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RESUMO

Para desenvolvimento de produtos, mais especificamente de produtos digitais, um dos fatores
principais de sucesso do projeto ¢ um tema cada vez mais em alta e buscado pelo mercado:
melhorar a usabilidade da interface de softwares. Com isso, o presente trabalho tem por
finalidade analisar a usabilidade da interface de um software de atendimento para meios de
pagamentos no varejo baseada no design thinking, compondo técnicas de andlise como
exploragdo de problemas e levantamento de hipdteses, analise qualitativa de dados por meio
de pesquisa e observagao, prototipagdo para testes € interacdes com usudrios para propor uma
versdo final do que seria a melhor solu¢do de uma interface de software de atendimento.
Foram usadas as ferramentas como Matriz CSD, pesquisa qualitativa por meio de entrevista,
analise qualitativa de dados, uso do Figma para prototipagdo e desenho da solugdo final. Foi
percebido no estudo que as principais fungdes do sofiware estavam mal localizadas na
interface e com a pesquisa foi possivel identificar as lacunas e propor uma nova interface
baseada na metodologia utilizada.

Palavras-chave: andlise de usabilidade; produto; software, prototipo, design thinking.



ABSTRACT

For product development, especially in the realm of digital products, one of the key success
factors for a project is an increasingly prominent and sought-after theme in the market:
improving the usability of software interfaces. Therefore, the present work aims to analyze the
usability of a retail payment service software interface using design thinking as the
foundation, incorporating techniques such as problem exploration and hypothesis generation,
qualitative data analysis through research and observation, prototyping for testing, and user
interactions to propose a final version of what would be the best solution for a service
software interface.Tools such as the CSD Matrix, qualitative research through interviews,
qualitative data analysis, and the use of Figma for prototyping and final solution design were
employed. The study revealed that the key functions of the software were poorly located
within the interface, and through the research, it was possible to identify gaps and propose a

new interface based on the methodology used.

Keywords: usability analysis; product; software; prototype; design thinking.
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1 INTRODUCAO

Todo produto, seja ele fisico ou digital, demanda um processo de desenvolvimento
através de um projeto, desde a criagdo do conceito passando pelo planejamento da sua
distribuicdo até o seu descarte final, conforme Baxter (2011). Uma diferenca entre os dois € a
tangibilidade: enquanto o primeiro ¢ usado fisicamente pelo usuario final, o segundo ¢
intangivel quase como um servi¢o. Basta que imaginemos um software de qualquer finalidade
para percebemos essa caracteristica presente nos produtos digitais. Cagan (2021) exemplifica
produtos movidos a tecnologia como Uber e Netflix.

Porém, como sao produtos, possuem caracteristicas parecidas como clientes, material
e recursos necessarios para desenvolvimento, processo de produgdo, vendas, distribuicao etc.
Por esse motivo a disciplina de Engenharia de Produto ¢ importantissima para nortear
principalmente o projeto de desenvolvimento. Essa abordagem de desenvolvimento proposta
por bater ainda ¢ pouco utilizada na area de software e possui pouca literatura ou aplicagdes,
devido as diferencas das naturezas dos produtos — enquanto o fisico demanda um ciclo de vida
que envolve logistica, programacao de producgdo e por vezes gestdo de estoque, o produto a
base de tecnologia que ¢ difundido pincipalmente por Cagan ndo requer transporte ou
estocagem de elementos fisicos, pois as solugdes sdo intangiveis.

Cagan (2021) ainda aponta o uso de tecnologia e design para solucdo de problemas
reais de clientes de forma a atender necessidades do negocio como sendo meios de se criar
grandes produtos de software. Uma parte do design ¢ a experiéncia do usudrio, ou seja, sua
usabilidade. A usabilidade ¢ um conceito fundamental em Engenharia de Produto, pois o
design de produtos e processos deve levar em consideracdo a facilidade de uso pelo usuério
final como ¢ trazido pela norma ISO 9241-11 de 2008. Catecati et al. (2018) evidenciam essa
importancia trazendo uma revisao da literatura sobre métodos para analise de usabilidade no
design de produtos. Quando aplicado a softwares de atendimento ao cliente, a usabilidade tem
um impacto direto na eficiéncia e eficicia dos atendimentos, impactando na satisfacdo do
cliente e na imagem da empresa, conforme evidencia a pesquisa de Augusto et al. (2021).

Por esses motivos, analisar a usabilidade se torna um fator importante no sucesso de
um produto, pois a facilitagdo do uso traz os beneficios citados acima. Para isso, ¢ preciso
seguir métodos de andlise para se chegar a um bom resultado. Martins et al. (2013) trazem

uma revisao literaria que aponta os principais métodos utilizados e como a comunidade
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académica tem produzido trabalhos nesse contexto de avaliacao de usabilidade. Alguns desses
serdo explorados na se¢do 2 de fundamentagdo tedrica e na se¢ao 3 de materiais e métodos.

Considerando esse contexto, analisar a usabilidade de um software se mostra
importante para o sucesso do produto e por esse motivo se torna tema do presente trabalho.

Portanto, a pesquisa proposta ¢ de grande importancia, pois ird explorar o uso de
metodologias de analise de usabilidade em um sofiware de atendimento ao cliente. Através da
analise quantitativa de dados, analise qualitativa de agcdes do usuario, pesquisa de satisfagdo e
prototipagdo, sera possivel identificar pontos de melhoria no software e propor solugdes para
aumentar a usabilidade e a eficiéncia do atendimento ao cliente.

Nesse sentido, a pesquisa busca relevancia cientifica, pois pretende contribuir com
resultados ao aplicar metodologias de andlise de usabilidade em softwares de atendimento ao
cliente. Os resultados obtidos poderdo ser exemplo para que as metodologias sejam aplicadas
em outras empresas que utilizam soffwares similares, permitindo que elas também possam
melhorar a qualidade do atendimento ao cliente.

