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Resumo: O presente artigo tem como objetivo principal o redesign da interface de
cadastro de cliente da empresa Webmais, da cidade de Criciuma - SC, com foco
centrado no usuario. O estudo trata-se de uma pesquisa aplicada com uma
abordagem qualitativa e objetivos exploratorios. Foram aplicados conceitos de
design e a metodologia de Design Sprint adaptada para resolver as problematicas
da interface. A aplicagcdo da metodologia foi essencial ja que seu processo
flexibilizou o desenvolvimento e adequou as necessidades dos usuarios do sistema.
O projeto contribuiu para o redesign propondo ao usuario uma jornada satisfatéria e
beneficiando-o com processos mais faceis e rapidos dentro da rotina empresarial.
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1 INTRODUGAO

As empresas, na sua grande maioria, possuem estruturas responsaveis
por atividades especificas, sendo elas, muitas vezes, construidas de forma
hierarquica e com niveis de autoridade. Consequentemente, trabalhar dessa forma
gera transtorno entre os departamentos e dificulta as atividades interdependentes.
Por conta disso, todo o processo se torna lento e com muitos erros, assim, sistemas
ERP (Enterprise Resource Planning ou Sistema integrado de gestdo empresarial)
S40 Os responsaveis por resolver esse cenario problematico ja que possui uma
ampla estrutura de funcionalidades, pela integracdo de dados e capacidade de
abranger varios tipos de organizagao, resultando na maioria das vezes em ganhos
de produtividade conforme cita Ogura (2003).

O processo de desenvolvimento de um software envolve uma série de
profissionais, como analistas de negdcios, analistas de sistemas, programadores,

arquitetos de sistemas e designers, estes sdo o responsaveis pela adequagao do

' Graduando em Design Grafico pela Faculdade SATC. E-mail: victormarcellinolocks@gmail.com
2 Prof. Mestre do curso de Design Grafico da Faculdade SATC. E-mail: davi.denardi@satc.edu.br
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produto ao seu consumidor final. Nesse sentido, o designer se utiliza de

conhecimentos comumente conhecidos como Design de Interacéo, Design Centrado

no Usuario e que englobam outros termos como usabilidade e experiéncia do

usuario.

A experiéncia do usuario engloba todo o conjunto de fatores relacionados
a interacdo do usuario com determinado produto, cuja interagdo possa ser positiva
como negativa, e é a parte fundamental de um designer fazer com que essa
experiéncia seja a melhor possivel.

A usabilidade esta diretamente relacionada a funcionalidade das coisas,
ou seja, um sistema, por exemplo, precisa ser facil de usar, assim fazendo com que
0 usuario aprenda mais facil, cometendo menos erros e gerando um ganho de
produtividade. De acordo com Lowdermilk (2013), ha duas linhas que fazem o uso
do fato da usabilidade: a interagdo humano computador (IHC) e o design centrado
no usuario (DCU).

O design de interagao tem como objetivo projetar interfaces que sejam
faceis de usar, proporcionando ao usuario uma experiéncia satisfatéria, ou seja, o
usuario precisa conseguir atingir seus objetivos de forma com que sua interagdo nao
seja prejudicada. Ja o design centrado no usuario é uma metodologia utilizada para
que o produto que esta sendo desenvolvido cumpra com as necessidades dos
usuarios, e, para isso, faz-se necessario que eles estejam no centro do processo de
desenvolvimento.

O objetivo deste estudo € o redesign da interface de cadastro de cliente
do sistema da Empresa Webmais, da cidade de Criciuma - SC, com foco centrado
no usuario. Sendo os objetivos especificos conhecer o conceito de usabilidade,
design de interagdo, design centrado no usuario; experiéncia do usuario; e
proporcionar ao sistema padrbes de design a ser seguido. Assim resolvendo a
problematica de usabilidade quais foram encontradas mediante pesquisa e
desenvolvimento da metodologia de Design Sprint.

Apos apresentacdo interna para socios e funcionarios da empresa,

concluiu-se que o projeto se encontra dentro do que foi proposto, solucionando as
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problematicas e beneficiando os usuarios com processos mais faceis e ageis,

sugerem-se algumas adaptacdes conforme necessidade da empresa mas nada que

impeca a continuidade no processo de desenvolvimento, assim conclui-se o projeto

como aprovado.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo, exploram-se os principios que fomentam um redesign de
interface para assim compreender a importancia de cada um deles, onde séao

aplicados e como contribuem para a solucdo de um problema.

2.1 USABILIDADE

De acordo com Lowdermilk (2013), a usabilidade esta relacionada com a
maneira como as pessoas interagem com as coisas, ou seja, € baseada na
concepgao de que os usuarios podem utilizar determinado produto para atingir
objetivos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo dentro de um determinado cenario.

