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Resumo

A sociedade atual estd baseada em funcionalidades tecnoldgicas, como por exemplo a alta prestagao de
servicos pela via digital de aplicativos mdveis. Produtos com essa finalidade tornam o processo de
compra mais acessivel ao consumidor, no entanto, a concorréncia demanda exceléncia para se manter
no mercado. Visando introduzir os académicos iniciantes do curso de design, da Universidade Federal do
Amazonas - UFAM, dos quais duas sdo autoras dessa obra, a pratica da pesquisa e andlise sobre
conceitos do design e da usabilidade para promover uma interagdo mais positiva aos clientes
pertencentes a referida categoria de comércio. Este artigo propde avaliar o aplicativo de servicos das
Lojas Renner S.A, objeto do estudo, e, sobre ele, identificar os possiveis problemas existentes em sua
interface grafica. O trabalho utilizou de uma abordagem qualitativa, com objetivos exploratdrios e
descritivos, apoiados em levantamento de dados bibliograficos, realizagdo de consulta de opinido
através de questionario online e grupo focal. Ao localizar as fraquezas do aplicativo, foram entregues
sugestdes, que sob a otica do design, podem ser adotadas para aprimorar a experiéncia do usuario
dentro da plataforma.
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Abstract

The current society is based on technological functionalities, such as the high provision of services
through mobile app platforms. Products with this purpose make the purchasing process more accessible
to consumers; however, competition demands excellence to remain in the market. With the aim of
introducing beginner design students from the Federal University of Amazonas - UFAM, two of whom
are authors of this work, to the practice of research and analysis on design concepts and usability, in
order to promote a more positive interaction with customers in this particular category of commerce,
this article proposes to evaluate the service app of Lojas Renner S.A., the subject of the study, and
identify possible problems in its graphical interface. The study employed a qualitative approach with
exploratory and descriptive objectives, supported by literature review, online questionnaire surveys,
and focus group discussions. By identifying the weaknesses of the app, suggestions were provided that,
from a design perspective, can be adopted to improve the user experience within the platform.
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1. Introdugdo

De acordo com Mattos (2013) estamos vivendo a Era Digital, que se caracteriza pela mudancga
radical dos paradigmas da comunicacdo, pela maior rapidez e agilidade na propagacdo da
informacao, a internet tornou- se parte do cotidiano e essencial para a maior parte das tarefas.
Dessa forma, a maneira de oferecer servicos mudou, sendo facilmente acessados através de
um dispositivo mdvel, por intermédio de aplicativos. Por isso, torna-se inevitavel que as
empresas disponham de uma boa plataforma digital com um design eficiente, pois esta é a
nova maneira que ela ird interagir com os clientes.

Atualmente, no Brasil, o cenario de negdcios digitais, principalmente por meio de
aplicativos mdveis, vem ganhando importancia. Segundo a pesquisa “Panorama Mobile
Time/Opinion Box — Pagamentos mdveis e comércio mével no Brasil”, realizada em abril de
2021W, nove em cada dez brasileiros com smartphones ja fizeram compras de mercadorias
fisicas através de aplicativos mobile.

A partir desse cenario, fica claro que é uma estratégia util para as empresas de varejo
explorar vendas digitais por meio de aplicativos méveis. A interface grafica é o foco da
plataforma, a partir dai o usudrio se comunica com ele e realiza as tarefas necessarios.
Segundo Rosa (2005), uma interface bem projetada leva em consideracdo aspectos
importantes, tais como: interacdo homem computador, usabilidade e experiéncia do usuario.
Desta forma, a interface do usudrio torna-se um recurso facilitador e uma ferramenta essencial

para o usuario.

Dentro da temadtica do Design de interagdo, presente em aplicativos de servigo, o
recorte de pesquisa parte de um estudo de caso de um aplicativo de uma loja de
departamentos brasileira notdria, em que se pretende analisar e observar os fundamentos de
design aplicados a interface grafica de forma a fazer contribui¢des significativas para melhor
planejamento do campo de interacdo visual de softwares de servicos para a sociedade
tecnoldgica.

Diante do exposto, o objetivo é que se realize uma analise da interface grafica de uma
loja de departamentos e a partir dessa analise identificar as possiveis falhas no design de
interacdo. Os resultados obtidos beneficiam ndo somente os clientes que desfrutardo de uma
experiéncia positiva de compra, mas também as empresas que, através de um planejamento
adequado para a interatividade do cliente, haverdo de captar mais publico.

2. Referencial Tedrico
2.1. Design de Interagao

Conforme Carvalho (1994), o avanc¢o tecnoldgico transformou o computador em uma
ferramenta cada vez mais indispensavel as atividades humanas. Consequentemente, torna-se
fundamental que haja um planejamento adequado para que a interatividade seja efetiva. O
chamado design de interagdo, de acordo com Saffer (2007), é um campo multidisciplinar que
possui procedéncia do desenho industrial, fatores humanos e interagdo humano-computador.
Especificamente, significa criar experiéncias que melhorem e entendam a maneira como as
pessoas trabalham, se comunicam e interagem. Em vista disso, para uma cria¢do interativa
proveitosa é necessdrio que se considere qual o perfil dos usuarios e projetar o ambiente
centrado nisso. Para que haja a aprimoragdo das relagbes entre sistema e individuo, a
elaboracdo e monitoramento desses recursos devem ser consideradas de acordo com a
precisdo e os anseios do utilizador.
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Dessa forma, Schaffer (2009) argumenta que deveriamos focar mais na experiéncia de
usudrio e menos na usabilidade. Ele aponta como muitos sites sdo projetados para persuadir
ou influenciar, em vez de permitir que usuarios realizem suas tarefas de forma eficiente. Os
pop-ups, um tipo de janela que se abre ao navegar em uma pagina web ou acessar uma hiper
ligacdo especifica, sdo exemplos disso. Um estudo feito por Barh e Ford (2011) mostra que ha
altos niveis de emoc¢0Oes negativas associadas aos pop-ups, especialmente aborrecimento. As
autoras Preece, Rogers e Sharp (2005) declaram que para otimizar as intera¢cdes do usuario
com o sistema, ambiente ou produto, de forma que combinem com as atividades que estdo
sendo estendidas ou recebendo suporte, é necessario:

