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RESUMO

A Experiéncia do Usuario (UX) é uma éarea de estudo que busca desenvolver produtos
considerando 0 que 0 usuério sente ao interagir com eles. Apesar de sua grande importancia,
existem indmeros casos de sistemas desenvolvidos sem essa preocupacdo, resultando em
grandes desafios para a empresa que decide por implementar UX em fase de producdo. O
objetivo deste artigo é estudar o caso de uma empresa que comecgou a investir em Experiéncia
do Usuério com um produto ja consolidado no mercado, focando especialmente na faceta da
usabilidade presente na colmeia de UX de Morville (2004). Ao final deste artigo sera possivel
observar quais foram os processos realizados pela empresa, como a equipe responsavel lidou
com os desafios e quais foram as melhorias realizadas em seu produto.

Palavras-chave: Experiéncia do Usuério. Usabilidade. Fase de producéo.

ABSTRACT

User Experience (UX) is a field of study that seeks to develop products considering what the
user feels when interacting with them. Despite its great importance, there are numerous cases
of systems developed without this concern, resulting in great challenges for the company that
decides to implement UX in the production phase. The objective of this article is to study the
case of a company that started to invest in User Experience with a product already consolidated
in the market, focusing especially on the usability facet present in Morville's UX honeycomb
(2004). At the end of this article, it will be possible to observe the processes carried out by the
company, how the responsible team dealt with the challenges, and what improvements were
made to their product.

Keywords: User Experience. Usability. Production phase.
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1 INTRODUCAO

A érea de User eXperience (UX ou Experiéncia do Usuério) teve consideravel aumento na
busca de cursos especializados no Brasil e com isso é possivel notar o crescimento do interesse
das empresas brasileiras em melhorar a experiéncia de seus usuarios. Para Lowdermilk (2013,
p.26) UX é:

[...] um termo usado frequentemente para sintetizar toda a experiéncia com um produto de software. Ela néo

engloba somente todas as funcionalidades, mas também o quanto um aplicativo é cativante e agradavel de ser

usado. A UX de um aplicativo é maior do que a soma de suas partes.

Neste sentido, conforme levantamento realizado pela Alura (Dino, 2023), escola online de
tecnologia, e publicado no portal de noticias Terra, em 2022 houve um crescimento de 40,7%
(quarenta virgula sete por cento) na procura de cursos de design, tendo como destaque 0 UX
Design.

Segundo matéria divulgada pela Terra (2024), 40% (quarenta por cento) brasileiros trocaram
de banco no ultimo ano. Entre os motivos por trds dessa troca, o fator “experiéncia digital” foi
listado em 70% (setenta por cento) dos casos, demonstrando uma busca dos usuarios por boas
experiéncias.

Baseando-se nos fatos citados e na grande demanda por melhorias, uma empresa, denominada
PIVA (nome ficticio), localizada na cidade de Floriandpolis, cujo produto é um software por
assinatura para gestdo de eventos voltado para assessorias, comegou a investir em contratacdes
de pessoas especializadas em design de experiéncia do usuario, comegando assim um novo
setor. Contudo, devido ao fato de seu produto j& ter um tamanho consideravelmente grande e
uma alta complexidade, a equipe acabou se deparando com inimeras dificuldades para comecar
a implementar 0s NOVOS processos.

Conforme este cenario, o objetivo deste artigo é identificar as dificuldades e desafios de se
implementar UX Design em um sistema com uma grande quantidade de funcionalidades ja em
fase de producdo. Para isso foi realizado um estudo de caso sobre as acdes tomadas pela empresa
PIVA, aplicando avaliacdo heuristica como uma das etapas para a obtencao de resultados e com

ela levantamento bibliografico.
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2 EXPERIENCIA DO USUARIO

A verdadeira experiéncia do usuario vai aléem de oferecer ao cliente o0 que ele deseja ou de
fornecer uma lista de recursos para 0 servico ou produto. E necessario que, primeiramente,
atenda as necessidades do usuario sem complica¢Ges ou incomodos.

Segundo Norman e Nielsen (1998), a Experiéncia do Usuario (UX) e a Interface do Usuério
(UI) oferecida pelo produto ou servigo sdo coisas distintas, pois 0 UX trata do que o0 usuario
sente em sua jornada total em contato com todas as areas da empresa, incluindo engenharia,
marketing, design grafico e industrial e design de interface.

Além disso, os autores também definem que a usabilidade é um atributo de qualidade da Ul que
agrega na experiéncia do usuario, abrangendo se o sistema é fécil de aprender, eficiente e
agradavel.

