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Experiéncia do usuério, redesign, servigo publico

Este artigo tem como objetivo discutir a relacéo entre Design de Informacéo e de Interagdo e Experiéncia
do Usuério para interfaces digitais e como aplica-la a um contexto de empresa publica. Para isso, sera
apresentado o projeto piloto “Redesign do Sistema RLE (Registro e Licenciamento de Empresas) com
foco em Experiéncia do Usuario”, realizado no Serpro — Servigco Federal de Processamento de Dados.
Serdo expostos o contexto e as etapas do projeto, a metodologia e a bibliografia usadas. Ao final, serdo
resumidas as principais dificuldades, os resultados e as conclusdes alcangados.

User Experience, redesign, public service

This article aims to discuss the relationship between the field of Information and Interaction Design with
User Experience methodologies for digital interfaces and how to apply them in a government company
context. For this, will be presented the the pilot project’s experience of " Redesign of the RLE system
(Registration and Licensing of Businesses) focusing on User Experience. The work context, the steps of
the project, the methodology used in each of them and the bibliography used as the basis are presented
and at the end of the article, the main difficulties, results and conclusions obtained with the project are
summarized.

1 Introducéo

Nos ultimos anos tem aumentado a demanda por profissionais de Experiéncia do Usuario (UX
Design ou User Experience). Segundo a Associacdo Brasileira de Empresas de Tecnologia da
Informagédo e Comunicagédo (Brasscom), o Designer de Experiéncia do Usuério € um dos
profissionais mais procurados no setor de Tl em 2015 (Canal Tech Corporate, 2014).

Rex Hartson e Pardha Pyla (2012, p. 19) definem o Design da Experiéncia do Usuério como
0 projeto do conjunto de reacdes e respostas cognitivas, psicolégicas e emocionais de alguém
ao interagir, consumir ou utilizar determinado produto ou servigo.

A valorizacéo dessa atividade se deve a popularizacao dos dispositivos méveis, que fez com
que o conceito de qualidade deixasse de ser definido por pardmetros tecnoldgicos e passasse
a ser definido pela experiéncia proporcionada. Porém, se sabemos que o Design, quando
plenamente exercido nas empresas, agrega valor aos produtos. Entéo, por que essa funcao
vem sendo atribuida a Experiéncia do Usuario, e ndo ao Design? Na verdade, se a relagao
entre campos mais antigos do Design, como o da Informagéo e Interagao, ja foi mais debatida,
a propria definicao de Design da Experiéncia do Usuario ainda é difusa.
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Segundo o designer Daniel Eden (daneden.me/blog/, 2013):

“Ja faz um bom tempo que eu venho, com certa dificuldade, tentando entender o que um Designer de
Experiéncia do Usuario realmente faz, e eu continuo sempre chegando a mesma concluséo; um
Designer de Experiéncia do Usuario ndo faz nada de especial. Ele é apenas um designer.”

De fato, a experiéncia que o usuario tera ao utilizar o produto é um dos aspectos do projeto,
assim como os objetivos de negécio, as restricdes, as necessidades e as caracteristicas do
publico, dentre outros. Como Fabricio Teixeira traz:

[...] a experiéncia do usuario ndo € somente encontrar a melhor solugdo para o usudrio, mas também
definir o problema que precisa ser resolvido (o porqué), definir para quem esse produto precisa ser
resolvido (o quem) e o melhor caminho que deve ser percorrido para resolvé-lo (o como). (Teixeira,
2014:15).

Por outro lado, a atividade que esses designers vém exercendo se limita a “colorir a tela
construida por programadores ou desenhar botdes” e ndo mais satisfaz o publico, avido por
viver e compartilhar experiéncias na era das redes sociais.