e Considerar no que as pessoas sao boas ou ndo

e Considerar o que pode auxiliar as pessoas na sua atual maneira de fazer as coisas
e Pensar no que pode proporcionar experiéncias de qualidade ao usudrio

e Quvir o que as pessoas querem e envolvé-las no design

e Utilizar técnicas baseadas no usuario “testadas e aprovadas” durante o processo de
design

2.2. Aplicativos de Servigos

Com os avancgos técnico-cientificos na drea da computacdo e telecomunicacBes, novos
produtos tecnoldgicos foram concebidos e, aceleradamente, tornaram-se fins essenciais para
as novas estratégias de servico. Para Sbroglia (2016), neste cendrio, tém-se as aplicacGes
moveis, que apresentam caracteristicas que agregam funcionalidade aos usudrios. Entre elas,
destaca-se a mobilidade, capacidade de comunicagao de dados enquanto em movimento, e o
imediatismo, que permite aos usuarios obter acesso através de seus celulares sempre que
desejarem.

De acordo com Silva (2016) as empresas devem estar preparadas para agirem rapido a
essas mudangas no mercado e progredir com uma capacidade de inovar continua, para formar
marcas valiosas e competitivas. Sultan e Rohm (2006) definem essa mudanga como um marco
para a imagem das empresas, destacam que um dispositivo mével pode ser “a marca na palma
da mao”, considerando sua mobilidade e seu tempo de uso. Dessa forma, o aplicativo de
servicos pode ser uma poderosa ferramenta para as empresas fortalecerem a fidelizagao,
engajamento e a construcdo de valor as suas marcas através de estratégias de mobile
marketing (Silva, 2016).

Nesse sentido, os consumidores, que estdo fazendo cada vez mais uso da tecnologia,
ficam mais exigentes, obrigando as empresas a investirem no valor agregado do seu produto
de forma a buscar algum diferencial. Atualmente ja ndo basta ter o melhor servico ou menor
preco, mas também uma boa abordagem com o cliente.

2.3. Comércio Eletronico

Considerando que o ambiente tradicional de negdcio estd mudando rapidamente, com os
consumidores e empresas procurando flexibilidade para mudar seus parceiros, plataformas,
carreiras e redes (KALAKOTA e WHINSTON, 1996). As organizagdes tém passado por novas
mudancas, possuindo um novo 11 mercado com capacidade de impulsionar varias
negocia¢des, alcancando inUmeras pessoas e permitindo uma atuacdo que satisfaca as
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necessidades dos clientes com velocidade e baixo custo. Para Guerreiro (2006), o comércio
eletronico é uma revolugdo comercial, juntamente com a inovagdo tecnoldgica, permitindo
gue empresas sejam mais flexiveis e eficientes em suas operacgdes, trabalhando cada vez mais
proximas de seus fornecedores e sendo mais eficientes em atender as necessidades de seus
clientes.

As empresas estdo cada vez mais se favorecendo do comércio eletrénico, entendendo
a importancia para seu crescimento e ganho de espaco no mercado, pois o comércio
eletronico abre novas possibilidades de negécios que seriam impensdveis (DINIZ, 1999), assim,
aumentando a competitividade das empresas devido ao aumento das facilidades e velocidade
das negocia¢des comerciais. Considerando que o consumidor exige produtos de qualidade e
servigos personalizados, obrigatoriamente as empresas mudam seus processos de producao.

2.4. Interface Grafica

A interface revela o cardter de ferramenta dos objetos e o conteddo comunicativo das
informacbes. Transforma objetos em produto e esse é exatamente o dominio central do
design e dos sinais em informagdo interpretavel (BONSIEPE, 2015). Portanto, a interface
grafica de um aplicativo de servico deve ser levada em consideracdo ser intuitiva e acessivel,
com facil interacdo para usuarios com pouca pratica, ou sem conhecimento de modo prévio
dessas plataformas. De acordo com Silva e Sogabe (2020) a interface tem por objetivo
proporcionar uma interagdo humano e computador amigavel e concisa, por meio 15 de icones
e elementos dispostos na tela dos computadores e dispositivos tecnoldgicos.

Cybis, Betiol e Faust (2010) propéem que exista um envolvimento do usuario no
desenvolvimento da interface. Preece, Sharp e Rogers (2005) destacam que esse envolvimento
€ importante por ser a Unica maneira de se certificar que os usuarios serao ouvidos.

De acordo com Rocha & Baranauskas (2003), ndo se pode pensar em interfaces sem
considerar o ser humano que vai usa-la. Portanto, interface e interagdo sdo conceitos que ndo
podem ser estabelecidos ou analisados independentemente. A interface desempenha um
papel crucial na aceitagdo de novos produtos, pois é responsavel por criar a interagdo entre o
usuario e a maquina, sendo um fator determinante para o sucesso ou fracasso de uma
tecnologia.