Além disso, com a melhoria da usabilidade do software de atendimento ao cliente, &
possivel melhorar a experiéncia do usuario, aumentando sua satisfagdo e fidelidade a empresa,
como demonstrado nos resultados de Agnes et al. (2015). Adicionalmente, um atendimento
mais eficiente e eficaz pode contribuir para a resolugdo de problemas do cliente de forma mais
rapida, evitando frustragdes e aumentando a confianga no servigo prestado.

Para o mercado de software, a usabilidade ¢ referida por termos como user experience
(UX) e user interface (Ul) — em traducdo livre significa, respectivamente, experiéncia do
usudrio e interface do usuario. Uma busca pelo Google Trends mostra a crescente busca pelos
termos “UI” e “UX”. Esses termos se tornaram relevantes a medida que a tecnologia avangou
e tangibilizou servicos através de softwares. O Grafico 2 ilustra o resultado de uma analise

feita na ferramenta do Google Trends de janeiro de 2004 a abril de 2023.

Grifico 1. Tendéncia de crescimento de buscas no google pelos termos “ux” e “ui”.
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2023).
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Sob essa dtica, o tema proposto mostra-se em alta, uma vez que a usabilidade ¢ um
conceito cada vez mais importante no mercado e na area de tecnologia como um todo. Cagan
(2021) aponta a usabilidade ruim como um problema na gestdao de produtos de software.

Por fim, o presente trabalho ¢ desenvolvido sobre um estudo de caso real de um
software se debrucando sobre a problematica de design do produto, mais especificamente
sobre usabilidade. Busca trazer respostas para nortear a analise de usabilidade do software sob

estudo.

1.1 Objetivo geral

O objetivo € propor uma nova interface para o produto sob estudo — um software de
atendimento - através da analise de seu funcionamento atual com a finalidade de melhorar sua

usabilidade baseado nos métodos de analise ja existentes para se chegar ao resultado final.

1.2 Objetivos especificos

e Identificar o contexto de utilizagdo do software;

e Definir quais os problemas ou lacunas no design de interface que pode ser melhorado;

e Analisar usabilidade do software levando em consideracdes dados qualitativos de uso
como principais motivos de atendimento e comportamento do usuario ao utilizar o
produto;

e Entender a satisfacao do usuario;

e Propor uma nova interface resolvendo os problemas identificados.

1.3 Organizacio do trabalho

Na secdo 2, serdo apresentados os fundamentos tedricos que embasam a pesquisa.
Serdo esclarecidos conceitos sobre engenharia de produto e a importancia da usabilidade para
esse tema, as diferengas de desenvolvimento de produto tradicional e moderno, elucidando
novas metodologias, os conceitos sobre analise de usabilidade, a conceituagao da metodologia
de design thinking e como pode contribuir para o trabalho, e as ferramentas utilizadas como
Matriz CSD, andlise quantitativa e qualitativa, bem como o uso de prototipa¢cdo no processo.

A se¢do busca trazer também outros trabalhos para referenciar a relevancia de cada

ferramenta usada e como elas foram aplicadas nesses trabalhos referenciados.
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Em seguida, na se¢do 3, serdo explicadas as etapas de aplicagdo da metodologia
proposta, incluindo a pesquisa de referéncias, caracterizagdo do objeto de estudo — nesse caso
o software selecionado, aplicagdo do método, definicdo de dados a serem analisados
quantitativamente, como se dard a pesquisa qualitativa e a prototipacao, até¢ o resultado da
aplica¢do da metodologia.

Logo depois, serdo explicados como se deram os resultados e algumas discussdes
sobre esses resultados na secdo 4. Aqui sera mostrado em detalhes qual o resultado de cada
uma das etapas implementadas e como cada ferramenta foi encaixada para se chegar nas
respostas ao problema inicial.

Por fim, nas consideracdes finais da se¢ao 5, serdo resgatados os objetivos € como eles
foram atingidos, bem como proposi¢des que podem enriquecer futuras pesquisas, assim como

a relevancia de ter atingido tais resultados.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Conceito e importancia para desenvolvimento de produto

Baxter (2011) traz a andlise da tarefa observando o uso como meio de enxergar
oportunidades na melhoria do produto e ¢ util na etapa de conceber os conceitos desse
produto, como também na sua proposicao de valor.

De acordo com Ulrich e Eppinger (2015), o projeto e desenvolvimento do produto ¢é
um processo que envolve a identificagdo das necessidades dos usudrios, a geracdo de ideias, a
sele¢do de conceitos, o desenvolvimento de protétipos, a realizagdo de testes e a fabricacao do
produto. Cada etapa do processo ¢ importante para garantir a qualidade do produto e atender

as expectativas dos usudrios.

2.2 Desenvolvimento de produto fisico e produto de software.

O projeto de desenvolvimento de produto (PDP) se mostra importante e evolui sob a
perspectiva de Panosso et al. (2021). Eles fazem um paralelo entre os conceitos e aplicagdes
dessa abordagem tradicional com os conceitos modernos trazidos por Marty Cagan. Apontam
que o processo tradicional ¢ demorado e arriscado em relacdo ao modelo moderno que utiliza
de iteracdes rapidas e testes continuos que validam hipoteses e entregam valor de forma mais

agil e assertiva.
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Além disso, ela traz a visdo de Cagan acerca dos riscos que sdo considerados desde o
inicio do projeto como risco de valor, viabilidade técnica e de negdcio, além da usabilidade. O
presente trabalho busca focar na usabilidade como fator chave do sucesso de produtos de

software.

2.3 Analise de usabilidade

Usabilidade ¢ “a medida em que um produto ou sistema pode ser utilizado por
usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com efetividade, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto de uso especifico” (ISO 9241-11, 2018). A usabilidade ¢
fundamental para garantir que o usudrio possa interagir com o sistema de maneira facil, rapida
e intuitiva, de forma a maximizar a produtividade e minimizar a frustragdo e erros.