Bevan (1998) e Bevan, Claridge e Petrie (2005) mostram resultados
obtidos a partir da usabilidade: (1) Aumento da eficiéncia e da eficacia: o produto
sera muito mais eficaz quando ele € desenvolvido com as caracteristicas dos
usuarios, (2) Produtividade: a qualidade de interacdo aumenta quando um sistema é
de fato utilizavel, permitindo que ele mantenha foco total na tarefa, (3) Reducéo de
erros: O sistema precisa ser desenvolvido com uma taxa baixa de erros e que os
usudrios consigam sair dos mesmos facilmente, (4) Treinamento: um sistema
centrado no usuario, com uma usabilidade impecavel, deixa o usuario com uma alta
capacidade de aprendizado, (5) Aceitagdo: a confianga esta relacionada de forma
direta com a facilidade do sistema, se for facil de usar, automaticamente aumentara
a confiabilidade, (6) Menor competéncia tecnoldgica: o sistema precisa ser
desenvolvido para as diferentes classes de usuarios, desde o0 mais tecnoldgico até
aquele que entende a pouca coisa. (7) Acessibilidade: quanto maior o grupo de
usuarios dentro do sistema, acaba o deixando mais acessivel e usavel, permitindo a

expansao dele para aqueles usuarios com necessidades especiais. Os sistemas
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com uma boa usabilidade devem por consequéncia possuir eficiéncia, eficacia,
facilidade de aprendizado, seguranca e utilidade destaca Benyon (2011) e ainda
afirma que o design de projeto possui a necessidade de ser centrado no humano.
Segundo Nielsen (1993), a usabilidade esta tradicionalmente associada a
cinco atributos: (1) Aprendizagem: o sistema deve ser facil de usar, fazendo com
que usuarios com niveis mais baixo de experiéncia sejam capazes de atingir o
objetivo de forma satisfatéria, (2) Eficiéncia de uso: o sistema precisa permitir que
usuarios consigam atingir seu alto nivel de produtividade, (3) Memorizag&o: usuarios
ocasionais precisam identificar as telas apds um periodo de ociosidade, (4) Erros: o
sistema devera mostrar a menor quantidade de erros possivel, da mesma forma que
quando ocorrer € necessario que indique solugdes faceis e rapidas, (5) Satisfacéo
subjetiva: a experiéncia em sua jornada como um todo dentro do sistema devera ser

agradavel, permitindo uma interacao de alto nivel.

2.1.1 APRENDIZAGEM

Nielsen (1993) destaca que a aprendizagem é um dos elementos
fundamentais que compdem a usabilidade e defende que sistemas precisam ser
faceis de aprender.

Para que aconteca uma interacao, a interface precisa facilitar a utilizacao,
permitindo que qualquer usuario consiga compreender os recursos da interagao

humano-computador de forma objetiva.

Figura 1: Curva de aprendizagem do usuario

Foco no usuario
experiente

>

Uso com proficiéncia e eficiéncia

Tempo
Fonte: Usability Engineering (1993, p. 28)
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De acordo com Nielsen (1993), a aprendizagem € a experiéncia do
usuario iniciante na parte inicial da curva do aprendizado conforme a Fig.1.

Sistemas que sao intuitivos possuem uma inclinagdo acentuada para a
primeira parte da curva, assim os usuarios atingem um nivel racional de proficiéncia
em pouco tempo. A curva de aprendizado ndo esta associada aos casos em que 0s
usuarios estdo apenas atribuindo habilidades anteriores, eles ja estdo familiarizados
com o sistema, mantendo consisténcia, logo, ja iniciaram na curva de aprendizado.

A aprendizagem de um sistema se torna um processo constante ja que a
tecnologia esta sempre em inovagédo, também é necessario entender o grau de
proficiéncia dos usuarios.

Segundo Nielsen (1993), usuarios n&o dedicam seu tempo ao
aprendizado total de uma interface, acarretando o uso imediato apds ter dado inicio
ao uso, por isso, € necessario que essas interfaces sejam auto-explicativas.

Para que seja possivel considerar o aprendizado, Nielsen (1993) cita que
€ necessario que os usuarios cumpram com tarefas em um determinado periodo de

tempo antes de considerar que eles tenham aprendido o sistema.

2.1.2 EFICIENCIA DE USO

Esta relacionada ao desempenho estavel do usuario no momento em que
a curva de aprendizado se estabiliza, o usuario ndo necessariamente atingira o grau
maximo de desempenho. Carroll e Rosson (1987) citam que existe usuarios que
continuarao aprendendo indefinidamente, embora a maioria dos usuarios paregcam
estaveis depois de aprender o suficiente. Esse nivel aparece quando os usuarios ja
utilizam o sistema a um periodo consideravel.

Portanto, afirma Nielsen (1993), que umas das formas mais corretas para
medir a eficiéncia € decidir sobre alguma especializagdo, obter um grupo de
usuarios com determinada experiéncia e criar um cenario levando em consideragao

o tempo necessario para que os objetivos sejam executados.
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2.1.3 MEMORIZACAO

Nielsen (1993) afirma que existe uma variagdo de usuario iniciante para o
casual, considera-se que o casual ja utilizou o sistema antes e n&o precisa
aprendé-lo do zero, e é considerado apenas o seu retorno com base na experiéncia
anterior. Por isso, as interfaces precisam ser lembradas com facilidade e por
qualquer categoria do usuario. O fato de encarar o sistema pela primeira vez é
diferente de retornar a um sistema que ja se teve um experiéncia anterior.

Mayes (1988) destaca que usuarios ndo conseguem lembrar do conteudo
das interfaces que usam diariamente quando estdo distantes delas, porém,

conseguem usar sem problemas quando estéo perto.