2.5. Loja de Departamento

Apds varias crises econdmicas, estas lojas tiveram que se adaptar, com incorporacdo de
inovacOes tecnoldgicas, aperfeicoamento das estratégias de marketing e diversificacdo de seus
produtos (ORTIGOZA, 2010). As lojas de departamento tém uma ampla variedade de bens e
consumo em redes de lojas, exigindo um planejamento estratégico de uma caracterizacdo
visual que as diferenciam das demais. Essas mudangas apresentam grandes oportunidades
econdmicas para as marcas por um lado, mas desafios por outro, pois tornam o mercado mais
competitivo. Ressalta-se, assim, que um diferencial quase sempre ajuda o gestor a saber onde
concentrar esforcos e recursos (TAYLOR, 1994).

Tecnologias e aplicativos recentes tém proporcionado aos consumidores experiéncias
de compras inovadoras. Eles anseiam por mais utilidade ao consumir suas marcas e produtos
favoritos, e sdo rapidos em aderir as tecnologias para fazer exatamente isso. Em suma, os
consumidores estdo cada vez mais digitais. Sendo assim, o uso da tecnologia é fundamental
enquanto "ferramenta de reorganizacdo gerencial e de busca de novos tipos de interface com
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o mercado" (FURTADO, 1995). A Importancia da nova tecnologia da informagdo tem sido
aliado a tecnologia da comunicacao, cresceu com as mudancas qualitativas na dindmica do
processo de globalizacdo, da globalizagcdo comercial a globalizacdo produtiva.

3. Procedimentos Metodoldgicos

A pesquisa classifica-se de natureza aplicada, pois segundo Prodanov e Freitas (2013) a
pesquisa aplicada objetiva produzir conhecimentos para a aplicagcdo pratica na solugdo de
problemas especificos. Deste modo, serd realizado com o objetivo de obter conhecimento
para a aplicacdo pratica e imediata, direcionada a solu¢bes de problemas do aplicativo de
servigos analisado.

O ponto de vista da forma de abordagem ao problema é qualitativo, pois pretende a
coleta de dados narrativos e estudando a preferéncia de cada um, compreendendo o
fendbmeno estudado. De acordo com Minayo (2010) a abordagem qualitativa remete ao
universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e atitudes, o que corresponde a
um espacgo mais profundo das relacGes, dos processos e dos fen6menos que ndo podem ser
reduzidos a operacionalizacdo de variaveis.

No que se refere aos objetivos a pesquisa se caracteriza por um enfoque de pesquisa
exploratodria e descritiva. De acordo com Gil (2002), o objetivo de uma pesquisa exploratdria é
proporcionar maior familiaridade com um assunto ainda pouco conhecido e explorado. A
pesquisa descritiva tem como finalidade descrever as caracteristicas de um grupo, fendmeno
ou experiéncia, uma de suas caracteristicas é a utilizagdo de questionarios. Tais métodos foram
escolhidos para a obtengao de estudo para a familiarizagao do objeto com o pesquisador.

A presente pesquisa utiliza-se de livros, artigos cientificos, monografias, teses,
dissertacdes, e matérias de sites com conteudos relacionados a Design de interacdo e de
interface, fazendo uma correlagdo desses temas com as determinadas palavras chave:
aplicativo de servigos, comércio eletronico e lojas de departamento; questionarios com
perguntas diretas para o publico-alvo a respeito da interface grafica do aplicativo e sua
usabilidade, que concedem entre as abundantes vantagens, atingir um grande numero de
pessoas simultaneamente e possibilitar mais uniformidade na avaliagdo, em virtude da
natureza impessoal do instrumento; focus group com um grupo de especialistas da area de
design em prol de obter maior conhecimento a respeito do tema abordado; e a observacao,
que propicia meios diretos e satisfatérios para estudar a ampla variedade dos fenébmenos,
além de permitir obtenc¢do de dados ndo contemplados nos questionarios.

A avaliacdo de dados efetua-se pelo método dedutivo, uma andlise racionalista, que
pressupde a razdo com a Unica forma de chegar ao conhecimento verdadeiro; utiliza uma
cadeia de raciocinio descendente, da analise geral para a particular, até a conclusao.

3.1. Andlise de Similares

Referindo-se especificamente ao processo de caracterizagdo e avaliagdo dos aplicativos
concorrentes. Foram elaborados dois quadros comparando produtos similares, com avaliagcdo
dos principios da heuristica de usabilidade de Nielsen, em um processo de avaliagdo de pontos
de 1 a 4 de acordo com a tabela de classificacdo de gravidade dos problemas, identificando os
aspectos a serem considerados em um aplicativo. Como resultado da aplicagdo da técnica,
obtém-se uma listagem de caracteristicas desejaveis e de aspectos desfavoraveis, a serem
evitados no futuro produto.
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Quadro 1: Heuristicas de Nielsen.

O usuario deve ser informado pelo sistema em tempo

Status do Sistema . .
razoavel sobre o que estd acontecendo.

Compatibilidade do sistema com O modelo légico do sistema deve ser compativel com o
o mundo real modelo légico do usuario.

O sistema deve tornar disponiveis fungdes que possibilitem

Controle do usuario e liberdade , o .
saidas de fungGes indesejadas.