A norma define trés dimensdes da usabilidade: efetividade, eficiéncia e satisfacdo do
usuario. A efetividade refere-se a capacidade do usuério de alcangar objetivos especificos com
precisdao e completude. A eficiéncia refere-se a rapidez e economia de recursos necessarios
para alcangar esses objetivos. A satisfacdo do usuario refere-se a reagdo subjetiva do usudrio
ao sistema ou produto, incluindo a facilidade de uso, a atratividade visual, a clareza das
informagdes e a adequacgdo as suas necessidades (ISO 9241-11, 2018).

A norma também enfatiza a importancia de considerar as caracteristicas do usuario
durante o processo de design de um produto ou sistema, incluindo suas habilidades,
conhecimentos, experiéncias e expectativas. Para alcancar uma boa wusabilidade, ¢
fundamental que o produto ou sistema seja projetado para se adequar ao usudrio, € ndo o
contrario (ISO 9241-11, 2018).

Em resumo, a usabilidade ¢ um aspecto critico a ser considerado no design de
produtos e sistemas, com o objetivo de garantir que o usudrio possa interagir com eles de
maneira efetiva, eficiente e satisfatoria. A norma citada fornece uma estrutura importante para
avaliar a usabilidade e garantir que o design do produto ou sistema leve em conta as
necessidades do usuario.

Segundo Norman (2013), a usabilidade ¢ a qualidade de um produto que faz com que
ele seja facil e intuitivo de usar. Portanto, a andlise de usabilidade € a avaliacdo sistematica da
facilidade de uso de um produto, em que o foco estd em como as pessoas usam o produto e
como isso pode ser melhorado para atender as suas necessidades.

Outro termo que ¢ utilizado além de usabilidade ¢ o de experiéncia do usuario — ou

user experience. Cockton (2012) deixa isso evidente quando traz a evolucao da oOtica sobre a
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interagdo homem-computador na sociedade. Com o avango das tecnologias e dos dispositivos,
as empresas t€ém se preocupado mais com qualidade de uso do que usabilidade como um
termo genérico que independe do contexto de uso.

Além disso, Catecati et al. (2018) apresetnam uma revisao literaria de métodos de
analise de usabilidade, uma vez que o uso ¢ um fator que impacta a equipe de projetos de

desenvolvimento de produto no que tange suas decisdes.

2.4 Design Thinking

O conceito de Design Thinking (DT) serd usado como base para o método proposto. A
metodologia criada por Brown (2008) propde etapas para inovagdes para melhorar a
experiéncia do cliente ao usufruir de um servigo ou produto. A metodologia DT segue trés
passos bdésicos: inspiragdo, ideagdo e implementagdo. A Figura 1 ilustra esses passos € como
cada um se intercedem.

A metodologia proposta no presente trabalho tem como base o DT se utilizando do seu
cerne de utilizar o usudrio como cocriador da solugdo e os testes e feedbacks para se chegar na

versao final da analise da inovagao.



Figura 1. Etapas da metodologia Design Thinking.
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Baseado nesses trés pilares, serdo utilizadas outras metodologias integradas a essa em

cada uma das etapas do método aplicado. Para a fase de ideagdo, sera utilizada a Matriz CSD

e analise qualitativa de dados. Para a fase de ideacdo e implementacdo, sera utilizado o

método de prototipagdo para que sejam realizados os testes e finalmente desenhada a solugao.

2.5 Matriz CSD

Para aprimorar a usabilidade de um software, é importante realizar uma analise

cuidadosa dos problemas que os usudrios enfrentam. A matriz CSD (Certeza, Suposi¢ao,

Duvida) ¢ uma ferramenta 1til para priorizar problemas. Ela ajuda a identificar o nivel de

incerteza associado a cada problema, o que ajuda a definir a prioridade na resolucao de cada

um deles.
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Ela funciona da seguinte maneira: os envolvidos na aplicagdo da ferramenta
preenchem uma matriz com as trés colunas que ddo o nome da matriz — Certeza, Suposicoes e
Duvidas. Esse exercicio permite elucidar o estagio de cada problema que se encaixa em um
desses trés supracitados. Santos et al. (2018) a define como uma ferramenta de diagnostico e
exemplifica como deve ser usada.

Em um estudo recente realizado por Motta (2021), foi utilizada a Matriz CSD como
uma ferramenta para a analise de um aplicativo mobile destinado a auxiliar a locomocao de
individuos que frequentam a Faculdade de Tecnologia da Universidade Federal do Amazonas
(UFAM). A autora destacou a importancia dessa ferramenta na organizacdo das informacdes
obtidas durante a andlise do aplicativo, permitindo a identificagdo de problemas e
oportunidades de melhoria. A Matriz CSD se mostrou uma metodologia eficaz na resolugao
de problemas relacionados a usabilidade de aplicativos, podendo ser aplicada em outras areas
de estudo. Além disso, Moraes (2019) usou a matriz CSD dentro da metodologia de design
thinking para identificar problemas. A Figura 2 ilustra o exemplo da Matriz CSD aplicada no

trabalho de Moraes (2019).
Figura 2. Exemplo de Matriz CSD aplicada.

Certezas
- Omindset dgil precisa ser trabalhado em todos os nivels (até gestores e diretores) se comportam conforme 530 cobrados;
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- Riscos: precisamos gerencia-los;
Somos uma empresa de muitos donos;
Existem priticas de GP que podem ser aplicadas de forma enxuta nas demandas ageis;
Neste projeto, precisamos envolver a alta-gestio + MPO + PO + Chapters + SMs + times;
s MPOs nao tem um alinhamento efetive sobre as demandas que impactam nos outros;
Processos minimos para gerenciamento de projetos sdo necessarios?;
Clientes tém expectativas de gerenciamento de projeto:
Vis3o mals clara para todos da sltuagdo do projeto.

Suposiches
Nem os gestores sabem muitas vezes o que pedir de informagdes sobre os projetos;
- Cronogramas s3o importantes;
Algumas pessoas nao gostam do agil.