A experiéncia do usuario, de acordo com a colmeia de Peter Morville (2004), possui sete facetas
que descrevem que um produto deve ser: Util, usavel, desejavel, valioso, encontravel, acessivel
e confidvel. A colmeia pode servir como um guia, facilitando na identificagdo dos pontos de
melhoria na usabilidade de um sistema.

Quando se trata da Interface do Usuario, Nielsen (1994) mostra que ha dez heuristicas que
devem ser levadas em conta ao desenvolver uma interface. Sdo elas: (1) visibilidade do status
do sistema, (2) compatibilidade entre o sistema e 0 mundo real, (3) controle e liberdade para o
usuario, (4) consisténcia e padronizacdo, (5) prevencdo de erros, (6) reconhecimento em vez de
memorizacdo, (7) eficiéncia e flexibilidade de uso, (8) estética e design minimalista, (9)
reconhecimento, diagnostico e recuperacao de erros e (10) ajuda e documentacao.

Outro ponto importante da Experiéncia do Usuério é que nem sempre 0 usuario sabe o que ele
precisa. Sobre isso, Fitzpatrick (2019, p.18) afirma o seguinte: “vocé ndo pode dizer qual ¢ o
problema que os clientes tém e, em troca, eles ndo podem dizer o que vocé deve construir. Eles
sdo donos do problema e vocé ¢ o dono da solugdo”.

Sobre a usabilidade, Nielsen (2012) a apresenta como um atributo de qualidade que avalia a
facilidade de uso das interfaces de usuario. A palavra “usabilidade” também se refere a métodos
para melhorar a facilidade de uso durante o processo de design.

Mas, como aplicar e quais desafios podem ser encontrados ao longo do caminho? Estas
respostas estdo na sessdo 2.1 a seguir.

2.1. Desafios e estratégias para implementar os processos de UX
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Algumas empresas s6 comecam a dar atencdo para UX e usabilidade depois de ja possuirem
produtos consolidados e projetos em andamento que podem ter sido ou estar sendo construidos
sem estudos aprofundados ou planos de acOes eficientes para oferecer uma boa experiéncia para
0S USUArios.

Segundo Neusesser (2023), os desafios para implementacdo de UX ocorrem no inicio e durante

um projeto, além dos desafios por nivel de organizagdo, mostrados na Figura 1.

Figura 1 — Principais desafios para a implementacdo dos processos de UX por momento do projeto e nivel

da organizag&o.

Desafios especificos do projeto D |:tor I'Il\l'al da
organizagio

Inicio do projeto Durante o projeto

+ Definir metas » Comunicacao efetiva )
o N L « Falta de confianga no ux
* Definir fungdes e » Transparéncia L
I . i « Despriorizagao de ux
responsabilidades claras « Sentido compartilhado de dono ) .

~ . . * Desafios estruturais

+ Gestao de expectativas do projeto

» Cultura para receptividade de
feedbacks

Fonte: adaptado pelo autor (2023), traduzido do original de Tim Neusesser (2023)

Segundo Neusesser (2023), a colaboracdo entre equipes é fundamental para o sucesso e, por
outro lado, a colaboracéo falha pode levar a consequéncias graves, que variam desde emocdes
negativas como adio, frustracdo e constrangimento, até altas taxas de rotatividade, aumento de
custos e reducdo de receita para as organizac@es. Ele também afirma que compreender e abordar
0s problemas que podem surgir ao colaborar com outros é crucial para promover um ambiente
de trabalho harmonioso, melhorar a produtividade e entregar produtos de alta qualidade que
atendam aos objetivos da empresa e superem as expectativas dos Usuarios.

Como forma de apresentar solucdes a esses desafios, algumas estratégias podem/devem
ser utilizadas. Neusesser (2023), lista algumas estratégias para lidar com os desafios listados.

Sédo elas:

° Estabelecer objetivos claros.

° Definir papéis e responsabilidades.
° Gerenciar expectativas.

° Comunicar efetivamente.
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° Ser transparente e compartilhar conhecimento.
° Criar um sentimento compartilhado de propriedade.
° Fornecer e receber feedbacks.

Além dessas estratégias, pode-se mencionar também o Duplo Diamante, desenvolvido pelo
Design Council. Trata-se de uma “representagdo visual do processo de design e inovagio. E
uma maneira simples de descrever as etapas tomadas em qualquer projeto de design e inovacéo,
independentemente dos métodos e ferramentas utilizados” (Design Council, 2024). Ele ¢
composto de quatro etapas: discover (descobrir), define (definir), develop (desenvolver) e

deliver (entregar).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia usada neste artigo foi o estudo de caso, um método de pesquisa que envolve a
investigacdo detalhada e contextualizada de um fendmeno especifico, dentro de seu ambiente
real. De acordo com Yin (2015), uma das situacdes em que o estudo de caso € indicado é quando
0 pesquisador ndo tem controle sobre os eventos.