O sistema deve ser consistente quanto a utilizagdo de sua

Consisténcia e padroes . .
simbologia e a sua plataforma de hardware e software.

O sistema ter um design que se preocupe com as

Prevencgao de erros -
¢ possibilidades de erro.

Reconhecimento ao invés de As instrugdes para o bom funcionamento do sistema devem
relembranca estar visiveis no contexto em que o usuario se encontra.

O sistema deve prever o nivel de proficiéncia do usuario em

Flexibilidade e eficiéncia de uso N .
relagdo ao proprio sistema.

Os didlogos do sistema devem conter somente informacgdes

Estética e design minimalista .
relevantes ao funcionamento.

Ajuda aos usuarios no
reconhecimento, diagndstico e
corregdo de erros

As mensagens devem ser expressas em linguagem clara,
indicando as possiveis solucgses.

A informacdo desejada deve ser facilmente encontrada, de
preferéncia deve ser contextualizada e ndo muito extensa.

Fonte: Garcia et. al. (2004)

Ajuda e documentacao

3.2. Questionario

Conforme os dados reunidos no documento estruturado para coleta de opinido a respeito da
interface gréfica, usabilidade e interacdo do app, a partir dele foi elaborado um questionario
utilizando o Google Forms. Através do link disponibilizado, apresentando 20 perguntas
distribuidas em 4 secGes, divididas por blocos compativeis aos assuntos evidenciados pelo
trabalho. Foram obtidas respostas de 42 pessoas, o publico pode responder as perguntas que
foram registradas e liberadas em diversas formas graficos ao criador da pesquisa. Esse material
foi aplicado ao publico consumidor do aplicativo de servigos da loja em questao, a fim prover
relevancia aos dados, prevenindo problemas de usabilidade que podem ser identificados
devido a falta de experiéncia na utilizacdo do aplicativo, as autoras optaram por aplicar o
questionario online durante um periodo de 8 dias.

3.3. Focus Group

Com o objetivo de se aprofundar no tema do Design de interacdo e de maneira a obter grande
volume de informacgdes e percepc¢des de forma eficiente, foi aplicado a um pequeno grupo de
participantes uma dindmica, através de uma plataforma de videoconferéncia (Google Meet),
realizado no dia 27 de agosto de 2022 com tempo médio de 1 hora, baseada em discussao
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estruturada em tdpicos. Sendo eles estruturados com perguntas distribuidas igualmente em
trés blocos relacionados aos seus aspectos visuais, aspectos funcionais e aspectos sobre a
experiéncia do usuario, com trés alternativas ou quatro de respostas cada. Este conjunto de
participantes foi constituido de duas designers UX/UI atuantes no mercado e uma bolsista de
ICT em Design da Universidade Federal do Amazonas.

4. Resultados da Pesquisa

As interfaces estdo se tornando cada vez mais parte do dia a dia das pessoas, impossibilitando
que as pessoas tolerem seus mal-entendidos, principalmente quando se trata de usabilidade e
experiéncia do usuario. Ao pensar no desenvolvimento de um produto digital, devemos
considerar todos os seus potenciais usudrios, inclusive aqueles com algum tipo de deficiéncia,
trazendo acessibilidade ao projeto, e consequente conjunto de questdes que fardo parte do
processo de design.

4.1. Analise Visual

A andlise visual da interface foi executada trazendo os seguintes itens: cor, contraste,
tipografia, diagramacdo, e densidade informacional estabelecido por Schlatter e Levinson
(2013) os critérios de linguagem visual: consisténcia, hierarquia e personalidade.

4.1.1. Cor

Para Amantini et al. (2002) a cor ndo é apenas uma ferramenta estética em sua aplicabilidade
em sites, como também ao seu poder cognitivo, um importante instrumento para identificar
os elementos que devem possuir destaque, interagindo com o usudrio. A definicdo da cor é um
aspecto importante para a interface, é o recurso que auxilia a visualizagdao, melhorando a
legibilidade da informagao.

As principais cores apresentadas na interface do aplicativo sdo vermelho, branco e
preto. Com a predominancia do branco, podendo causar certo desconforto entre os usuarios e
trazendo um contraste na apresentacdo dos produtos. Conforme Pedrosa (2008) e Farina,
Perez e Bastos (2006), sabe-se que o branco é a adicdo de todos os comprimentos de ondas,
tornando-se a mais intensa e irritante cor do espectro. E através do contraste produzido pelas
cores em sua tela que definimos se os usudrios podem absorver o que é apresentado na tela,
inclusive aqueles com baixa visdo. Ha pouca utilizagdo das cores vermelho e preto, usadas em
detalhes como na tipografia e icones.

Figura 1: Paleta de cores da marca.

Fonte: Elaborado pelas autoras.

4.1.2. Tipografia

A utilizacdao da tipografia na interface difere nas apresentac¢des de propaganda dos produtos
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nas imagens que sao qualificadas por géneros, mas mantendo a legibilidade. Assim, mesmo em
publicacdes onde prevalecem imagens, é necessario que haja refinamento nos textos para
garantir sintonia e coeréncia entre os componentes do produto (SAMARA, 2011). Para o
restante da interface apresenta a tipografia limpa, sem serifas e compactas, contribuindo para
maior legibilidade, usando em negrito e em caixa alta os tépicos a serem importantes para
separacGes de conteudo e recomendacgdes de servigos, ajudando a contrastar a importancia
das informacdGes passadas na interface.