2.1.4 ERROS

Quando usuarios estdo utilizando um sistema € normal que eles venham
a cometer erros. Nielsen (1993) afirma que as interfaces precisam ser projetadas
para apresentar a solugdo adequada ou apresentar a quantidade minima de falhas

Nesta etapa, € necessario que se fagam decisbes mais assertivas, ao
encontrar um erro o usuario precisa conseguir corrigi-lo, se ele mesmo o faz entao
atinge de forma direta a eficiéncia de uso. O autor ainda menciona que por meio
deste efeito se diminui a taxa de transacdo do usuario, por outro lado, existe o
cenario que prejudica de forma direta em seu trabalho, onde ele ndo consegue
corrigir os erros, tornando a interface mais nociva ja que eles nao tém controle sobre

O mesmo.

2.1.5 SATISFACAO SUBJETIVA

Winckler e Pimenta (2001) afirmam que a usabilidade € um atributo que
engloba a opinido dos usuarios, sendo assim, se eles estdo satisfeitos, o resultado
de possiveis problemas € menor.

Segundo Nielsen (1993), a satisfacdo subjetiva € considerada em

produtos que sao menos comerciais, como a propria computacdo doméstica, neste
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caso, o lazer ganha um valor muito maior do que a propria velocidade com que se

realiza determinada tarefa.

A satisfagdo subjetiva pode ser medida de forma simples, é necessario
perguntar aos usuarios o que eles acham. Partindo do ponto de vista das pessoas
questionadas, qualquer resposta é subjetiva, mas em média quando se calculam os
dados obtidos, a resposta € que sempre existe uma determinada agradabilidade do
sistema. Na grande maioria dos casos, é exatamente dessa forma que funciona, &

perguntando aos usuarios e isso € o suficiente.

2.2 DESIGN DE INTERAGAO

O design de interacdo estda diretamente atrelado a usabilidade,
Lowdermilk (2013) afirma que a interagdo humano-computador é baseada na
usabilidade, mas tem foco no modo com que os seres humanos relacionam com os
produtos da computagao.

Quando se fala de design de interagdo, € necessario entender que os
usuarios precisam de fato alcancar sua metas e bons resultados deixando-o
satisfeito e permanecendo em uma posigao interessante e agradavel em relagao ao
sistema. Essas metas de usabilidade s&o essenciais no design de interagdo e
possuem o objetivo de conceber facilidade na aprendizagem, no entendimento, na
memorizagao e ser utilizavel transmitindo confianga e eficiéncia total afirma Preece,
Rogers e Sharp (2005).

2.3 DESIGN CENTRADO NO USUARIO

O design centrado no usuario tem como objetivo preservar a eficacia e
eficiéncia do usuario em toda a sua jornada pelo sistema inserindo o usuario dentro
do seu processo de desenvolvimento.

Lowdermilk (2013) cita que o design centrado no usuario esta entrelagcado
com o design de interagdo, e nada mais € do que uma metodologia do design,
proporcionando criar produto que atendem as necessidades dos usuarios. Ainda

ressalta que ao colocar os usuarios dentro do processo de desenvolvimento,
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elimina-se a ambiguidade e facilita chegar ao ponto central das necessidades, onde

o foco ndo é somente o visual, e sim examinar os usuarios com base nos dados,

permitindo que o produto seja eficiente, atingindo o objetivo para o qual ele foi

proposto.

Esse processo permite extrair informacdes que vao além do que os
usuarios acreditam ser bom. A pratica de ouvir os usuario de maneira geral permite
desenvolver o produto com empatia. Cada feedback é importante e ajuda a manter
a fidelidade do produto, mantendo o foco para compreender o comportamento de
cada um. Todos esses processos dentro do design centrado no usuario garante que

o produto possua uma 6tima experiéncia do usuario afirma Lowdermilk (2013).

2.4 EXPERIENCIA DO USUARIO

A experiéncia do usuario esta diretamente associado ao design centrado
no usuario, neste ponto em especifico € onde as reagdes fisicas e emocionais sao
de grande importancia pois ajudam a formar toda a experiéncia.

Garrett (2003) define a experiéncia do usuario como a responsavel em
prometer todo o conhecimento de qualquer interacdo com o produto digital,
complementando as necessidades e expectativas, neste caso, se trabalha com
emocgoes e a propria experiéncia.

Por outro lado, Newbery e Farnham (2013) destacam a experiéncia do
usuario como um comportamento mais sistematico, ou seja, relacionam-no com a
maneira como sdo tratados os projetos, isto €, toda a preocupagado de taticas,
estratégias e problemas. Assim o usuario estara recebendo o maximo de valor e
mantendo-se engajado com o produto.

Teixeira (2014) destaca que para projetar a experiéncia do usuario se
deve levar em consideracdo as seguintes etapas: definicdo da estratégia (1),
geragao de ideias (2), planejamento do produto (3), pesquisa (4), validagao (5) e
desenho de interfaces (6). Assim, torna-se mais assertivo saber o que de fato o

consumidor final esta esperando do produto.
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Norman (2008) define a experiéncia do usuario com relacdo direta a
esses aspectos, levando em conta os insights recebidos que foi apresentado no
momento da utilizacio.

A experiéncia do usuario possui entregaveis para finalizar todo o
processo, sendo os mais comuns: sketches, padrdes de layout, wireframes e
prototipagem. Esses entregaveis séo simulagdes de todo o conteudo e estrutura que

compde a experiéncia, e € o que mais se assemelha ao resultado final.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo é apresentado a metodologia utilizada para este estudo,
assim como a natureza da pesquisa, a abordagem do problema, a metodologia

aplicada, os procedimentos técnicos e a forma como conduzida a analise.

