidéncias. A ideia é que esses nuggets possam ser interligados para
gerar novos insights”.
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formagdes. Dessa forma, incluir referéncias teoricas em entregaveis pode nao ser apropriado,
uma vez que o objetivo ¢ minimizar a barreira linguistica para que ndo-especialistas possam
tomar decisdes com base nesses insights. Este exemplo também ¢ reforcado por Ester, no
contexto em que um colaborador citou Bourdieu em uma reunido de negocios, o que pode ter
dificultado a compreensdo dos resultados da pesquisa por parte de pessoas com formagdes
diferentes. Dessa forma, fica evidente que a pesquisa de UX se diferencia das pesquisas em
Ciéncias Sociais, principalmente na maneira como os resultados sdo comunicados e
compartilhados.

Do mesmo modo, também compreendo, a partir das falas dos entrevistados, que a
pesquisa de experiéncia pode parecer simplista enquanto processo frente as metodologias ageis,
uma vez que nao promove a autorreflexividade do pesquisador, como explicita Bruna: “a
esquematizacao do processo para tornar mais rapido: fluxograma, listinha de passos — entendo
o sentido empresarial disso, mas o lado académico sempre questiona e busca aprofundar”.
Percebo, assim, que os cientistas sociais encontraram dificuldades iniciais ao se adaptarem a
logica de tempo empresarial € a entrega de resultados.

Nesse viés, ¢ importante destacar que, na vida académica, além de a autorreflexividade
do pesquisador ser uma exigéncia, com a leitura e o aprofundando em bases epistemoldgicas e
metodologicas, também € necessaria a capacidade de produzir uma reflexdo sélida a partir do
referencial, para aumentar a base de conhecimento sobre um determinado tema. Por outro lado,
em UX, o importante ¢ comunicar o resultado da pesquisa e tornad-la acessivel para os
stakeholders. Assim, a tentativa de transcri¢ao de chaves, como menciona Goffman (2006), de
tentar utilizar as mesmas chaves em marcos de referéncia distintos — em que vocé ja se encontra
condicionado a um comportamento —, esbarra no fato de que o objetivo, ou seja, o fim util das
pesquisas diferem, e isso altera o comportamento esperado do pesquisador.

Como ressalta Carol, “a academia quer aprofundar, a pesquisa de mercado quer um
retrato mais ou menos pronto da realidade para uma tomada de decisdo — s3o objetivos
diferentes”. Nesse aspecto, a pesquisa de UX e a pesquisa do mercado compartilham aspectos
em comum. O “retrato mais ou menos pronto da realidade”, citado pela entrevistada, demonstra
como as pesquisas aplicadas se diferenciam da natureza da pesquisa social, uma vez que seria
papel das Ciéncias Sociais desnaturalizar essa realidade dada, posta ou vista como natural.

Além disso, como explicitei em segdes anteriores, considerando o conceito de marco de
referéncia de Goffman (2006), ¢ possivel compreender que a finalidade das pesquisas
académicas/puras e aplicadas sdo orientadas por uma chave distinta, em que, mais do que

realizar uma pesquisa as pressas, a finalidade da pesquisa define a situagdo, e esse elemento ¢



23

compartilhado entre outras pesquisas de carater aplicado. A exemplo, tem-se a fala de Ester:
“Falo de trabalhar em corporag@o porque nao ¢ s6 empresa, eu tive as mesmas dores que eu tive
em empresas, eu tive quando trabalhei em ONGs, e eu tive quando trabalhei em setor publico”.
Entendo, assim, que o que condiciona o tempo na apresentacdo de resultados diz mais respeito
a como a dindmica de pesquisa aplicada se verifica do que apenas ao fato de que os prazos
curtos decaem a autorreflexividade da pesquisa. Como salienta Ester: “vocé ndo pode ficar 2
anos no servigo publico porque, quando vocé terminou a pesquisa, ja mudou o prefeito” — isto
¢, a mesma logica da pesquisa social aplicada recai sobre a pesquisa de UX.

Nesse sentido, outro ponto levantado por Ester, e que vai ao encontro dessa
problematica, ¢ o numero de pessoas envolvidas na pesquisa de experiéncia. Ao ser realizada
em grupo, as tarefas sdo divididas e o tempo necessario ¢ menor, em comparagao a uma
pesquisa individual. Entretanto, essa ndo ¢ a realidade de todos os pesquisadores entrevistados,
porque mesmo sob demanda de outras equipes, existem organizagdes em que aquele
pesquisador € o Unico na empresa, como acontece com os entrevistados Lucas e Débora.

Diante disso, levando em consideragdo o exposto, a experiéncia dos pesquisadores com
UX perpassa a formagao base vinda da Antropologia. Isso porque, quando comentaram sobre
o uso de métodos e técnicas em UX, mais explicitamente o uso da Etnografia, entendi que a
forma como o mercado instrumentaliza, e até vende cursos sobre etnografia em empresas,
desagrada os entrevistados. Débora comenta, por exemplo, que o uso da etnografia em UX ¢
muito limitado, visto que o espago em que as entrevistas sao realizadas, sendo em sua maioria
por meio de servigos e aplicativos de video-chamadas — ¢ controlado.