4.1.3. Diagramagao

Ao verificar a pagina inicial da interface do aplicativo, pode-se notar que a interface apresenta
uma diagramacdo de alto nivel, ou seja, a desenvolvida com algum recurso de diagramacdo e
Iégica de organizagdo. A diagramacgdo apresenta hierarquia de informacdo, havendo elemento
diferenciado em sua composi¢do. A hierarquia da pagina propde informacbes e composicdo
visual e esteticamente construidas. A interface é dividida em blocos informacionais, o que
facilita a visualizacdo e entendimento do conteudo disposto. A plataforma virtual de comércio,
gue tem como objetivo oferecer funcionalidade com qualidade, com alguns aspectos da sua
diagramacdo sdao mais especificas e como apontado anteriormente, informativas.

Figura 2: Telas principais do aplicativo conforme a classificacdo da barra inferior da tela.
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Fonte: Aplicativo Renner

4.1.4. Densidade Informacional

O desempenho do usuario diminui quando existe muita informacdo na interface. Com a carga
de memoriza¢do deve ser minimizada, onde pode ocorrer dificuldades para filtrar informacdes.
A interface analisada tem alto grau de consisténcia e hierarquizagao da sua interface, tratando
de telas que transportam muito conteudo, algumas opg¢des como o blog que se localiza na tela
principal ndo agregam para os usudrios, mas o aplicativo mantém um agrupamento dos
elementos por assunto, a fim de facilitar a navegac¢do pelo aplicativo. Apresentam também
formas e icones arredondados que se repetem de forma organizada, com imagens
correspondentes ao que indica, agregando interesse visual a interface. A tipografia,
comentada anteriormente, emprega um alto grau de hierarquia a interface, apresentados na
tela de forma legibilidade, facilitando a percep¢do das informagdes. Observa-se que todos os
elementos dispostos de forma simétrica, dando a sensa¢do de equilibrio e estabilidade para a
leitura visual, considerando que ainda possa se ter aspectos de usabilidade a serem
melhorados.
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4.2. Opinido de Usuarios Sobre a Interatividade Oferecida Pelo Aplicativo
4.2.1. Questionario

Primeiramente, o questionario teve o intuito de colher informacdes sociodemograficas sobre
os participantes, com o objetivo de determinar o perfil do publico-alvo, por meio de suas
particularidades de idade, sexo, estado civil, faixa salarial, regido do Brasil e profissdo. De
acordo com os dados informados, compreende-se que a maioria dos individuos sdo mulheres
nortistas, solteiras, com idade entre 19 e 24 anos. No que concerne a profissdo, predomina-se
estudantes e quanto ao salario mensal, possuem até dois saldrios-minimos. Observa-se que os
consumidores mais jovens sdo 0s que mais compram por estarem mais habituados a internet e
terem mais confianga em relagdo a ela e que o publico feminino possui uma tendéncia maior a
consumir moda.

Figura 3: Definicao do perfil do usuario com base no questionario.

USUARIO

Idade Regiao
64,3% tem entre 19 e 24 83,3% do publico
anos. \ compreende o Norte do
. Brasil.
Faixa salarial Profissao

73,8% possuem até dois
salarios minimos. estudante.

Sexo Estado civil
76,2% se identifica como / \ 88.1% & solteiro (a).
feminino.

Fonte: Elaborado pelas autoras.

57,1% denomina-se

[EEEEE——— ) ) W

A segunda parte do questionario se refere a interacdo direta do usuario no que diz
respeito a usabilidade e acessibilidade do aplicativo. Inicialmente, é exposto um painel
semantico com informacdes visuais sobre a paleta de cores, a logo, a interface do app e do site
e imagens dos produtos oferecidos. Em seguida, sdo questionados vdrios aspectos da
interacdo direta do usuario no que diz respeito a usabilidade e acessibilidade do aplicativo.
Além disso, tem como objetivo colher opinides de determinados aspectos da interface do
aplicativo, como a aplicacdo das cores, personalizagdo da interface e organiza¢do geral dos
elementos.

Tabela 1: Resultados do questionario

Dispositivo movel preferido Celular - 95,2%
Compreensao da organizagdo e apresentacgdo das . .
. P o . & ¢ P ¢ Facil entendimento - 66,7%
informacgdes na interface

N&o consideram interessante - 45,2%
Relevancia do mecanismo Blog Acham interessante - 31%

Talvez possa ser - 23,8%
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Discordam - 26,2%

Concordam - 26,2%

Concordam totalmente - 21,4%
Indiferentes - 26,2%

Aplicagdo policromatica - maioria

Tamanho das imagens no aplicativo

Preferéncia de uso de cores em aplicativos Monocromatica - segundo lugar
Preto e branco - ultimo lugar
Estilo desejavel pelos usuarios Estilo moderno - mais escolhido

Clareza - 78,6%
Organizagao - 88,1%
Consisténcia - 16,7%
Beleza - 26,2%
Eficiéncia - 76,2%
Familiar - 9,5%
Feedback - 11,9%
Acessibilidade - 71,4%
Facil - 47,6%
Dificuldade em encontrar um produto especifico na Um pouco dificil - 38,1%
plataforma Um pouco facil - 1,9%
Muito dificil - 2,4%

Atributos importantes em um design

Preferéncia por explicagdes sobre as categorias Ashua, Sim - 92,9%
Selo Re e Alameda Renner
Indiferentes - 42,9%
Relevancia do mecanismo Blog Concordam com a mudanga - 38,1%
Discordam - 19%
Interativa e objetiva - 76,2%
Simples - 54,8%
Nota 5 - 23,8%
Nota 4 - 23,8%
Nota 3 - 33,3%
Nota 2 - 11,9%
Nota1-7,1%
Reclamacgées de fluidez, erros, instabilidade e
demora - maioria das respostas

Preferéncia de interagdo com o aplicativo

Avaliagdo dos tutoriais que apresentam a interface e
funcionalidades

Sugestdes dos usuarios para melhorias

Fonte: Elaborado pelas autoras.