3.1 METODOLOGIA DE PESQUISA

Para alcancar os objetivos, esta pesquisa se classifica como aplicada,
procura-se por meio de estudos resolver um problema, com o objetivo de construir
conhecimento para a aplicagdo pratica, propondo solu¢gdo para o problema (GIL,
2008).

Caracteriza-se como qualitativa ja que o estudo tem interesse
determinado, preocupando-se com aspectos reais. Conforme Gil (2008), a pesquisa
qualitativa ndo segue uma formula ou receita pré-definida de orientacdo, a analise
dos dados depende muito do estilo e da capacidade.

O objetivo deste estudo se classifica como exploratério, pois possui a
intencdo de inserir pessoas dentro do processo no qual terdo experiéncias praticas
com o problema, assim, sendo considerado como uma pesquisa-agao dentro de seu

procedimento técnico.
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3.2 METODOLOGIA DE PROJETO

A pesquisa tem como objetivo o redesign da interface de cadastro de
cliente do sistema da empresa Webmais, da cidade de Criciuma - SC, com foco
centrado no usuario.

Como o projeto tem como objeto de analise um produto voltado para o
mercado, optou-se por utilizar a metodologia do Design Sprint, adaptando-a para o
estudo.

A metodologia de Design Sprint, de acordo com Knapp, Zeratsky e Kowitz
(2017), é um processo que tem a duragdo de 5 dias do Google Ventures?® e o ideal é
que essa metodologia seja iniciada no comeg¢o da semana, segunda-feira. Ela
resolve questdes criticas baseadas em protétipos e teste de ideias centrado no
usuario.

Tem como vantagem - diante de varios outros métodos - a facilidade de
cortar o processo pela metade. O Design Sprint € focado na validacéo direta da
ideia com os usuarios resultando em ganhos de tempo e validagdo do produto.
Segundo Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017), essa metodologia permite trabalhar a
superficie, que é basicamente o que impacta de forma direta, além de avancar o
processo de forma mais rapida e alcangar respostas mais fiéis antes de prejudicar

qualquer execugao.

3 O Google Ventures € um dos pilares do Google responsavel por investimentos de capital de risco
da Alphabet.Inc. e fornece suporte inicial, risco e crescimento para novas empresas de tecnologias.
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Figura 2: Atalho representativo do Design Sprint

CONSTRUIR

IDEACAO LANCAR

APRENDER

Fonte: Carla de Bona (2017)*

Observa-se na Fig.2 que é possivel agilizar o desenvolvimento com o
Design Sprint ja que ele permite idealizar e aprender durante o processo, podendo
parar a metodologia e reiniciar o processo caso aquilo que se esta desenvolvendo
nao for o ideal.

A metodologia do Design Sprint oferece cinco processos para o
desenvolvimento e solugdo, relacionado a produto de design, sendo elas: entender
e definir (1), divergir (2), decidir (3), prototipar (4) e validar (5).

Segundo Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017), o tamanho ideal de uma
equipe ao realizar um Design Sprint € de sete pessoas ou menos. Partindo desse
principio, ele afirma que uma equipe maior pode causar algumas problematicas no
processo, tornando mais dificil manter todo o time engajado.

Antes de dar inicio ao Design Sprint, realizaram-se entrevistas internas e
externas, ou seja usuarios reais do sistema e colaboradores da empresa, com o
objetivo de identificar e entender os problemas relacionados com o cadastro de

cliente.

4 Disponivel
em:<https://medium.com/@carladebona/design-sprint-onde-o-design-e-a-velocidade-importam-62d48
679b308>
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3.2.1 ENTREVISTA

Na totalidade, executou-se a entrevista com 10 usuarios reais do sistema,
sendo todos eles usuarios de longo prazo, ja utilizam o sistema ha mais de um ano.
E também executou-se entrevistas internas com 6 funcionarios da empresa sendo
cinco mais antigos, com mais de um ano de empresa e um colaborador mais novo
com menos de um ano.

Com relacdo a pesquisa interna, buscou-se encontrar 0s maiores
problemas e opinides de funcionarios mais experientes para compreender as
necessidades e quais problemas estao de fato ocorrendo.

As perguntas seguintes estao relacionadas as problematicas da interface
e foram realizadas para os colaboradores e usuarios reais do sistema:

1) No seu ponto de vista, atualmente, como vocé enxerga a pesquisa de

cliente, considera mudangas no processo de pesquisa para um ganho
positivo de performance?
Essa pergunta foi realizada para poder identificar o quao os usuarios
estdo dispostos a enfrentar uma mudanga de cultura dentro da
empresa, sendo que isso afetara de certa forma no aprendizado do
sistema.

2) Qual é a sua opiniao em relagdo a unificagdo do cadastro de cliente
com o cadastro de fornecedor?

Existem algumas solicitagbes quanto a essa unificagdo, logo se fez
necessario entender o objetivo e a necessidade da mesma

3) Como vocé enxerga a quantidade de informagbes no cadastro de
cliente, como os campos deixados em branco por ser considerados
desnecessarios no seu segmento, por exemplo?

Usuarios estavam reclamando de informagdes que nao fazem parte do
seu segmento, ou seja, muitas vezes acabam tendo que passar por

determinada informagdo que nao sera preenchida. Essa pergunta foi
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realizada para identificar se essa problematica realmente existia em
grande porcentagem.