Dividas
- Quals s3o as informacgdes que os gestores querem receber?
Qual a estratégia da empresa em relacdo ao agil?
- Como melhorar a comunica¢do entre as squads? J3 que o que uma faz impacta na outra;
Qual a visdo dos colaboradores sobre o agil?
Qual a visdo dos clientes inseridos no dgil sobre o processo?
- Quals 0s ganhos com o processo?
- Quais as perdas com o processo?
Qual é o nosso estado atual do processo de gerenclamento de projetos? Onde estamos? Paraonde queremos ir?
- Comao trabalhar com times que ainda ndo estio no agil?
- O que falta para os SMs atenderem as expectativas da empresa?
- Precisamos de um cronograma do projeto como um todo?
Como vender projetos de forma agil para os nossos clientes?
- Quals informagdes nossos clientes querem receber/saber?

Fonte: Moraes (2019).
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2.6 Aplicacao de analise qualitativa

Ja a andlise qualitativa pode ser realizada por meio do uso de softwares que rastreiam
as acdes dos usudrios, como o Hotjar, mencionado por Cocco et al. (2022). A analise
qualitativa pode ajudar a identificar problemas de usabilidade que ndo podem ser medidos
objetivamente, mas que ainda sdo importantes para a experiéncia do usuario. O trabalho de
Cocco ¢ um desenvolvimento de software que integra ao Hotjar. Ja neste trabalho sera
utilizado para interpretar acdes de usudrios. Também ¢ possivel realizar entrevistas
semiestruturadas com usudrios para obter informagdes mais detalhadas sobre suas
experiéncias e sugestdes de melhorias, conforme aplicado por Agnes et al. (2015). O trabalho
também se utilizara desse método para analisar qualitativamente respostas dos usuarios a um

questionario para tentar tornar menos subjetivo seus sentimentos ao usar o produto.

2.7 Prototipacao

Durante o projeto do desenvolvimento do produto, um elemento que pode ser utilizado
para auxiliar no processo de desegn, ¢ a prototipacdo. Baxter (2011) versa sobre a natureza do
prototipo como meio de redugdo de riscos e usado quando se tem maior inovacao, sendo
importante na hora da comunicacao, testes e verificagdes de conceitos idealizados.

Cagan (2021) traz varios tipos de prototipos de produtos a base de tecnologia. A
metodologia aqui proposta usa do tipo protdtipo de usudrio, mais especificamente de alta
fidelidade — protdtipo que parece real - para comunicar e coletar feedbacks sobre as mudancas

na interface. Putra (2021) utilizou também a ferramenta para coleta de feedbacks de usudrios.
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3 MATERIAIS E METODOS

3.1 Caracterizacio da empresa e produto

A empresa sob estudo estd inserida em um ecossistema de solugdes para outras
empresas, modelo conhecimento no mercado como servigo business to business (B2B). A
empresa presta servigo na area de tecnologia, mais especificamente no segmento de
desenvolvimento de produtos digitais para emissores de cartdo de crédito para o varejo. Um
dos seus produtos ¢ um software especializado em interface para atendimento ao cliente
portador do cartdo. Ou seja, o varejista em parceria com a emissora do cartdo de crédito que
necessita de uma interface contrata os servigos da empresa em questdo para prover essa
interface para realizar atividades de atendimento ao portador como realizar alteragdes
cadastrais, atividades relativas ao cartdo como bloqueio, desbloqueio, impressao, alteragao de
limite e acdes relativas a fatura como impressdo de segunda via de fatura, alteragdo de
vencimento, parcelamento etc.

Com isso, o objetivo do produto da empresa ¢ fornecer a melhor experiéncia e
praticidade na hora de atender a um cliente portador do cartdo de crédito. Para tanto, a analise
da usabilidade dessa interface se torna primordial para a evolucdo do produto, pois ¢ fator
preponderante para o sucesso do objetivo.

Para o presente trabalho, o primeiro passo foi identificar a necessidade na empresa
para justificar a pesquisa, conversando com colaboradores, diretoria e pessoas chave nas
empresas parcerias integradas ao produto em estudo, como por exemplo diversos funcionarios
na area de Customer Sucess (CS) — traduzindo livremente significa sucesso do cliente; area de
Onboarding — time responsavel por realizar implantacdes de software do ecossistema junto
aos clientes; além do time de Produtos como Products Owners (PO’s) — donos dos produtos

em traducao livre, que sdo responsaveis pelas evolugdes dos produtos.



O produto sob estudo antes das alteragdes propostas estd demonstrado na Figura 3:

Figura 3. Interface do produto a ser analisado.
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Fonte: Autoria propria (2023).

3.2 Fases do trabalho

24

Nessa se¢do serdo apresentados todos os passos realizados no presente trabalho, desde

a defini¢do de objetivo até a discussao dos resultados, detalhando a metodologia empregada

para alcancar os resultados que atingem os objetivos. A Figura 4 ilustra os passos do trabalho

desde a pesquisa bibliografica até a aplicagdo do método e coleta de resultados.



Figura 4. Etapas do trabalho

Fonte: Autoria propria (2023).
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A metodologia do trabalho inicia-se com a caracterizacdo do problema e os objetivos
em torno dele. Para isso foi preciso conversar com os colaboradores da empresa e identificou-
se o software e suas necessidades de melhoria. Com isso, foi possivel definir os objetivos
especificos que compdem o objetivo geral da pesquisa.

Em seguida, se deu a pesquisa bibliografica sobre o tema de estudo, para identificar
quais as ferramentas mais utilizadas e metodologias ja existentes. Nessa fase foi possivel
buscar os conceitos de design thinking e Matriz CSD como bons métodos para andlise e
solucao de problemas. Também se buscou outros trabalhos sobre anélise de usabilidade para
entender quais ferramentas sdo utilizadas e quais sdo relevantes. Foram encontradas varias
ferramentas aplicadas de forma isolada, com isso percebeu-se a oportunidade de condenssar
essas ferramentas num passo a passo que gere um resultado, solucionando o problema
levantado.