Sendo assim, nos parece que o fendmeno da valorizacédo da Experiéncia do Usuario se deu
justamente pela necessidade de resgatar essa atuagdo estratégica e projetual do Design. A
énfase na resposta emocional do usuario provavelmente se deu porque esses dispositivos
passaram a ter uma fungcdo mais emocional do que apenas utilitaria, fenbmeno caracteristico
da economia criativa surgida nas ultimas décadas, em que servicos e produtos ndo sdo mais
apenas consumidos, mas também compartilhados (MADEIRA, 2014).

Vale ainda ressaltar a esséncia interdisciplinar do Design. O Design da Experiéncia do
Usuério ndo vem sendo exercido apenas por designers, mas também por varios outros
profissionais. O préprio Arquiteto da Informacéo, como era conhecido ha alguns anos o
Designer da Experiéncia, muitas vezes tinha a formagéo de bibliotecario ou jornalista, por
exemplo. Segundo Fabricio Teixeira:

[...] Nado existe uma pessoa responsavel por “fazer UX”, ou “fazer a UX do site”, “fazer a UX do app”.
Uma boa experiéncia do usuario (a tal UX) é uma soma de diversos fatores — um fluxo facil de
compreender, um visual agradavel, textos claros e concisos, boa usabilidade, paginas leves de
carregar, passos simples, um site que funciona em qualquer plataforma ou dispositivo etc. — e
dificilmente existe uma Unica pessoa que fica responséavel por tudo isso. Uma boa UX é a soma do
trabalho de varios profissionais [..] (Teixeira, 2014:18).

Dada a complexidade do conceito e da fun¢gédo da Experiéncia do Usuario, deve-se discutir
sobre como implementar esse trabalho nas empresas, sobretudo as publicas, que devem servir
a sociedade. O principal desafio é o trabalho colaborativo entre diversos profissionais e &reas,
€ a mudanca de cultura e, consequentemente, dos processos das empresas.

Portanto, trouxemos o projeto “Redesign do Sistema RLE (Registro e Licenciamento de
Empresas) com foco em Experiéncia do Usuario”. Realizado no Serpro — Servigo Federal de
Processamento de Dados —, esse projeto consistiu no redesign do sistema de baixa de
empresas.

Com a adocdo da metodologia Agil de desenvolvimento no Serpro, o Departamento de
Design (DEDES) buscou consolidar seus processos. A proposta era captar projetos pilotos
estratégicos para aplicar técnicas de Experiéncia do Usuario, pontuando seus beneficios.

Neste contexto, uma equipe da Unidade de Relacionamento com Clientes (URC) identificou
a oportunidade de parceria com o DEDES. Um de seus clientes identificara dificuldades dos
usuarios com um produto recentemente entregue pela empresa, o RLE, desenvolvido sem o
envolvimento do DEDES. Assim, o projeto foi selecionado para validar a metodologia de
Experiéncia do Usuério perante a empresa.

2 Metodologia

Segundo autores como Rex Hartson e Pardha Pyla (2012) e Preece, Rogers e Sharp (2005),
projetos de interfaces interativas devem consistir de basicamente 4 fases iterativas, que
envolvem criacéo, prototipacéo, validacédo e analise. No caso do projeto do RLE, essas fases
foram:
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fonte do ndmero: Arial, regular, corpo 10;

formatacao (tipo) do nimero: 1.; 2.; 3. etc.;(nimero seguido de ponto);
posicao do numero: esquerda, recuo 0,7cm;

posi¢cdo do texto: recuo 1,3cm.

el

Na primeira, levantamos informacdes sobre o projeto. A partir dessa pesquisa inicial,
passamos para a geracao de ideias, em que discutimos e concebemos diversas solu¢ées para
os problemas e questdes encontrados anteriormente. Em seguida, analisamos as principais
ideias geradas e comecamos a reestruturar a informacéo e a navegacédo. Depois,
desenvolvemos wireframes e protétipos para testar essas solucdes. Por fim, elaboramos o
layout, com seus elementos graficos e acabamento visual da interface. A partir de novas
informacdes obtidas e de testes com colegas de trabalho, foi possivel evoluir a solucéo e
validar sua eficiéncia.