4) Como vocé enxerga a busca direta pelo Sintegra?
Para muito dos usuarios essa busca direta agiliza o processo no seu
dia a dia, tornando assim o trabalho mais pratico.

5) Qual impacto no seu processo caso o Sistema permitisse cadastrar
mais de um CNPJ por empresa?
Da mesma forma que a pergunta anterior, esta mudanga impactara de

forma direta na praticidade do dia a dia do usuario.

As entrevistas realizadas atingiram as expectativas, além daquilo que ja
se imaginava como problematica foi possivel acompanhar o processo de cadastro
de cliente. Os principais problemas relatados pelos os usuarios foram: dificuldade
para editar um cliente (citado por 8 usuarios) sendo esta considerada a maior
problema, muitos campos viveis que nao sao utilizados (citado por 5 usuarios) e
também um processo relativamente longo para concluir o cadastro de cliente (citado
por 7 usuarios). Foi realizado uma reunido com a equipe na qual todos estavam

satisfeitos com o resultado obtido.

3.2.1 PARTICIPANTES DO DESIGN SPRINT

A equipe foi composta por cinco pessoas, todos colaboradores da
empresa, todos com mais de um ano de empresa, sendo elas: diretor da empresa,
designer (24 anos) cursando design grafico, analista de negdcio (30 anos) formado
em sistemas de informagéo, coordenador de suporte externo (28 anos) formado em
ciéncia da computacado e coordenador de desenvolvimento (30 anos) formado em

tecnologia da informacao.

3.2.2 ENTENDER E DEFINIR
Esta é a etapa inicial na qual as discussdes sao estruturadas e cria-se um
caminho para a semana do sprint. E preciso primeiro aprender e determinar sobre o

que sera trabalhado. Consequentemente, os participantes compartiham seu
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conhecimento sobre o problema, exteriorizando e alinhando a equipe, ja que nem
todos pensam da mesma forma.

No dia 15 de abril de 2019, deu-se inicio ao Design Sprint que, de acordo
com Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017), deve-se comegar pelo fim, eles acreditam
que pensar assim da mais liberdade de enxergar as perguntas que precisam ser
solucionadas no comego do processo. Por vez, é necessario estipular um objetivo
de longo prazo, aquilo que se quer atingir, ou aonde é possivel chegar com a
realizagao desse projeto. No Design Sprint descrito neste estudo, definiu-se como
objetivo a longo prazo a padronizagdo do conceito utilizado para reconstrugao do
sistema e como objetivo principal o redesign de cadastro de cliente com foco
centrado no usuario buscando melhorar a experiéncia.

O proximo passo da segunda-feira foi listar perguntas para assim eliminar
qualquer tipo de duvida, sendo esta uma parte importante, pois assim as duvidas se
transformam em perguntas concretas. Como concordéncia do grupo, foram
realizadas apenas duas perguntas, sendo elas: (1) Podemos reduzir o tempo gasto
com o cadastro de cliente? (2) A mudanga ira causar impacto no operacional das
empresas? No presente estudo, essa etapa foi desenvolvida por meio de um
brainstorm, que nada mais é do que um técnica para chegar a ideias e solugdes
para um determinado problema, gerando ideias sem restricbes conforme cita
Teixeira (2014)

O Design Sprint apresenta o préximo passo que € o0 mapeamento do
fluxo apresentado na Fig.6 na pagina 20. A constru¢cao do mapa deve ser de forma
simples e objetiva, ndo existe a necessidade de realizar um detalhamento, apenas é
necessario incluir etapas fundamentais para possibilitar uma navegagéao do inicio ao
fim.

Ainda neste primeiro dia de trabalho, foi realizada uma outra etapa a qual
Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017) a chamam de “como poderiamos”. Para esta
etapa, vé-se necessaria a presencga de especialistas do produto para que fagam um
apanhado geral daquilo que foi desenvolvido no processo até este momento. Os

especialistas possuem conhecimento amplo do produto e podem agregar
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informacdes ndo percebidas pela equipe. Neste caso, foi considerada uma pequena
adaptacdo na qual ndo foram chamados especialistas ja que as pessoas que
dominam o produto ja estavam na equipe. Logo foi realizada uma discussao para
compreender como seria possivel resolver cada ponto estipulado nas ideias dentro
do primeiro processo. Esta técnica serve para ajudar na construgdo dos esbogos e
permitir visualizar melhor onde cada uma se encaixa no mapa, permitindo pensar

em novas ideias conforme afirma Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017).

3.2.3 DIVERGIR

Esta etapa esta basicamente associada aos esbogos, explorar a
guantidade maxima de ideias o quanto for possivel, sem muita discusséo, assim é
preciso passar ao papel tudo aquilo que se imagina, buscando uma possivel
solugdo para o problema determinado. As melhores ideias tendem a vir de
individuos e nao de grupos, ou seja, cada membro do time deve colocar suas ideias
ao papel, trabalhando sozinho conforme cita Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017).