Logo depois, definiu-se o método, selecionando as ferramentas, identificacdo dos
usuarios que poderiam responder a pesquisa qualitativa e quais dados seriam analisados, bem
como as etapas de aplicacdo do método proposto baseado nos estudos realizados, sendo eles:

1. Levantar os problemas sobre usabilidade no software selecionado — interface de
atendimento. Para isso ¢ utilizada a ferramenta de matriz CSD;

2. Analisar de forma qualitativa os dados presentes no banco de dados do sistema
analisado — feito um levantamento junto ao time técnico da empresa de dados de atendimento
como tabulacdo da natureza de cada atendimento realizado;

3. Realizar pesquisa qualitativa com usudrios do sistema para entender se os dados
fazem sentido e se os usuarios corroboram ou divergem dos dados levantados;

4. Analisar comportamento dos usudrios com o software através de ferramenta que
escaneia as agdes desses usuarios na tela da interface em estudo;

5. Desenhar protdtipos para apresentacdo com usudrios e coleta de feedbacks para
cocriacdo da nova interface, reposicionando botdes e funcdes mais importantes com a
ferramenta Figma;

6. Definir versdo final da interface a ser desenvolvida.

A ferramenta Figma ¢ utilizada por designers do mercado para desenhar prototipos de
interfaces para que ndo seja necessario um gasto de recurso com desenvolvimento de
software. A ferramenta, segundo seu proprio site, pode ser usada para criar prot6otipos realistas
para obteng¢do de feedbacks rapidos antes de desenvolvimento de interfaces. A se¢do a seguir
de resultados e discussdes aprofundara o uso das ferramentas citadas e qual a defini¢do final

do trabalho.
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Por fim, foram feitas as analises dos resultados obtidos para cada etapa do método

aplicado e discussdes sobre esses resultados.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Ap6s a aplicacdo da metodologia definida, essa secdo destina-se a descrever quais os
resultados em torno de cada etapa do método utilizado e evidenciar como chegou-se ao

resultado da nova interface, respondendo ao objetivo do trabalho.

4.1 Passo 1 — Levantamento de problemas

Na primeira etapa — ideagdo — foi preciso diminuir a incerteza para entender quais as
reais necessidades e problemas em volta da interface atual do produto sob estudo. Para isso
utilizou-se a Matriz CSD. A equipe de produto, composto por um PO e um designer junto a
diretoria da empresa, responderam a Matriz inserindo em cada uma das colunas suas certezas,
suposicoes e duvidas. A principal preocupacao seria se as fungdes estdo posicionadas de
maneira eficiente e se era usual, ou at¢ mesmo qual seria a perspectiva do usuario com isso. A

figura 1 ilustra a matriz preenchida pelo profissional de produto.

Figura 5. Respostas a Matriz CSD para levantamento de problemas acerca da interface do software.

Matriz CSD
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Fonte: Autoria propria (2023).
Abaixo as respostas da equipe a matriz CSD, obtidas por meio das reunides entre os
colaboradores da empresa:
Sobre as certezas que tinham sobre o produto, listaram as seguintes:
e [Feio;

o Elementos mal posicionados;
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o Dificuldade de alterar dados como telefone;
o Funcgoes “escondidas’;
e Usabilidade nao validada,
e Espacos pouco aproveitados,
o O produto foge da identidade da marca;
e Dificuldade em visualizar dados (tela muito clara, contra o sol fica muito
ruim);
A equipe levantou as seguintes suposi¢des, ou seja, algo que eles acreditavam que
poderia existir no produto:
e Performance poderia melhorar;
e As agoes poderiam ser mais rapidas (atendimento poderia ser mais agil);
e Falta de dados sobre atendimento para tomada de decisdo,
e Sensagdo de poucos recursos ao logar na ferramenta;
e Layout atual ndo é distribuido de forma a atender com a maior eficiéncia
possivel;
o Mobile (web) ndo atende.
Na seguinte secdo, a equipe responde as duvidas pontuando o que ndo sabem ou
pretendem saber:
e Posicionamento de novas funcionalidades;
e Cores usadas no modulo (quais usar e onde?),;
o Falta de visdo do usuario final;

o Sentimentos do usuario ao usar o produto.

No fim, perguntou-se a todos os envolvidos se havia concordancia ou se alguém se
opunha as respostas inseridas. As respostas foram todas concordantes, nao houve discordancia
sobre os pontos levantados nas respostas e todos entenderam que as hipdteses eram relevantes
a serem analisadas e testadas para terem validagdo. Com as respostas, foi dado
prosseguimento no método.

Destaque para as certezas de que os elementos da tela estavam mal posicionados, com
espacos mal aproveitados e algumas dificuldades de uso. Além disso, algumas suposi¢des de
que talvez o layout da tela ndo era eficiente e que as agdes dos usudrios poderiam ser mais
rapidas com melhorias. Por fim, algumas duvidas como qual seria o sentimento do usuario e

onde ficariam as novas posi¢des das funcionalidades. Os proximos passos do método
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pretendem responder aos pontos levantados com as demais ferramentas e chegar a uma
proposi¢ao de uma nova interface solucionando os problemas apontados.

Diante disso, foram tragados dois meios para validar as hipdteses: uma pesquisa de
usudrio ¢ uma analise quantitativa de dados do software. A analise tendo por objetivo elencar
os principais motivos de atendimento, o que daria um norte de quais as principais agdes
realizadas pelos usudrios e a pesquisa tendo por objetivo identificar quais as principais

fungdes e qual a percepgao do usuario acerca da interface do software.

4.2 Passo 2 - Analise de dados de atendimento

Para tal andlise, foram levantados mais de setenta mil (70.000) registros de
atendimento de mais de dez empresas diferentes. Dentre essas, duas representam 70% dos
dados e por isso foram escolhidas para a analise quantitativa. Dessa forma foi identificado
conforme a figura 2 e 3, que os principais contextos acessados eram os de:

e 1?Fatura;
e 2°(Cartdo;
e 3°Dados Cadastrais.