Descoberta

Segundo Preece, Rogers e Sharp (2005), para projetar algo que atenda as necessidades dos
usuarios, € necessério conhecé-los. Também deve-se considerar as condi¢des e restricbes do
projeto. A etapa de descoberta tinha como objetivo entender essas questdes e definir o escopo
e o planejamento do projeto. Para isso, realizaram-se entrevistas com a URC, mapeamento da
navegacao do RLE, pesquisa sobre processo de baixa de empresa, andlise de sites afins,
andlise heuristica da interface e testes de usabilidade.

A equipe de design também estudou a navegacao do sistema. O usudrio, depois de logar, deve
selecionar, de uma lista, uma de suas empresas e iniciar 0 processo de baixa.

Figura 1: Um exemplo de fotografia (usado com permisséo do Serpro).

e nsis) CARDUNE ALMISOA

Solictar Consuttar Usudrio

Baixar Empresa

RLE Begtro e Licsnciamento de Empresas - 20101 06 101220141800 Acessar Centra de Arendiemania

Na tela seguinte, ele deve preencher ou confirmar algumas informagfes, como enderec¢o da
empresa, data de inatividade, entre outros dados.
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Figura 2: Tela onde é definido como sera o processo (usada com permisséo do Serpro).

31 = Rovistro
RILE ‘Zamene
' e B de Empresas

Baixar Empresa

Se 0 nome , enderecos e de i , CPF e nome dos demais sécios estiverem em divergéncia da situagdo atual, dirija-se & sede
da junta Comercial.

Informagdes da Empresa

Local de guarda da documentagdo

Encere;o e guards igust 90 endereqo do resporsivel

. I

Formalizagao da baixa

No final dessa mesma tela, o usuario deve fazer algumas declaracdes. Se ele for MEI
(microempreendedor individual), por exemplo, ndo podera prosseguir com o0 processo, que
deverd ser realizado em outro sistema.

Na tela seguinte, aparecem a confirmacao das acdes feitas na tela anterior e uma prévia do
pedido. Feita a confirmacao, segue-se para a ultima tela, com as orientagées finais do
processo. Um numero de protocolo é informado, assim como 0s proximos passos.
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Figura 3: Tela de confirmagéo (usada com permissdo do Serpro).
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NN = ) g0 Emprosas

Baixar Empresa

Confirmagao das Informagdes

NP da Sede (Marrizk UF estabeiecimento Sede (Matnzk e

REL ME ot
o Poce Tio Engereqe Muniiplo v Data da inatadade
5360003101 Sede (Marrs QUADRA C 1 LOTES 1/12 SALA 412 ANDAR 4 TAGUATINGA CENTRO. BRASIA oF  1n20m
_ B Responsivel peia

Pr Nome Endersg;
- e i documentagh

95085859553 USUARI HOMOLOGACAO 2 QSC 19 CHACARA 27 CON) € CASA 17 A TAGUATINGA, BRASILIA, OF (]

Paralelamente, fizemos uma analise da modelagem do processo de negdcios da URC, até
chegar a uma versdo mais amigavel para o usuario.

Figura 4: Versé&o original do processo (usada com permissao do Serpro).
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Figura 5: Uma das primeiras interpretacdes do processo pelos designers (usada com permissao do Serpro).

Figura 6: Versao final do processo (usada com permisséo do Serpro).

Selecionar " Proximos
Preencher Confirmar
Empresa Passos

—h

(2 3
N

® Confirmar / Preencher dados; ® Confirmagao; * Protocolo;

* Socio Responsavel; * Prévia * Distralo e Solicitagao:
® Guarda do Documento: ® Assinatura Eletronica:
® Forma de Distrato; ® Anexar Boleto;

* Forma de Enfrega; * Proximos Passos:

® Declaraces

Foi realizada também uma andlise heuristica com o objetivo de avaliar a usabilidade da
interface do sistema. Os critérios usados foram os definidos por Scapin, Bastien e Jakob
Nielsen, e sdo basicamente:

= Conducgdo.