4.2.2. Resumo Sobre os Resultados do Questionario

A andlise dos dados revela que a experiéncia dos usuarios com o aplicativo ndo tem sido
satisfatoria. A maioria utiliza o app esporadicamente ou mensalmente, e as avaliagOes
negativas superam as positivas. O celular é o dispositivo preferido para acessar a plataforma, e
a disposicdo das informacGes é considerada de facil compreensdo. No entanto, o mecanismo
de blog ndo é considerado relevante pelos usuarios, e ha opinides divergentes sobre o
tamanho das imagens. Em termos de design, os usudrios preferem uma aplicacdo
policromdatica e um estilo moderno. A clareza, organizacao, eficiéncia e acessibilidade sdo
atributos importantes para eles. Encontrar produtos especificos dentro do app é considerado
relativamente facil, mas os nomes exclusivos dos produtos precisam ser melhor explicados,
além disso, as categorias Alameda Renner, Selo Re e Ashua (Fig. 04) demandam explicagao
sobre suas especificidades. Em relagdo as melhorias, os usuarios mencionam problemas de
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7

fluidez, erros, instabilidade e demora nas acdes. No geral, é evidente a necessidade de
aprimorar a experiéncia do usuario para tornar o aplicativo mais interessante e eficiente.

Figura 4: icones Alameda Renner, Ashua e Selo Re

“m) AP A

Beleza Alameda Ashua Selo Re
Renner

Fonte: Aplicativo Renner

4.2.3. Grupo Focal

Apds a apresentacdo do projeto, contextualizacdo do objeto de estudo e explicacdo de como
se seguiria a dindmica, foram apresentadas perguntas sobre os aspectos visuais, funcionais e
de experiéncia do usudrio. As perguntas serviram como tdpicos para discussdo entre as
participantes, com bastante aproveitamento.

Durante a discussdao do projeto, foram abordados diversos aspectos relacionados a
interface do aplicativo. Os pontos discutidos incluiram o uso insatisfatério do gradiente no
menu, que deve ser melhor planejado e uniformizado em toda a plataforma para padronizar a
interface. A arquitetura da informagao foi considerada mediana devido ao excesso de scroll, o
que cansa os usuarios e dificulta a realizacdo de compras. As participantes concordaram que
uma aplicagdo monocromatica, seguindo a paleta de cores, seria mais légica para o objeto de
estudo, apesar da preferéncia do publico por uma aplicagdo policromdtica. Recursos de
usabilidade, como assisténcia por voz, tutoriais e upgrades na assistente virtual, foram vistos
como desejaveis.

Quadro 2: Perfil das participantes do focus group.

Conhecimentos em experiencia do usuario e interfaces

Consumidores de loja analisada

Mesma faixa etdria do publico-alvo do objeto de estudo

Estudantes de Design

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Em relagdo ao blog, foi sugerido que sua posi¢ao no layout ndo é estratégica e deve ser
movida para melhorar a usabilidade, mas ressaltou-se que essa funcionalidade pode ser util
para engajar os clientes, desde que adaptada para outras plataformas. A falta de op¢des de
cartdo de débito como forma de pagamento e a auséncia de especificacbes sobre termos
importantes foram apontadas como aspectos negativos (fig. 05). Cupons e frete gratis foram
considerados incentivos essenciais para compras, mas é importante ndo focar apenas em
novos usudrios para evitar insatisfacdo dos clientes antigos. Por fim, discutiu-se a importancia
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dos feedbacks visuais para comunicar ac¢des realizadas, mas ressaltou-se a necessidade de
planejamento adequado para evitar associacdes negativas com pop-ups de anuncios.

Figura 5: Opg¢ao de débito apenas com o banco Caixa Econdmica

e Pagamento

Qual a forma de pagamento?

L I
cara [ canal

o Presente Cartao Debito
uum? Lhilze

Fonte: Aplicativo Renner

4.2.4. Comparac¢ao com Similares

Para estabelecer a partir de similares os pontos considerados estratégicos para tornar mais
eficiente o design de interacdo do objeto de estudo, foram feitas duas compara¢des com
aplicativos similares de empresas concorrentes no mercado. Através dos principios da
avaliacdo heuristica de usabilidade de Nielsen, foram determinados os aspectos a serem
observados nos apps e as respostas sdo medidas de 1 a 4 de acordo com a tabela de
classificacdo de gravidade dos problemas.

Tabela 2: Grau de gravidade do problema por Nielsen

0 Ndo concordo que iste seja um problema (este valor pode resultar da avaliagdo de um
especialista sobre um problema apontado por outro especialista).