Figura 6. Dados de atendimento de dois dos principais clientes e usuarios do software.

CLIENTE 1 CLIENTE 2

OUTRO| | CADASTRO
4%

OUTRO CADASTRO 10%

13% 10%
CARTAO

27%

CARTAO

29% ‘
FATURA \_/ FATURA \_/

48% 59%

Fonte: Autoria propria (2023)

Como mais de 70% dos dados sdo representados por esses dois clientes, validou-se,
portanto, a hipotese levantada na matriz CSD sobre o mal posicionamento de fungdes na tela
que ndo eram otimizadas pelos motivos de atendimento. Mas para aprofundar a andlise, foi
feito um questionario com os usuarios para entender melhor a opinido deles e identificar quais
as principais necessidades.

4.3 Passo 3 e 4 - Questionario aos usuarios e analise de comportamento

Realizou-se uma pesquisa semiestruturada por meio de formulario eletronico com os
usuarios da plataforma. Foi colocado um link na interface para acesso ao formuldrio, ndo
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distinguindo o publico da pesquisa, restringindo-se apenas aos usudrios do produto. A
pesquisa realizada com 113 usuarios evidenciou e confirmou a hipotese. Quando perguntados
qual a principal atividade desempenhada, ou seja, o principal motivo de atendimento, as
respostas foram:

Figura 7. Respostas dos usudrios sobre o principal motivo de utilizagdo do software.

Qual € o principal motivo pelo qual vocé utiliza o software de atendimento?
113 respostas

@ Informagdes cadastrais

@ Informacdes/agdes sobre faturas

@ Informagdes/agdes sobre cartao

@ Venda de produto financeiro

@ Transferéncia/analise de cobranga/
inadimpléncia

@ Reanalise e aumento de limite

@ Todos os motivos acima.

@ protocolo

Fonte: Autoria propria (2023).

Analisando a interface, ja € nitido que que o principal motivo de atendimento — faturas
— ndo estda em destaque como deveria. Mas, uma analise qualitativa mais profunda com o
Hotjar demonstrou em videos que os usudrios rolavam a tela muitas vezes para baixo para
conseguir o que queriam. Portanto, a hipdtese de mal posicionamento de funcdes e
informagdes foi confirmada.

Além disso, a opinido do usudrio apontava para o mesmo problema. Quando
perguntados se ja tiveram dificuldade de encontrar informagdes na tela, quase 40% dos
respondentes afirmaram que sim.

J& sobre dificuldade em realizar uma tarefa no software, a maioria dos usudrios nao
demonstraram dificuldades (69%), porém o volume de tarefas dificeis de realizar foi um
indicativo para continuar explorando de forma mais especifica o uso, como ilustrado na
Figura 5:

Figura 8. Resposta dos usuarios sobre a dificuldade de encontrar informagdes no sofiware.

Vocé ja teve dificuldades para encontrar as informacdes que estava procurando no software de

atendimento?
113 respostas

® Sim
® Nio

Fonte: Autoria propria (2023)
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Figura 9. Respostas dos usudarios sobre dificuldade de realizar tarefas no software..

Vocé ja teve dificuldades para realizar alguma tarefa no software de atendimento?
113 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Autoria propria (2023)

Com as respostas a pesquisa foi possivel identificar que realmente o sentimento dos
usudrios apontam para oportunidades de melhoria na interface, pois uma parcela consideravel
dos respondentes levantou problemas como dificuldade de encontrar informagdes e/ou
dificuldade de realizar tarefas na até entdo atual interface.

Esses insumos foram suficientes para validar as hipoteses levantadas na Matriz CSD e
seguir com o método aplicando ferramentas como criacao de prototipos para gerar melhorias e

colher feedbacks para chegar a uma versao final de uma proposta de nova interface.

4.4 Passo S - Prototipacdo com Figma

Seguindo no método, o proximo passo ¢ a prototipagem de solucdes. Conforme
mencionado, Figma ¢ uma ferramenta para criagdo de protdtipos para obtengdo de feedbacks.
Nessa fase, o principal ator ¢ o designer do produto, que realizou varias se¢des e reunides
com os usuarios dos principais clientes - participaram dessa fase cerca de quinze usuarios de
trés clientes diferentes. Essa quantidade se deu devido a limitacdo de tempo em realizar
entrevistas mais proximas e demoradas. Foram selecionados os usudrios de clientes com
maior volume de uso.

Nessas reunides, os usuarios pontuaram suas principais dificuldades com a interface

do produto de forma detalhada. As principais respostas foram: ¢ preciso rolar pela tela para
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poder acessar a funcionalidade de faturas e as cores da interface ndo sao tao claras e intuitivas
(Figura 6); e a posi¢do dos dados pessoais estdo de uma forma que dificulta a alteracdo
cadastral pois gera demora na agdo (Figura 7). Vale ressaltar que as Figuras 6 e 7 representam
uma captura da maior parte da tela, mas nao representa a visdo em uma tela padrao de
computador. A Figura 8 mostra como um usudrio visualiza a interface numa tela padrao de
computador com dimensdes de propor¢do 16:9. Percebe-se realmente que algumas das

principais informagdes encontram-se deslocadas do centro da tela e mal posicionadas.

Figura 10. Posi¢ao da funcionalidade de faturas mal posicionada na tela.

0 do Cherde B16335 / Siatus 00 Clente: Atlvo / Renda do Clhente RS 2 000,00 =

Dados Pessonis = CantBes = Langamensos Futuros

- Wallor: Rt§ 3.22 | vencimenta: 1201

Lingaros

Faruras

Fonte: Autoria propria (2023)

Percebe-se pela Figura 6 que o principal motivo de atendimento ndo esta na melhor
posi¢do e que pode ser alocada de forma mais otimizada. J& na figura 7 € perceptivel que os
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dados pessoais estdo distribuidos de uma forma tal na tela que o usuario precisa rolar até
embaixo para poder verificar ou alterar o telefone do cliente, por exemplo.