= Carga de trabalho.

» Controle explicito.

= Adaptabilidade.

= Gestdo de erros.

= Coeréncia.

= Significado de cédigos e denominacdes.
= Compatibilidade.

» Ajuda e documentacéo.

Como resultado, o ponto critico foi o de presteza, que determina se 0s usuarios conseguem
entender o contexto em que se encontram, as ferramentas de ajuda, 0 modo de acesso e 0s
meios utilizados para realizar acdes.

Segundo Nilsen, com apenas cinco usuarios € possivel detectar até 80% dos problemas de
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uma interface. Apesar de o sistema ter sido desenvolvido para empresarios, a maioria deles
ainda delegava a seus contadores a baixa de suas empresas pelo RLE. Foram ent&o
convidados cinco contadores do Serpro para os testes de usabilidade. Nesses testes foi pedido
gue eles imaginassem ter sido solicitado por empresarios que dessem baixa em empresas pelo
sistema. Ficou claro que havia muitas dividas sobre o significado dos termos usados, sobre
como o processo de baixa estava estruturado e sobre o que era preciso para realiza-lo. A
navegacao também estava comprometida, pois elementos da interface, como botées, links,
distribuicao e hierarquia do contetdo, ndo eram eficientes para que 0s usuarios interagissem
facilmente com o sistema.

Figura 7: Dificuldades dos usuérios (usada com permisséo Serpro).

100% 2io
’ 60%
Distrato,
requerimento e
orggzggéo solicitagao Pendéncias
por CNPJ Envio eletrénico

Assinatura digital

5 ; acharam que era o
(n@o conseguiram achar) ( a

fato de estar usando
o sistema)

Duvidas sobre boleto

Assim, os testes confirmaram as heuristicas e concluiu-se que os usuarios até conseguiam
dar baixa nas empresas pelo RLE, mas ndo entendiam muito bem como faziam isso, o que
gerava erros e a necessidade de acionar o atendimento do sistema.

Geracgao de ideias

Aqui experimentamos a Design Sprint, criada pelo Google Ventures?. Inspirada pela
metodologia da IDEO e do Design Thinking, serve para geracao de ideias, prototipacéo e
validagdo em cinco dias, gerando e verificando o mais rapido possivel se uma solugdo merece
mais tempo e esfor¢co para ser desenvolvida.

Neste projeto, devido a restri¢cdes, foi preciso condensar as 2 primeiras etapas em um Unico
dia. A equipe deve ser multidisciplinar para que diferentes visdes pensem complementarmente
nas solugdes, por isso, convidamos outros colegas, como designers e desenvolvedores. Foi
também chamado um analista de negécios da URC, mas ele ndo pdde participar.

Abaixo, sdo apresentadas as etapas e dindmicas da Design Sprint que realizamos:

Nivelamento:

Apresentamos o projeto, as informacdes e os problemas encontrados na descoberta para os
demais colegas, que apresentaram suas dividas e questionamentos.

Divergir:

Aqui o objetivo foi que cada um comecasse a gerar ideias para as questdes apontadas.
Realizamos duas rodadas da dindmica Crazy 8’s, na qual cada um desenha 8 ideias em uma
folha dentro de 5 minutos.

Figura 8: Resultados do Crazy 8’s (usada com permissao do Serpro).

1 Google Ventures 2015. About. In: Home: About. Disponivel em: <https://www.gv.com/about/>. Acesso
em 10 abr. 2015.
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A seguir, passamos para o storyboard. Cada um desenhou 3 passos de uma interacéo da
interface. Depois, todos eles foram colados na parede para que pudessem ser analisados.
Nesse momento, cada um votou nas ideias que achou mais interessantes.