Segundo Yin (2015), “como método de pesquisa, o estudo de caso ¢ usado em muitas situagdes,
para contribuir ao nosso conhecimento dos fenébmenos individuais, grupais, organizacionais,
sociais, politicos e relacionados”.

No presente artigo, o estudo de caso foi utilizado para analisar a implementacédo da Experiéncia
do Usuéario em uma empresa real, apresentando os resultados obtidos e os desafios enfrentados
pela empresa no processo.

Além disso, também foi realizado pesquisa e revisdo bibliografica para apresentacdo de

conceitos relacionados a UX.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Devido ao grande nimero de chamados relacionados a dificuldades de uso, a empresa PIVA
decidiu que era 0 momento de direcionar esfor¢os para comecar a area de produto na empresa.
Esta seria responsavel por aplicar o UX no produto que, até entdo, baseava-se unicamente nas

opinides e sugestdes diretas dos clientes para ser melhorado.
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A PIVA, quando este artigo foi produzido, ja contava com mais de 2.000 clientes assinantes e
5 anos de mercado. Ela possui um Unico produto: um software para gestdo de eventos voltado
para assessorias de eventos. Ele conta com uma plataforma web, disponivel para navegadores,
e um aplicativo para dispositivos mdveis, que contém praticamente as mesmas funcionalidades
da versdo para navegadores, com algumas pequenas diferencas.

O software e vendido por meio de assinatura com planos baseados principalmente na
quantidade de eventos que um usuério pode cadastrar.

Além da prépria gestdo de eventos, o software também possui outros modulos: gestdo
financeira, funil de vendas e agenda. Esses modulos funcionam de forma independente, mas
todos podem realizar integragdes com a gestdo de eventos. Cada um desses modulos possui
varias ferramentas, o que faz com que o software da PIVA tenha muitas funcionalidades e, com
isso, uma certa dificuldade em realizar alteracGes mantendo as integracGes existentes.

No software, as assessorias podem conceder acesso a dois tipos de usuarios: assistentes, que
possuem um alto nivel de acesso, podendo realizar quase todas as a¢des que a assessoria pode;
e clientes, que pode acessar e manipular somente 0s eventos aos quais estao relacionados. As
assessorias podem definir as permissfes desses usuarios, omitindo funcionalidades as quais elas
ndo desejam que outros seus assistentes ou clientes tenham acesso.

A equipe de produto entdo comecou o seu primeiro grande projeto que consistia em investigar
pontos de melhorias no software, determinar quais seriam as prioridades e criar os prot6tipos

das solugdes a serem desenvolvidas.

4.1. Primeiro desafio: a cultura da empresa

O primeiro desafio, e um dos maiores, que acompanhou a equipe de produto por todo o
processo, foi a cultura da empresa. Como citado anteriormente, a PIVA realizava alteragdes em
seu produto baseando-se nas sugestdes de clientes, sem se preocupar tanto em fazer pesquisas
ou testes de usabilidade. Tanto a equipe quanto os clientes estavam acostumados com um
processo muito mais rapido em que as demandas chegavam dos clientes, eram repassadas para
o time, implementadas e disponibilizadas em uma ou duas semanas, sem pensar muito sobre
elas. Com os processos que a equipe de produto comegou a realizar, as entregas comegaram a
ficar muito mais lentas, gerando um desconforto nas outras equipes e, principalmente, nos

gestores, que comegaram a considerar a possibilidade de voltar ao que era antes.
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Além disso, a equipe de produto era composta por pessoas com pouca experiéncia, o que
dificultou ainda mais o alinhamento das expectativas e o entendimento dos processos pelas
outras equipes.

Por causa desses dois fatores, havia uma pressao sobre o time de produto para que as entregas
fossem realizadas com rapidez, enquanto ainda trabalhavam em projetos paralelos, e isso

acabou prejudicando a qualidade do projeto.

4.1. ldentificando os problemas

Em todo o projeto, a equipe de produto utilizou o método do Duplo Diamante. A primeira etapa
foi descobrir qual era 0 médulo mais problematico do sistema. Para isso foi realizado um
levantamento dos chamados de suporte, identificando qual médulo era o mais presente nos
chamados (a empresa ndo forneceu nimeros exatos das quantidades). Com isso, a equipe
identificou que o mddulo que gerava mais problema era a gestao de eventos.