Neste estudo, buscou-se as solugdes ja existentes, essa busca por
conteudo permite trabalhar um ajuste, aperfeicoando ainda mais as ideias afirma
Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017). Nesta etapa, também houve uma pequena
alteragdo na técnica, cada membro do grupo deve realizar uma pequena
apresentacao daquilo que eles acreditam ser o melhor para resolver o problema
proposto. A equipe buscou por solugdes de forma conjunta, cada um colocando seu
ponto de vista, exemplificando o porqué de acreditar que determinada solugao seria
de fato a melhor para o produto. Realizou-se entdo um pesquisa entre os
concorrentes e analisou-se cada caracteristicas a fim de compreender a maneira
como cada um resolve determinado problema.

Nesta etapa, houve uma quebra de sequéncia em relacao as técnicas do
Design Sprint onde foi acrescentada a construcdo de uma arquitetura. Separou-se
todo conteudo de cada interface para reduzir a poluigao visual, facilitando ao usuario

uma rapida percepgao das informacgdes, ja que usuarios ndo dedicam seu tempo
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aprendendo uma interface como um todo, por isso, é necessario deixa-la o mais
auto explicativa possivel de acordo com Nielsen (1993).

Apods a busca por solugdes ja existentes, da-se inicio entdo ao esbogos,
cada um trabalha de forma individual, assim os resultado obtidos podem ser
melhores. Em determinados momentos, a equipe se deu a oportunidade de parar e
observar a ideia de cada um, trocando alguns conhecimentos, o que valorizou ainda
mais a ideia de esbogo que estava sendo criada. O esbogo sao varias ideias
colocadas no papel e que tornam hipoteses em opinides de como cada um pensa
em uma solugao para resolver o problema conforme cita Knapp, Zeratsky e Kowitz
(2017).

3.2.4 DECIDIR

A terceira etapa € uma das mais dificeis, por se tratar de uma
metodologia em grupo acaba dificultando um pouco a deciséo ja que todos acabam
indo pelo lado mais 6bvio, deixando as ideias mais desafiadoras de lado. Com o
Design Sprint, elimina-se esse tipo de problematica entre os participantes, a
metodologia apresenta um técnica chamada de dot voting: basicamente cada um
vota naquela ideia que acredita ser a melhor.

Os esbocos deixardo de ser apenas ideias no papel para se tornarem
prototipos reais e testaveis. A técnica de escolha funciona com o esbogo em
primeiro plano, logo surgirdo as criticas e em seguida a decisao. Esse processo traz
muito mais beneficio ja que facilita a tomada de decisdo sem perder muito tempo
afirma Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017).

Apos os esbogos desenvolvidos com base nas informagdes adquiridas
até este dia, deu-se inicio a um dos processos mais dificeis onde € necessario
decidir o caminho que sera seguido. Realizou-se uma votag¢ao aberta, para que toda
a equipe pudesse escolher o esboco mais fiel e que resolveria de fato os problemas
apresentados. ApoOs a decisédo é aconselhavel nesta etapa segundo Knapp, Zeratsky
e Kowitz (2017) a desenvolver um storyboard, que nada mais € do que uma historia

visual do produto no qual vai descrever todas as funcionalidades. Optou-se por
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adaptar esta parte e nao realizar o storyboard, inseriu-se 0s usuarios dentro do
processo para entender o grau de satisfagdo e diminuir o risco de problematicas,
conforme afirmam Winckler e Pimenta (2001).

Os participantes foram cinco dos mesmos usuarios que participaram da
entrevista no comego da pesquisa, executou-se uma conversa livre em que se
mostraram os esbog¢os, sendo esta uma parte fundamental facilitando atender todas
as necessidades e eliminando ambiguidade de acordo com Lowdermilk (2013).
Esses insights s&o importantes, eles estdo atrelados diretamente com a propria
experiéncia do usuario segundo Norman (2008), fazendo-os sentirem importantes,
pois estao inseridos dentro do processo, acarretando um decisdo mais assertiva,
pois assim se torna visivel saber o que o consumidor espera do produto final

conforme afirma Teixeira (2014).

3.2.5 PROTOTIPACAO

Em esta penudltima etapa, utilizam-se os esbogos escolhidos na
quarta-feira para desenvolver um protétipo de alta ou média fidelidade, os quais
podem ser chamados de entregaveis e sera possivel validar a solugao de forma
direta e mais rapida, ganhando tempo e obtendo uma validagcdo mais assertiva
conforme Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017). O prototipo contém todo o conteudo e
estrutura, € uma peca fundamental da experiéncia do usuario conforme cita Teixeira
(2014).

Para construir o redesign mais préximo do produto final, usou-se uma
ferramenta chamada SketfchApp, que ja esta inserida dentro dos processos de
criacdo da empresa permitindo um ganho de tempo, executando a criagcédo em
apenas um dia, essa ferramenta somente esta disponivel para usuarios Mac,
nenhuma outra foi necessaria.

E importante ao final do dia ja ter um protétipo de média/alta fidelidade,
pois somente assim se tera a clareza total para a equipe. Um protétipo de media

fidelidade tem como prioridade as informagdes e o fluxo de navegacao, eles podem
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ser desenvolvidos no computador por um software especifico ou até mesmo um
esbogo com um bom nivel de detalhamento.

Um protdtipo de alta fidelidade se aproxima ao maximo do resultado final
do produto que sera entregue, contendo aspectos visuais e funcionais, incluindo
tudo aquilo que ja possui no protétipo de média fidelidade, estes sao bastantes

utilizados para realizar testes de usabilidade.