Foi aberta entdo a discussdo sobre as ideias mais votadas. Depois, realizou-se uma nova
votacdo com apenas algumas pessoas previamente escolhidas, com votos de maior peso. No
nosso caso, 0s designers que ja estavam desde o comeco no projeto e que dariam
continuidade a este foram escolhidos para esta Ultima votacao.

Figura 9: Discussao e votagdo das solugdes na Design Sprint (usada com permisséo do Serpro).

As duas Ultimas etapas da Design Sprint (construcéo de protétipo e validagdo) aconteceram
nas semanas seguintes.

Prototipagao/Wireframes

Passamos entéo a reestruturar o fluxo do processo do sistema. Algumas informagfes que eram
apresentadas no meio do processo foram passadas para o inicio, como a declaragédo de que a
pessoa ndo é MEI (pois, caso ela seja, ndo pode continuar o processo). Pensamos também em
disponibilizar, no inicio do processo, um resumo dos documentos necessarios para realizar a
baixa e sempre disponibilizar ajuda para o usuario.

Figura 10: Redesign do fluxo geral (usada com a permissao do Serpro).
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Depois, comecamos a detalhar mais a reestruturacéo da informacéo em cada tela, com a
construcéo dos wireframes. Também definimos que haveria menos acdes por tela, ainda que
isso aumentasse a quantidade de telas e de passos. Segundo Fabricio Teixeira (2014), o ser
humano tem dificuldade de lidar com um grande ndmero de informag6es de uma s6 vez, entéo,
para que ele interaja com a interface mais facilmente, é interessante fornecer informacgées em
pequenas doses. Constatamos que isso se aplicava ao projeto porque percebemos que o
excesso de informacdes dispostas na tela original do sistema confundia o usuario.

Figura 11: Wireframe do sistema (usada com a permisséo do Serpro).

INICLANDO ESCOLHE PREENCHER CONFIRMAR PASSOS
R DADOS

BAIXA FORMULARIO FINAIS
EH:\
A4

1

Forma de Entrega

Vocé possui Assinatura Digital e gostaria de assinar digitalmente os documentos de
Requerimento/Distrato e de Solicitagdo?

Também pensamos em outras solu¢des, como destacar o CNPJ (o modelo mental dos
usuarios do sistema privilegia esse tipo de informacé&o), disponibilizar contextualizagéo e
explicac@o dos termos, prover sempre acesso a ajuda, entre outras. Além disso, pensamos
numa transicéo de tela que sinalizasse o avan¢o (movimento para direita) e retrocesso
(movimento para esquerda) no processo.

Validagéo Final

Finalizados alguns prototipos, convidamos colegas para avalia-los e escolher um deles para
que posteriormente os refindssemos e testassemos com usuarios. No entanto, isso nao foi
possivel devido ao prazo. Contudo, validamos a metodologia (0 que, neste caso, era mais
importante do que as solu¢des de interface em si). Durante a prototipagem, chegaram dados
do atendimento que os usuarios acionaram desde o langcamento do RLE. Os problemas
detectados nos testes de usabilidade eram iguais & maior parte dos problemas de atendimento.

Figura 12: Registros dos atendimentos: as dividas e dificuldades foram iguais as dos testes de usabilidade (usada com
a permisséo do Serpro).
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Baixa eletronica
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32% 39%

Cadastro de Outros

usuarios

Anais [Pbster] do 7° Congresso Internacional de Design da Informagéo | CIDI 2015
Proceedings [Poster] of the 7th Information Design International Conference | IDIC 2015



1292

Layout e animacdes

Ja havia uma identidade visual estabelecida para ser seguida. Entretanto, procuramos explorar
o tratamento grafico dos elementos da interface e das interagcfes para a orientagéo dos
usuarios.

Figura 13: Redesign da tela com a lista de empresas (usada com a permissao da do Serpro).