Figura 11. Posi¢do dos dados cadastrais mal posicionada na tela 35
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0 do Chende B16335 / Siatus 00 Clente: Ao / Renda do Clhente RS 2 000,00

Dados Pesscais = CartBies & Langamentos Futurcs
e
Horme | Destioy ow | - Walor: RS 3.22 | Vencimentor 1201
Core 112
SOR00DOCOONNSAE [
Larcarurios
- JOCASTA DAMER SOUTA
s
Data de rasciments o =
0900500000691 13
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B
Endenequs
Residencisl
Losters
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Barm £
et ¥
. Faruras =
e arcdereo aberr
3 i [
Contatos
4 ietaVerciments Do Shtus Vakor ey vl Pags Vs Teesl agfies
LULAR
7 o0 4 pr— " W = ¥
LTl 00 PASSADA RS 0 = }
(Lt RSOD0  PASSADA  REOD o "3 00 ¥ e
175 RSO00  TASSADA RSO 0 #5 00 ¥

Fonte: Autoria propria (2023)

Esse problema se evidencia ainda mais quando analisamos a visdo do usuario quando
acessa o produto através de um computador padrio de mercado. E possivel enxergar o
problema que ¢ ter de rolar pela tela para se chegar as fungdes ou informagdes que sdo motivo
do atendimento.



Figura 12. Visdo do usudrio na tela de um computador padrao.

id do Chente B16335 / Siatus 00 Clente: Ao / Renda do Clhente RS 2 000,00

Diados Pesscals = Cantdes =

Langamersos Futures

Wallor: Rt§ 3.2 | Vencimenta: 12101

Fonte: Autoria propria (2023)
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Apos a primeira rodada de reunides com clientes para entender os detalhes das
necessidades, foi desenhado uma versdo melhorada da interface para colher feedbacks e
entender se essa primeira versdo ja atende as expectativas de melhoria ou se € preciso realizar
novas rodadas de feedbacks. O prototipo da primeira versdo das melhorias esta ilustrado na

figura 9.

Figura 13. Primeira versdo do prototipo da nova interface.

Protocolo: 12345678910111213

A/ Mendiments
Dependentes
n 816988

Vanessa da Mata S (84) 99988-5588
Renda: R$ 2.000,00 Nasc.: 18/04/1988 &) snx@gmail.com
CPF:999,999.999-99 RG: 999999990

Candes = Faturas

Adicional Data inicial

Filtrar faturas por data: 01/08/2022

Data valor
o Devedor _

vencimento minime
#4856 01/09/2022 RS 0,00 RS 0,00
#4856 01/09/2022  R$000  RS000
#4856 01/09/2022  RSO00  RS000
#4856 017092022  R$000  R$000
#4856 01/09/2022 RS 0.00 RS 0,00

> Nova solicitagio
Adicional
Data final
31/08/2022
Valor Valor
Status:
page total
RS 0,00 RS 0,00
RSOO0  RS000
RS000  R$000
RS000 RSO0
RS 0,00 RS 0,00
213

Finalizar Lopes v

Editar perfil

9 Enderecos

Més atual

Agbes

Fonte: Autoria propria (2023)
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Na primeira versao, a principal mudanga foi a posicdo de dados cadastrais para dar
mais espaco para alocar as faturas no centro da tela. Também foram adicionadas mais cores
para tornar agdes e informagdes mais nitidas e intuitivas. Quando mostrada para os usudrios,
eles elogiaram as mudangas, mas o time de produto da empresa enxergou ainda mais
possibilidades de melhorias ndo ditas pelos usuarios, apenas observando os testes no
protoétipo.

Nas reunides e observagdes surgiu a ideia de abrir o detalhamento das faturas para ser
mais pratica sua visualizacdo, ao invés de ter de clicar no botdo de informacao na listagem de
faturas. Além disso, as principais fungdes dos cartdes como segunda via, histérico de
bloqueio, alteragao de senha e cancelamento foram exibidos de forma mais clara — antes era
preciso clicar no botdo de opgdes presente no cartdo. A figura 10 ilustra esses botdes que eram
necessarios pressionar. A Figura 11 ilustra o que aparece na tela ao clicar no botdo de opgdes
do cartdo e a Figura 12 ilustra o detalhamento da fatura ao clicar no icone de informagao.

Figura 14. Botdes de opgdes do cartdo e detalhes da fatura — circulados em vermelho.

= Protocolo: 12345678910111213 > Nova solicitagio Finalizar Lopes v
/A ents
Dependentes Adicional
¥ (84) 99988-558 i
Vanessa da Mata R (84) 99988-5588 Editar perfil
Renda: R$ 2.000,00 Nasc.: 18/04/19 B snx@gmail.com @ Enderegos
CPF: 899.990.099-09 RG: 99
Cartbes = Faturas =
Adicional Data inicial Date il
Filtrar faturas por data: 01/08/2022 31/08/2022 Més atual
Data Valor Valor Valor
(] § Devedor - Status Achis
vencimento minimo pago total
#4856 01/09/2022 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00
#4856 01/06/2022 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00

#4856 01/09/2022 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00

#4856 01/09/2022 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00

#4856 01/0972022 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00

Fonte: Autoria propria (2023)
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Ter de pressionar os botdes para acessar as fun¢des mais recorrentes ndo foi uma
reclamagdo dos usudrios, mas foi percebida uma elevada recorréncia de acesso a essas
funcdesdurante as observacdes. Por isso, ¢ importante prototipar solucdes e testar com o
usuario também quando se trata de interface de software, pois por mais que o usudrio nao fale,

Figura 15. Opc¢des do cartdo.
o comportamento ¢ demonstrado no teste.

Blogueado Desbloquear id Datz
Veni

o 19 10/°

Cancelar 10 10/C

Blogueado Desbloguear

Fonte: Autoria propria (2023)

As funcionalidades do cartdo circuladas na Figura 11 sdo as mais acessadas pelos
usuarios, mas uma reclamagdo dita também nas reunides foi de que, para ver o limite de
compras do cliente, era preciso pressionar o botdo de “Mais informagdes”, ilustrado também

na Figura 11. Dessa forma foi possivel elucidar a necessidade de destacar essa informacdo na
tela.