3.2.6 VALIDAGAO

Por fim, nesta ultima etapa, foi feita a validacdo de quais decisbes serao
tomada dentro do processo percorrido, foi realizado um reunido interna com toda a
equipe e os funcionarios participantes, além do feedback colhido no dia anterior do
usuarios. E uma das mais importantes, pois sera possivel saber se as decisdes
feitas realmente sdo boas ou ndo. Os usuarios interagirdo com a solu¢ao proposta e
informardo como esta sendo sua experiéncia.

Por mais que os insights positivos agregam valor e entusiasmo, os
fracassos acabam trazendo resultado melhor, porque é exatamente pra isso que
serve o Design Sprint, descobrir se a solugdo escolhida foi a melhor ou se existe
outro caminho a ser seguido, desistindo das ideias em apenas 5 dias.

Neste estudo nao foi possivel validar com os usuarios mediante testes de

usabilidade, porém, estiveram presentes no processo de desenvolvimento.

4. DESENVOLVIMENTO

A seguir sera descrito o desenvolvimento do redesign da interface com

base em todo o processo metodolégico ja aplicado.

4.1 SEGUNDA-FEIRA

Segunda-feira dia 15 de abril de 2019 conforme discutido no capitulo 3,
no inicio da etapa entender e definir realizou-se duas perguntas: (1) Podemos
reduzir o tempo gasto com cadastro de cliente? (2) A mudanca ira causar impacto

no operacional das empresas?
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Para a equipe envolvida, ambas perguntam foram positivas, € possivel
reduzir o tempo com toda a reestruturagdo do cadastro, possibilitando ao usuario
maior liberdade para trabalhar, e consequentemente tera efeito no operacional da
empresa ja que sera preciso uma readaptagao de cultura por se tratar de pessoas

que ja estdo acostumadas com um processo dentro de sua rotina.

Figura 3: Design Sprint - Segunda-feira

Fonte: Do autor (2019)

Neste mesmo dia, realizou-se a constru¢do do mapeamento e fluxo do
usuario, encontrou-se onde foi encontrado um problema. A maioria dos usuarios
acessa a tela de cadastro para chegar a uma nova tela que é a pesquisa, dessa
forma, para assim conseguir editar um cliente. Isso acaba tornando o caminho muito
longo, sendo que os sistemas precisam ser faceis de aprender, permitindo que
qualquer usuario consiga compreender os recursos, conforme defende Nielsen
(1993).

Na Fig.4 sdo imagem do sistema atual, utilizadas para representar a

mudanga dentro do fluxo do antigo para o fluxo novo.

Figura 4: Sistema atual
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Fonte: Do autor (2019)

Observa-se na imagem um fluxo grande e dificil, dividindo o acesso as
informagdes e ao cadastro em duas telas, caso o usuario ndo encontre o cliente ele
precisa retomar todo o processo, acessando uma nova tela e realizando o cadastro
novo, assim retornara a tela inicial, mais uma vez, pesquisando pelo cliente e assim

que ele o encontra, entdo € possivel efetuar os langamentos desejados.

Figura 5: Fluxo antigo

Saidatela Acessa tela de cadastro Preenche o formuldrio

Acessa atela de pesquisa N&o Salva o cadastro

Pesquisar Encontrou? sim Acesso atela

Retoma a tela inicial Acessa a tela de pesquisa

Faz langamentos Pesquisar

Fonte: Do autor (2019)

Definiu-se entdo um fluxo mais simples representado na Fig.6 reduzindo
o caminho para o usuario e resolvendo o problema encontrado. No Design Sprint o
mapa deve ser simples e ndo existe a necessidade de inserir todos os detalhes,
incluindo apenas as etapas necessarias para que seja possivel dar inicio e concluir
o objetivo afirma Knapp, Zeratsky e Kowitz (2017).

Com o fluxo novo, o usuario entdo da inicio ao processo no instante em

que acessa a tela, em verde na Fig.6, podendo pesquisar ou cadastrar um novo
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cliente. Se o cliente estiver disponivel na lista, basta acessa-lo para realizar os
langcamentos, se ndo o encontrar na pesquisa realizada, entédo tera que cadastra-lo,
preenchendo um formulario, logo tera acesso a todos os recursos sem necessidade
de sair da pagina como no fluxo antigo, reduzindo um fluxo grande e dificil para um

fluxo simples e facil de executar como pode ser visto na Fig.6.

Figura 6: Mapeamento e fluxo do usuario

/7 Acesso a tela —‘
Cadastrar um novo cliente j Pesquisar

Preenche o formulario Nao —1 Encontrou?

Salva o cadastro Sim

Vis&o geral

Fonte: Do autor (2019)

Figura 7: Rascunho do mapeamento e fluxo do usuario

F/UXO (Jo USudeio
e

§ bl Rucn o
Se venles Clieates b
User

Fonte: Do autor (2019)
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Seguindo o fluxo do mesmo dia da etapa "entender e definir", realizou-se
o “como poderiamos” onde foi realizado uma pesquisa para entender de que forma
poderiamos resolver os problemas encontrado. Tais solugdes foram discutidas e que

resultaram em opgdes a se pensar para a solugao de determinado problema.

Fonte: Do autor (2019)

4.2 TERCA-FEIRA

Na terca-feira, dia 16 de abril de 2019, deu-se inicio a outra etapa a qual
€ chamada de "divergir" onde foi realizado pesquisa entre os concorrentes,
construgédo da arquitetura e os préprios esbogos desenvolvidos individualmente por

cada membro participante do dia e que foram discutidos a seguir.