Neste ambiente online, tanto o pesquisador quanto o entrevistado apresentam a imagem
que desejam, incluindo sua aparéncia e o fundo ao redor. Durante a entrevista de 1h e 30
minutos que realizei, a participante comentou que esse ¢ um tempo incomum para uma
entrevista no mercado de UX, afinal, em geral eles possuem pouco tempo. Dessa forma, a
relagdo do pesquisador com o usuario ¢ distanciada quando comparada a pesquisa etnografica.
Sobre isso, Débora comenta que entende a relagdo entre seus usudrios da seguinte forma: “eu
digo que na UX a gente vai colhendo migalhas da interagcdo, o que os seus clientes deixam na
loja do aplicativo, sdo interagdes nas redes sociais, tudo isso ¢ elemento de estudo, sendo pecas
do quebra-cabeca que a gente tenta montar”.

Assim, para ter-se a criagdo de vinculos com o usuario, através da aplicacdo da
etnografia, € preciso de mais detalhes do contexto de vida dos pesquisados, logo, de mais tempo,
0 que nao ¢ possivel realizar durante a pesquisa de experiéncia. Essa analise sobre o tempo de

pesquisa também foi constatada por Garcia Gonzalez e Gonzalez Vélez (2020), Pereira (2021),
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De Souza et al. (2018) e Fialho et al. (2018), em relagdo a apropriagdo da etnografia pelo design.
Dessa forma, a pesquisa de UX, diferentemente da pesquisa social, ndo € capaz de estabelecer
a mesma conexdo com os participantes da pesquisa e alcancar um nivel elevado de
autoconsciéncia e compreensao do contexto de vida dos pesquisados. Desse modo, o papel da
inspiracdo etnografica no design ainda ¢ um assunto em discussdo e, como mencionado por

Pilar, Ignacio e Henriques (2022, p. 240),

a aproximacdo entre Design e Antropologia ocorre através da semidtica e da busca
dos significados subjacentes aos objetos. [...] Esse didlogo, contudo, ndo se da pela
etnografia, mas pelo fato de ambas as disciplinas se basearem em observar, descrever
e propor, ainda que seus pressupostos tedricos sejam diferentes.

Ademais, segundo Pilar, Ignacio e Henriques (2022) e Fialho et al. (2018),
pesquisadores que buscam realizar pesquisas com abordagens etnograficas devem compreender
e considerar seu contexto de formagao, assim como reconhecer sua pratica etnografica dentro
do design ou de outras disciplinas, ¢ ndo apenas seguir a descri¢do da antropologia. E
importante que eles compreendam como sua disciplina, posicao social e experiéncia pessoal
influenciam sua abordagem e analise da pesquisa, para que os resultados sejam coerentes em
um contexto aplicado de investigagdo. Nesse aspecto, o entrevistado Lucas apresenta a seguinte

analise:

A gente tem um viés muito focado no trabalho e na solucao que se apresenta, ndo acho
que ¢ possivel fazer etnografia nas empresas, até hoje ndo vi ninguém conseguir fazer.
Vamo considera talvez uma empresa ai va calar a minha boca, deixar a pessoa fazer
seis meses pra criar um branding’’, criar alguma coisa muito legal e fazer
documentario com a pessoa. Eu tinha muita vontade de fazer isso, mas o mundo nao
deixa sabe? Queria fazer uma série documental com pequenos comerciantes que usam
nosso servi¢o, mas em um mundo de prioridade, o que isso vai nos dar? Muito pouco.
Quem vai ver um video de 5 minutos sobre a trajetoria de alguém? Eles vdo querer
ver um video do YouTube onde a pessoa fala palavras-chave de coisas que eles
querem fazer com o nosso produto e como que isso pode tipo “ah, ela viu um tutorial
no YouTube dizendo que a gente tem exportagdo de planilha.” Feito. Fechou. Por que
eu vou ficar 5 minutos vendo um video sobre a trajetoria de alguém? Nao tem impacto
real no negocio. Infelizmente ndo tem. Eu acho que na pesquisa social a gente tem
mais autonomia, mais liberdade e atinge um grau de profundidade bem maior por
causa disso (Lucas).

Dessa maneira, assim como elucida o entrevistado Lucas, também reafirmo que o

objetivo da area de UX ¢ desenvolver solucdes de negdcio que priorizem o usudrio no contexto

2 De acordo com o Oxford Advanced American Dictionary, branding é “the activity of giving a particular name
and image to goods and services so that people will be attracted to them and want to buy them”. O branding, aqui,
conforme a fala do entrevistado Lucas, pode ser entendido como a realizacdo da imagem de uma marca.
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do produto. No entanto, a metodologia agil pode levar a uma maior énfase nas funcionalidades
da tela do produto ao invés do valor subjetivo e social da entidade material ou imaterial para o
usudrio. E ¢ justamente nesse contexto que deveria, a0 menos, entrar a pesquisa de experiéncia,
defendida por Pilar, Ignacio e Henriques (2022), cujo objetivo ¢ identificar e compreender os
significados culturais, sociais e emocionais dessas entidades, bem como a relacdo de

experiéncia que se desenvolve nessa interagao.