Com o modulo identificado, a equipe de produto criou um mapeamento de todos os fluxos
presentes na gestdo de eventos. Entdo foram realizadas reunides com as equipes de suporte e
comercial da empresa para que os fluxos recebessem criticas baseadas no conhecimento que
cada equipe possuia resultantes do contato direto com os clientes.

Nessa fase de criticas houve dois problemas que dificultou o processo: o primeiro foi que a
equipe de produto ndo conseguiu deixar claro o motivo das reunides, deixando confusas as
outras equipes que participaram e, com isso, criando a necessidade de se realizar mais reunides
do que o previsto e atrasando ainda mais as entregas; e o0 segundo foi que as outras equipes
apresentavam a solucdo esperada (geralmente sugerida pelos clientes) ao invés de apresentar o
problema e deixar a equipe de produto responsavel pela solugdo, dificultando o processo de
entender a raiz de cada problema.

Apesar dos problemas mencionados, nessas reunides a equipe conseguiu concluir que a
ferramenta com a qual os clientes apresentavam mais dificuldades era a gestdo de convidados.
Essa é a ferramenta onde os convites e convidados de um evento séo cadastrados. Ela é utilizada
para contabilizar convidados, realizar confirmacdes de presenca, mapear mesas dos convidados

e registrar suas presencas no dia do evento, além de outras funcionalidades menores.

4.2. Solugbes propostas e priorizagao
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Depoisde determinar o alvo do projeto de melhorias, a equipe de produto organizou 0s
problemas e apresentou propostas de solucdes para cada um. Entdo novas reunides foram feitas
com as equipes de suporte e comercial para que opinassem sobre o impacto positivo que cada
solucdo teria para os usuarios, dividindo-os em trés categorias: alto impacto, médio impacto e
baixo impacto.

Com o impacto das solugdes listados, foram realizadas reunibes com a equipe de
desenvolvimento para que estimasse niveis de esforco para cada solugdo, sendo também
divididos em trés categorias: alto esfor¢o, médio esforco e baixo esforco.

Nessa etapa a equipe se deparou com mais um desafio: solugdes que acreditavam ser simples
acabaram se mostrando muito mais complexas por questdes técnicas, sendo que em Varios casos
a complexidade era consequéncia de implementar sugestdes de clientes sem realizar pesquisas
ou testes.

Enfim as prioridades foram definidas, dando mais foco a solu¢es com alto ou médio impacto
e baixo ou médio esforgo e deixando as mais complexas para um momento futuro, finalizando

assim a primeira etapa do duplo diamante.

4.3. Prototipacao das solucdes

Paralelamente as reunides realizadas, a equipe de produto analisou dados coletados pelo Hotjar,
uma ferramenta utilizada para gravacoes de tela do sistema e mapas de calor. Com 0s mapas
gerados, um dos problemas identificados foi que os usuarios clicavam nas estatisticas dos
convidados presentes no topo da pagina pensando ser algum tipo de filtro (Figura 2). Essa foi
uma conclusdo importante que contribuiu para a decisdo de mudar o posicionamento das

estatisticas.

Figura 2 — Heatmap do Hotjar, mapa de calor baseado nos cliques de um usuario.
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Fonte: elaborado pelo autor (2023)
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Com as prioridades definidas, as consideracdes das outras equipes e 0s dados coletados com o

Hotjar, a equipe de produto iniciou as prototipacdes das solugdes propostas, dando inicio a

segunda etapa do Duplo Diamante. Para isso, a equipe utilizou as Heuristicas de Nielsen para

decidir as alteracdes de design do sistema. No Quadro 1 estdo listadas as alterac6es realizadas,

bem como o motivo por tras e a heuristica relacionada.

Quadro 1 - Alteragbes realizadas no sistema

Alteracéo Objetivo Heuristica

relacionada
Estatisticas movidas para a | Melhorar a hierarquia das informacfes para que os | Estética e design
lateral da pagina usuérios ndo pensem que as estatisticas séo filtros minimalista

Ferramentas reorganizadas
em abas diferentes

Separar 0s conjuntos de ferramentas de acordo com 0s
momentos de um evento, ou seja, primeiro o cadastro de
convidados, depois a confirmacdo de presencas, apds
isso 0 mapeamento de mesas e, por Ultimo, o registro de
presencas