39

Figura 16. Detalhes da fatura.

Data de Transacio Data do Langamento Descricio

07/09/2023 07/09/2023 Ajuste a Credito - Solicitacao Administradora
07/09/2023 07/09/2023 Inclusao Tarifa servico de cartao
07/09/2023 07/09/2023 Inclusao Tarifa servico de cartao
11/05/2023 11/09/2023 Inclusao de Pagamento Ciclo Comente
11/09/2023 11/09/2023 Inclusao de Pagamento Ciclo Corrente
11/09/2023 11/09/2023 Tarifa sobre 2* via de cartao

10/09/2023 10/09/2023 Tarifa sobre 2 via de cartao

11/09/2023 11/09/2023 Inclusao de Pagamento Ciclo Corente

12/09/2023 12/09/2023 Pagamento Efetuado na Loja

12/09/2023 12/09/2023 Pagamento Efetuado na Loja

1-10 de 26 resuhados

Fonte: Autoria propria (2023)

Depois das reunides com os usudrios e discussdes levantadas, foi idealizada uma nova
versdo de protdtipo de forma a contemplar a solu¢do de todos os problemas elucidados apos
essa fase. Com isso chegou-se uma versdo que seria a final da interface do produto sob
estudo. Essa versao foi apresentada aos mesmos usudrios € os feedbacks foram todos positivos
e de aceitacdo. A segunda e final versdo estd ilustrada na Figura 13.

Nela ¢ possivel observar a solucdo de tudo que foi levantado como principais
problemas. Como por exemplo: dados cadastrais mais simples e destacados no topo, fungdes
do cartdo de forma mais pratica, sem a necessidade de pressionar um botdo anterior para
poder acessar a fungdo, limite de compra destacado e o principal que ¢ o detalhamento da
fatura na tela para que o usuario tenha essa visao de forma mais clara e destacada possivel.
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Figura 17. Versdo final da interface de atendimento.

= Protocolo: 12345678910111213 > Mova solicitacho Finalizar Lopes v
L e o
Dependentes. Adecional
n e
Vanessa da Mata 1S ) sean-5380 # Ediar ot
Renda: A5 B sx@gmail.cor [*] 9 Enderegos

CPF: 995,

Adicianal B E

Cartbes - -

B -

< NOV 22 DEZ 22 FEV 23 MAR 23 >

2*Via Senha Histdrico  Cancelar
1 Bodega dococada 250,00

Limites do cliente 8 Bod weada 250,00
Bodega da cocada 250,00
RS 1.200,00
8 1 Bodega do cocada 250,00
@ Ver todos os langamentos
? g $ : ]

Seguros Anuidade Pacote de SMS

Contratar > R$ 120,75 RS 6,90

Historico de atendimento =

Fonte: Autoria propria (2023)

Diante disso, foi possivel chegar a um resultado seguindo o método proposto, usando
as ferramentas de forma a explorar o problema, testar hipoteses € solucionar o problema de
usabilidade do produto. A empresa aceitou com muita estima e decidiu desenvolver o
prototipo para agregar valor ao produto e melhorar a satisfacao dos clientes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer deste estudo, buscou-se aprimorar a usabilidade de um software de
atendimento no segmento de meios de pagamento para o varejo, adotando uma abordagem
metodoldgica que envolveu a identificagdo do contexto de uso, a andlise de dados
quantitativos e qualitativos, incluindo compreensdao da satisfacdo do usudrio e seu
comportamento, testes e iteragdes e por fim, a proposicao de melhorias no design de interface.
Os objetivos especificos foram alcangados de maneira sistematica, culminando em resultados
tangiveis e significativos.

Primeiramente, identificou-se o contexto de utilizagdo do software, reconhecendo que
a eficiéncia e a experiéncia do usuario desempenham um papel critico no setor de meios de
pagamento no varejo. Essa compreensdo contextual nos forneceu uma base solida para
prosseguir com a andlise de usabilidade. Depois disso foram levantadas hipdteses de quais
possiveis problemas existiriam com a usabilidade do sofiware. Também foram analisados
dados que apontaram o norte das solugdes, como também uma andlise qualitativa com
pesquisa de satisfagdo dos usudrios e suas opinides fizeram com que fosse possivel afunilar
mais ainda nas possiveis solugdes, terminando com testes em prototipos que permitiram
chegar a solu¢do que os usuarios realmente necessitavam.

Apds um cuidadoso processo de iteragdo e refinamento, foi definida a versdo final da
interface a ser desenvolvida. A empresa reconheceu o valor dessas melhorias € comprometeu-
se a implementar o novo design, antecipando melhorias significativas na satisfagao dos
clientes e na eficiéncia operacional.

Por fim, este estudo enfatiza a importancia continua da usabilidade como um fator
critico para o sucesso de produtos e sistemas digitais. A medida que a tecnologia continua a
evoluir e as expectativas dos usudrios aumentam, a abordagem adotada neste trabalho pode
servir como um modelo valioso para empresas que buscam melhorar a experiéncia do usudrio
e, a0 mesmo tempo, impulsionar a eficiéncia e a satisfacdo dos clientes.

Com isso, concluimos que a usabilidade ¢ uma area em constante evolu¢do e que a
aplicacdo de métodos sistémicos pode resultar em solugdes praticas e impactantes. Espera-se
que este estudo inspire futuras pesquisas e projetos que buscam aprimorar a usabilidade e a

qualidade da interacdo humano-computador em diversos contextos empresariais.
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Como sugestdo, ¢ possivel realizar futuramente uma nova andlise de satisfacdo dos
usuarios para medir os impactos da mudanca. Também poderia inspirar pesquisas de reducao
de tempo de atendimento, fator crucial para esse segmento de mercado. Espera-se ter

contribuido para melhoria da empresa e agregado valor ao produto.
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