Figura 9: Pesquisa de concorrentes - Terga-feira

Fonte: Do autor (2019)
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Muitos usuarios acabam migrando de sistema e por consequéncia
entrando em um cenario diferente do qual estavam acostumados. Quando se busca
por solugdes ja existentes, é possivel obter semelhanca entre interfaces atingindo o
grau de memorizagdo, existem diferentes classes de usuarios, aqueles que nunca
usaram uma interface, como aqueles que usam casualmente, dessa forma, eles nao
precisam aprender um sistema do zero, apenas adquirir novamente a experiéncia

anterior conforme afirma Nielsen (1993).

Figura 10: Arquitetura das interfaces - Terga-feira

Arquitetova & Aroquitetvra
B4 )
Tela. prncipel : consolte R B, cerol cedastyo

Fonte: Do autor (2019)

A construgdo dos esbocos é uma das partes fundamentais da
metodologia, aqui foi possivel ver como funciona o mapa mental de cada

participante e correlacionar com outros buscando por caracteristicas em comum.

Figura 11: Esbogos
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Fonte: Do autor (2019)

4.2 QUARTA-FEIRA

Na quarta-feira, dia 17 de abril de 2019, executou-se entdo a etapa
chamada de "decidir", onde os participantes escolheram as ideias que foram
esbocadas no dia anterior, tais escolhas foram executadas com base nas pesquisas
realizadas até o momento. Foram escolhidos esses esbogos com base na
experiéncia técnica do grupo e logo inseriu-se os usuarios dentro do processo e

com essa jungao decidiu-se os esbogos representados abaixo na Fig.10.

Figura 12: Esbogo da interface de cadastro - Quarta-feira

Fonte: Do autor (2019)
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4.2 QUINTA-FEIRA

Na quinta-feira, dia 18 de abril de 2019, iniciou-se o desenvolvimento na
parte grafica, trazendo os esbogos para protétipos de média/alta fidelidade, esta
etapa do dia se chama "prototipacao".

Cabe neste processo explicar as cores utilizadas no desenvolvimento,
sendo assim, utilizamos o laranja como cor primaria, ela ja é a cor atual do sistema,
assim se mantém a identidade visual do mesmo. O cinza, branco e o preto sao
cores que se complementam e que funcionam bem, assim mantendo a familiaridade
entre o universo web. Tais cores sdo da propria paleta do material do Google ja que
suas especificacdes sdo mais exatas.

E aqui que os usuarios terdo a interagdo com o que foi pesquisado e
desenvolvido até o momento e ver se de fato tudo se encontra dentro do proposto.
Na Fig.11, estdo os protétipos quais foram desenvolvidos com base em todo o

processo metodoldgico aplicado e as conversas realizadas com 0s usuarios.

Figura 13: Protoétipo final - Quinta-feira

Fonte: Do autor (2019)
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4.2 SEXTA-FEIRA

Na sexta-feira dia, 19 de abril de 2019, deu-se inicio a validagao de todo
o procedimento realizado na metodologia, onde realizou-se uma reunido interna na
empresa com toda a equipe participante e os funcionarios que participaram das
entrevistas, onde apresentou-se todo o projeto, tanto da parte visual, da
metodologia e também de tudo aquilo que foi obtido de aprendizagem durante o
processo, com isso e o feedback colhido dos usuarios durante todo o processo e
principalmente do dia anterior o redesign foi aprovado ja que atingiu as expectativas

e sugeriu-se adaptacgdes conforme necessidade da empresa.
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

A sociedade de modo geral esta cada vez mais tecnoldgica, partindo para
um mundo digital, sendo de extrema importancia a aplicagao do design grafico.

Este estudo teve como principal objetivo o redesign da interface de
cadastro de cliente do sistema da Empresa Webmais com foco centrado no usuario,
o qual foi necessario aplicar técnicas e ferramentas do design que facilitam no
processo de construcgao.

O desenvolvimento do projeto seguiu com bases nas pesquisas
realizadas sobre a interface e suas necessidades, aderindo todos os conceitos
relacionados ao design, usabilidade, interacéo e experiéncia.

O projeto expds o quao importante € envolver o design nos processos de
desenvolvimento de software tanto no meio grafico quanto em um cenario onde o
préprio design é responsavel pela gestdo de uma empresa, atingindo o meio cultural
fazendo com que mudancas dentro do processo sejam necessarias.

Sendo assim, pdde-se observar que existia a necessidade do redesign,
que além de trabalhar na parte grafica e trazer um apelo visual diferente ao sistema,
resolvera problemas atuais, proporcionando mudangas no processo, auxiliando e
permitindo uma jornada satisfatoria com inicio, meio e fim.

Segundo a prépria empresa, o redesign que foi apresentado, corresponde
aos objetivos propostos neste estudo, apds apresentacdo e reunido interna,
sugerem-se algumas adaptagdes conforme necessidade da empresa, mas que néo
impede a continuidade no processo de desenvolvimento.

Vale ressaltar que nao foi possivel executar os testes de usabilidade,
logo, sugere-se em uma oportunidade futura antes de toda a aplicagéo do projeto a
realizagdo do mesmo para garantir uma experiéncia satisfatoria dos usuarios com a

interface redesenhada, implementado e obtendo uma validagao direta da pratica.
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