4 Consideracoes Finais

Como autora deste artigo, fui motivada pela curiosidade de investigar a relag@o entre as
pesquisas em Ciéncias Sociais € em User Experience, considerando a perspectiva de cientistas
sociais que realizaram a transi¢do de area. Ao realizar esta investigacdo, descobri que a
transi¢do apresentou alguns choques iniciais, como dificuldades e estranhamentos com as
praticas do novo campo, devido as diferencas marcantes entre a pesquisa aplicada de
experiéncia, enfocada em solugdes praticas, imediatas e estratégicas em colaboragdo com
usudrios, € a pesquisa académica de formacao em Ciéncias Sociais, voltada para a investigacao
teodrica e a producgdo de conhecimento.

Desse modo, pude compreender, a partir da fala dos entrevistados, que na pesquisa de
experiéncia os objetivos e a justificativa se misturam. Isso ocorre devido a influéncia dos
Product Managers e Product Owners, que impoem uma demanda de pesquisa ao pesquisador
subordinada a outras equipes e stakeholders. Nesse contexto, o pesquisador precisa ser
estratégico na forma de realizar a pesquisa, reformulando as demandas para justificar o seu
papel através de métricas. Na pesquisa de User Experience (UX), o entregavel precisa ser
acionavel e acessivel para pessoas nao pesquisadoras. Por isso, a pesquisa com marco tedrico
na apresentacao de resultados nao ¢ considerada necessaria na maioria das vezes, uma vez que
também se busca diminuir essa barreira entre diferentes profissionais.

Ainda, a metodologia e as categorias utilizadas na pesquisa de UX surgem como solucao
para problemas de demanda, diferentemente da pesquisa académica em Ciéncias Sociais, que
possui uma base teorica estabelecida através de uma discussao bibliografica. Assim, a parte
metodoldgica da pesquisa de UX, que organiza os processos de investigacdo, permite a
operacionalizacdo de categorias sem necessidade de uma discussdo tedrica aprofundada. A
metodologia e as categorias operacionalizadas na pesquisa de UX, portanto, se fundem, e a falta
de énfase na teoria ¢ justificada pelo enfoque na resolucdo pratica e imediata de problemas

dentro de ciclos de desenvolvimento de produtos.
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Compreendo, do mesmo modo, a importancia da andlise da influéncia dos principios
ageis no desenvolvimento de software sobre a pesquisa de UX. Como autora, percebi que a
exigéncia de entregas frequentes pode ser desafiadora para pesquisadores de UX formados em
ambientes académicos de Ciéncias Sociais, ja que o método agil pode impor um processo raso
de autorreflexividade de andlise e contexto de vida do usuario. Porém, também ¢é importante
compreender que isso parte de uma dindmica de pesquisa diferenciada, que condiciona o
pesquisador para uma solucao imediata e acionavel.

Diante disso, a técnica escolhida para este estudo de caso consistiu em realizar
entrevistas semiestruturadas, o que permitiu compreender as percepcdes sobre a relagdo entre
essas duas areas do conhecimento. Ressalto, ainda, que h4 outros aspectos que poderiam ser
explorados para complementar o entendimento. Por exemplo, seria relevante investigar a
percepcao dos entrevistados sobre a autonomia dos pesquisadores em ambas as areas e
compreender melhor como essa autonomia se manifesta.

Além disso, ha espaco para aprimorar a andlise futura, realizando mais entrevistas para
compreender as categorias e conceitos que emergiram da revisao bibliografica e das entrevistas,
especialmente relacionados aos métodos e técnicas inspirados na Antropologia e/ou Etnografia
para o design, que sejam mais compativeis com a dindmica de tempo de pesquisa nas empresas.
Dessa maneira, ao considerar que o ritmo acelerado das entregas limita o uso da etnografia
como abordagem, ¢ importante compreender melhor as adaptagdes do método e seus impactos
na tradi¢do antropologica.

Por fim, como cientista social, destaco a necessidade de ampliar a producao académica
sobre pesquisas aplicadas e sua relagdo com as Ciéncias Sociais. E fundamental entender como
a pesquisa aplicada a politicas publicas ¢ implementada, e como isso se relaciona com o tempo
de pesquisa e os conhecimentos advindos das Ciéncias Sociais. Além disso, ¢ importante
investigar como as pesquisas estratégicas para negocios, como pesquisa de mercado e pesquisa
de User Experience, se apropriam desses conhecimentos. Dessa forma, ¢ fundamental que os
cientistas sociais sejam mais atuantes na produgdo de pesquisas aplicadas e compreendam sua

relacdo com as Ciéncias Sociais.
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