Rogistro

K. t o Liconciamonto
g do Emprosas

PREENCHER
FORMULARIO

Escolha a empresa:

BUSCAR ORDENAR POR:
EMPRESAS PARA DAR BAIXA

00.460.741/0001-55

CENTAURUS MAQUINAS E EQUIPAMENTOS

10.652.890/0001-43 Nire (Sede): 51302277122

INCOL XIV INVESTIMENTOS IMOBILIARIOS LTDA

18.840.427/0001-63 Nire (Sede): 3.

MARQUES E MARTINS CONSULTORIA EMPRE

@ INICIAR BAIXA

19.328.890/0001-93 Nire (Sede): 33672

IMPERIO AUTO PECAS E SERVICOS LTDA ME

Uma das referéncias visuais utilizadas foi o Material Design, guia de estilo do Google. Além de
estar de acordo com a linha visual seguida pela equipe de design da empresa, € uma
referéncia de design moderno e inovador (uma vez que é associado aos produtos do Google).

Figura 14: Tela onde se escolhe os documentos que enviados presencialmente ou pelo sistema (usada com permissado
do Serpro).

Rogistro

INLE sioramee

PREENCHER
FORMULARIO

Q0 —o

Vocé possui Assinatura Digital e gostaria de assinar digitalmente os
documentos de Requerimento/Distrato e de Solicitagdo?

SIM NAO

Gostarla de assinar os documentos Ainda 30 tenho assinatura dighal, e
com a minha assinatura digital Vou precisar assi entos
na forma tradicional (Presencial)

Se ficou com diivida em qual opgao escolher, recomendamos a leitura da Ajuda - For
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Figura 15: Tela onde o usuario confirma o enderego dos sécios (usada com permisséo do Serpro).

0 —g

Confirme ou atualize os dados do titular ou sécios

o Jodo Fonseca Braga de Carvalho e Sousa Felipe dos Anjos Castro e Filho
CPF

03 CONJUNTO 04 LT 03 UnidadeD unto 6,10

.01

o momento da abertura da empresa: pessoa juridica, pessoa fisica menor de idade,

esta falecido.

CONFIRMO ESTES DADOS
‘Seguir para o proximo passo...

LE - Regtro ¢ Lcenciamento de Empresas - 1.1.1-H de 151272014 1000 Acessar Ceneral de Auendimento

3 Conclusoes

Além de o resultado ter sido muito positivo, foi possivel atingir o principal objetivo do projeto:
provar que técnicas de experiéncia do usuario agregavam valor aos projetos e economizavam
custos e tempo com atendimento.

Por outro lado, sendo um projeto piloto, seu contexto foi diferente. Nao houve a participacéo
do desenvolvimento para validar a viabilidade técnica das propostas e nem do cliente. O
desafio, a partir dai, € viabilizar a incorporagdo dessa metodologia dentro do contexto de
empresa publica. Como afirma Luiz Agner (2009), as questdes politicas internas das empresas
acabam influenciando os projetos muito mais do que 0s usuarios.

Percebemos que, ainda que as atividades desenvolvidas no redesign do RLE sejam todas ja
consolidadas e tradicionais no Design da Informacao e de Interagdo, a interse¢do dessas
atividades com os objetivos de negécios do cliente e do Serpro, neste caso, também deve ser
atingida pela estratégia do Designer da Experiéncia. Pela prépria formacgéo do designer, ele é o
profissional geralmente indicado para esse papel, mas isso ndo impede que outros
profissionais também o desempenhem, desde que tenham a mesma visao interdisciplinar.

No Serpro, onde o numero de designers é proporcionalmente muito menor do que o de
desenvolvedores, é inevitavel que, para implementar a experiéncia do usuario nos projetos,
outros profissionais além dos designers gerenciem essa atividade. Entretanto, é essencial que
eles reconhecam que, para tal trabalho, é indispensavel haver designers trabalhando
estrategicamente o Design da Informacao e da Interacdo dos produtos digitais da empresa.
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