1 Problema cosmético: ndo precisa ser consertado a menos que haja tempo extra no
projeto.

2 Problema pequeno: o conserto deste problema é desejavel mas tem baixa prioridade.

3 Problema grande: importente ser consertado, deve receber alta prioridade

4 Problema Catastroéfico: é imperativo consertar este problema antes do langamento do
produto.

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Inicialmente, se faz uma comparag¢do com o primeiro concorrente similar e atesta-se
gue na questdo da visibilidade do status, ele se mostra superior em relacao ao objeto de
estudo. A vista disso, conclui-se que o objeto de estudo deve procurar trabalhar melhor os
feedbacks instantaneos, orientando ao usudrio de que forma ele deve conduzir as proximas
etapas no processo de sua experiéncia.

Em seguida, no que se refere a correspondéncia entre o sistema e o mundo real,
ambos os aplicativos analisados obtiveram a mesma nota (simples, pode ser reparado) pois
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possuem termos de origem prépria na qual o usudrio ndao pode ter familiaridade fora dessas
plataformas virtuais especificas, dificultando a interacdo com o produto digital.

Em relacdo a liberdade e controle do usuario, os dois possuem uma boa desenvoltura,
permitindo ao utilizador decidir e tomar as acdes que ele quiser, podendo desfazer e refazer
acles. Ja quanto a consisténcia e padrdes, o objeto de estudo foi classificado como
catastrdfico e deve ser reparado imediatamente, enquanto o similar 01 obteve um pardmetro
cosmeético, com baixa necessidade de reparacao.

No que concerne a prevencdo de erros, resultados de parametro cosmético foram
obtidos igualmente entre os softwares. Ademais, de maneira a minimizar a carga cognitiva do
usudrio, é preciso tornar as opgdes visiveis e identificaveis, para que possam ser reconhecidas.
O aplicativo analisado neste trabalho obteve nota 2 neste quesito, podendo ser reparado, e o
similar 01 apresentou muito bem seus icones, citando os principais produtos que o usuario
geralmente procura na pagina inicial denominada Novidades e criando um menu superior
claro.

Nos pontos de flexibilidade e eficiéncia, ambos os objetos alcancaram parametros
positivos onde ndo hd necessidade de reparo. Entretanto, no tocante ao design estético e
minimalista, o objeto de estudo da pesquisa possui falhas e deve ser reparado imediatamente.

Todos os dias, erros inevitavelmente ocorrem em qualquer sistema. Se isso acontecer,
é importante que a interface o ajude a entender que o problema ocorreu, além de fornecer
informacdes que possam resolver de maneira mais eficiente. Nesse quesito, houve erros
cosmeéticos nos aplicativos de forma igualitaria.

A Ultima avaliagdo heuristica se refere as interfaces que oferecem muitas
possibilidades de a¢do. Nesse contexto, muitos usudrios procuram uma se¢do de ajuda para
obter respostas rapidas, como a se¢do de perguntas frequentes, onde as principais duvidas sdo
compiladas com suas respectivas solugdes. Neste caso, o concorrente similar alcangou um
resultado ligeiramente melhor, com baixa necessidade de reparacao.

Tabela 3: Comparagao entre objeto de estudo e concorrente similar 01.

Visibilidade do status

Mapeamento entre o sistema e o mundo real

Liberdade e controle do usuario

Consisténcia e padroes

Prevencao de erros

Reconhecer em vez de lembrar

Flexibilidade e eficiéncia de uso

Design estético e minimalista

R, IO|INIFRP|PAIOIN|N
R |RPRO|OCO|FR | R |O|IN|O

Suporte para o usuario reconhecer,
diagnosticas e recuperar erros
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Ajuda e documentagao 2 1

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Quanto ao segundo concorrente similar, apontou-se que na questdo de visibilidade de
status, corresponde igualmente ao nivel de gravidade com o objeto de estudo. Estabelecido
gue o problema é de baixa prioridade, sendo assim, podendo ser trabalhado melhor a
responsabilidade do sistema informar o que estd acontecendo por meio de feedbacks
instantaneos, além de orientar os préximos passos do usuario em seu momento de interacao.

Com relacdo no que se refere a correspondéncia entre o sistema e o mundo real, os
dois aplicativos possuem o mesmo nivel de gravidade (baixa prioridade), a respeito de criar
uma interface funcional e acessivel que fale a linguagem do usudrio. Para estabelecer essa
comunicacdo deve-se atentar em utilizar palavras, frases e conceitos que sejam familiares ao
usuario.

No que diz a respeito a liberdade e controle do usuario, que proporciona ao usuario
decidir e tomar decisGes que quiser, os dois aplicativos ndo possuem nenhuma gravidade
nesse quesito, sendo adequado no que se apresenta. No que se trata da consisténcia e
padrées, que sugere manter uma mesma linguagem durante toda a interface para ndo
confundir o usudrio. O objeto de estudo foi considerado como catastréfico, assim sendo, que
ser reparado imediatamente, ao corrente similar 02 possui o nivel de gravidade de problema
grande, que se deve receber uma alta prioridade, importante ser consertado para que o
usudrio ndo tenha duvida sobre o significado das palavras, icones ou simbolos utilizados.

Acerca da prevengdo de erros, que propde que a interface esteja apta a precaver
qualquer tipo de acdo descuidada do usuario. Foi observado que o objeto de estudo
demonstra como um problema cosmético, e no que se refere ao concorrente similar 02
apresenta como um problema pequeno. A heuristica de reconhecer ao invés de lembrar, que
se impde com o objetivo de reduzir a carga cognitiva do usudrio, que inclui também a sua
capacidade de memorizagao. Verificou-se que o objeto de estudo obteve um resultado melhor
que seu concorrente similar.