Visibilidade do
Status do Sistema

Campo de “tipo”, presente
no formulario de convidado,

Incentivar o uso correto do formulario de convidados,
utilizando termos presentes no cotidiano das assessorias

Compatibilidade
entre o sistema e o

dividido em dois novos mundo real

campos: “idade” e

“custo/pagamento”

Acesso a0 botdo “excluir | Prevenir que os usuérios realizassem a agdo sem querer, | Prevengdo de erros
todos 0s convites” | visto que o botdo ficava muito préximo dos botdes de

dificultado excluir convites individualmente

Ac0es reunidas no topo de | Facilitar a localizagéo das acdes de cada uma das varias | Consisténcia e
cada aba funcionalidades presentes na ferramenta padronizacdo

Acles secundarias e menos | Deixar agBes primarias mais visiveis sem fazer com que | Estética e design
utilizadas movidas para | as secundarias ficassem dificeis de ser encontradas, | minimalista e
submenus tendo como padrio o icone de “reticéncias” para acessa- | Consisténcia e

las

padronizacdo
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Fonte: elaborado pelo autor (2024)

Na Figura 3 é possivel observar algumas das alteracdes realizadas na pagina inicial da

ferramenta, principalmente na mudanca da posicéo das estatisticas e na alteracdo das abas.

Figura 3 — Proto6tipo de alta fidelidade da versdo antes e depois da atualizacdo proposto neste projeto.

Depois i

o000

©o o0 0 o o

Antes

Fonte: elaborado pelo autor (2023)

4.4. Finalizacéo do projeto e resultados

Ao finalizar a prototipacdo das soluges, a equipe de produto realizou algumas reunides com
clientes para validar as alteracfes. Nelas foram realizados testes de usabilidade através de
reuniGes online e compartilhamento de tela. Os testes consistiam em solicitar que 0s usuarios
realizassem determinadas tarefas.

Os testes foram realizados com 13 usudrios que passaram por 27 tarefas, apresentando uma taxa
de sucesso de 74%. Segundo a equipe, o principal motivo das falhas foi a dificuldade em
encontrar funcionalidades que tiveram sua localizagéo alterada.

Vale destacar também que, nessas reunides, a equipe identificou que os usuarios nao estavam
familiarizados com o termo “Transfer”, nome da ferramenta em que é possivel especificar se
o0s convites utilizardo o servigo de transporte de hotéis, geralmente utilizados por convidados
residentes em outras cidades e que precisarao viajar para estar no evento. Com isso, a equipe
realizou mais uma alteragdo, deixando uma explicagdo sobre a funcionalidade quando o usuario
a acessasse pela primeira vez em um evento.

Finalmente a segunda etapa do Duplo Diamante foi finalizada e agora o projeto estava pronto

para ser passado a equipe de desenvolvimento. As alteracGes foram liberadas gradativamente
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para uma pequena base de usuarios para que a equipe de desenvolvimento pudesse corrigir
eventuais problemas. Depois de corrigidos, as alteracGes foram disponibilizadas para todos os
usuarios de forma opcional, ou seja, eles poderiam optar por utilizar ou ndo a nova versdo por
um periodo de 60 dias.

Dez dias ap0s a disponibilizacdo geral, aproximadamente um terco dos usuarios optaram por
utilizar a nova versao, restando 46 dias para a desativacgao da versao antiga, sendo considerado

um sucesso pela empresa.
5 CONCLUSAO

Conclui-se que implementar Experiéncia do Usuério em um produto em fase de producéo
envolve muitos desafios que variam entre problemas internos da organizacao e problemas com
usuarios acostumados com o sistema que utilizam.

No caso estudado, nota-se que a cultura da empresa foi um grande empecilho, sobrecarregando
a equipe de produto com projetos paralelos e pressionando para que houvesse resultados.
Apesar dos contratempos, a equipe conseguiu finalizar o projeto e implementar uma solugéo
satisfatoria do ponto de vista da empresa. Porém, é perceptivel que ndo obtiveram dados
suficientes para uma comparacao direta e precisa entre a versao antiga e nova da ferramenta de
convites e convidados, fazendo com que o sucesso do projeto ficasse um pouco subjetivo.
Com tudo isso, é possivel afirmar que a empresa comegou a seguir um caminho melhor, dando
inicio a uma area de produto que, apesar da inexperiéncia, foi capaz de demonstrar um
crescimento, conquistando aos poucos a confianca dos gestores ao entregar o projeto e mudando
gradativamente a cultura da empresa para que haja um melhor controle da equipe de produto
sobre as demandas, deixando de ser baseado unicamente nas sugestdes dos clientes.
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