Referente a flexibilidade e eficiéncia de uso, os dois objetos obtiveram resultados
favoraveis, em relagdo a interface que atendem tanto os usuarios inexperientes quanto aos
experientes. No entanto, no que tange a design estético e minimalista o objeto de estudo
evidencia como um grande problema a ser imediatamente consertado.

A partir de encontrar e identificar solugdes para problemas e erros encontrados em
durante a interagdo do usuario, ambos os objetos proporcionaram erros cosméticos. Por fim,
para identificacdo a inclusdo de itens de auxilio para o usuario no momento de sua interagdo
com o objeto. Nota-se que os objetos de pesquisa se caracterizam com problemas pequenos,
propGe-se melhorias ao fornecimento desses recursos que permitem que oS usudrios
encontrem respostas para suas perguntas, o que resulta em menos chamadas para a equipe de
suporte ao cliente.
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Tabela 4: Comparagdo entre objeto de estudo e concorrente similar 02.

Visibilidade do status 2 2
Mapeamento entre o sistema e o mundo real 2 2
Liberdade e controle do usudrio 0 0
Consisténcia e padrdes 4 3
Prevencao de erros 1 2
Reconhecer em vez de lembrar 2 1
Flexibilidade e eficiéncia de uso 0 0
Design estético e minimalista 4 2
Suporte para o usuario reconhecer, 1 1
diagnosticas e recuperar erros

Ajuda e documentagao 2 2

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Dessa maneira, observa-se que o objeto de estudo, em relagdo aos concorrentes do
mercado, tem um desempenho mais baixo no que diz respeito a consisténcia e padrdes.
Primeiramente observamos que a tela inicial é extensa e com muita informacao repetida ou
desnecessaria, além disso, no objeto de estudo hd uma mudancga explicita na coloragao gréfica
da aba menu e alteragdo do padrao dos icones ao longo da plataforma, o que ndo se observa
nos concorrentes similares.

Ademais, quanto ao ponto de “reconhecer ao invés de lembrar” o app utiliza-se de
jargbes para identificar certos produtos e ndo hd explicacgdo do que seriam de forma
esclarecedora para o usudrio, sendo necessario fazer suposigdes.

No que tange design estético e minimalista, o objeto de estudo possui a aba do menu
com gradientes e cores que ndo se encontram no restante da interface como um todo além de
ser sobrecarregado com imagens.

Os problemas citados acima complementam ou sdo a mesma justificativa para as
demais heuristicas que ndo resultaram em altos valores de gravidade.

5. Melhorias Futuras e Imediatas

De acordo com todo o material analisado, foi feita uma tabela comparativa entre as 4 formas
de coleta de resultados sobre o aplicativo.

Dessa forma, as presentes autoras sugerem que: (a) a tela inicial do aplicativo seja
melhor organizada, retirando elementos dispensdveis e sintetizando as categorias existentes
atualmente de forma a diminuir o scroll necessario; (b) os jargdes Ashua, Selo Re e Alameda
devem ser repensados de maneira que o usuario tenha certeza das especificidades do produto
que estd sendo apresentado, para isso, ao clicar, que seja feita uma descricdo objetiva ou
renomear os widgets que identificam essas marcas para categorias comuns sem que se precise
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extinguir tais marcas da empresa, como por exemplo, Ashua ser classificada como Moda Plus
Size; (c) a aba de menu com coloragdo distinta seja reformulada de modo que seja similar ao
restante da plataforma; (d) a funcdo pagina blog seja retirada dos botdes principais
apresentados pelo aplicativo, pois sua localidade ndo estd alinhada com sua relevéancia, e
readaptada para midias sociais ou outras plataformas digitais; (e) sobre pagamentos, torna-se
fundamental a inclusdo de mais opc¢des de bancos além da Caixa Econdmica Federal,
principalmente bancos digitais que estdo em ascensdo no Brasil; (f) quanto a elementos de
acessibilidade, julga-se que o uso de tutoriais que sejam opcionais e assisténcia por voz sdo
proveitosos.

Tabela 5: Comparagao de resultado.

Na andlise de técnica identifica-se perceber que de um modo geral a interface grafica
provou ser efetiva e exigiu poucos ajustes quanto ao melhor aproveitamento de alguns
Analitica modos de exibi¢do, substituicdo de fundos de tela com imagens ou cores com menos
informacoes na desnidade informacional, para que a legibilidade do contelde ndo seja
prejudicada.

No questionario nota-se que foi possivel coletar informacgGes de usuarios do aplicativo.
Um dos principais problemas identificados pelos usuarios seria a falta de
especificagdes nomes ASHUA, Selo Re e Alameda, que é customizado para a loja, mas o
Questionario | quando selecionado nao explica o que se trata, enm mesmo na intui¢ao da interface
do usudrio no primeiro uso, ou seja, quando os usuarios encontram essas opgoes, eles
sentiram que ndo era de facil identifiagdo. Também consta o questionario de
relevancia do posicionamento de op¢do Blog.

Relacionado ao Focus Group foi apontado na etapa de coleta de dados com os
discentes foram detectadas algumas falhas encontradas na interface, isso ocorre na
Focus Group | opcdo menu na aplicacdo do gradiente, na arquitetura da informacgdo com os scroll e
na localizagao da opgdo do Blog, podendo trazer desconforto visual e estético e
dificuldade de usabilidade.

Na questdo de anadlise de similares foi ressaltado do que se tratam os problemas
através das heuristicas deusabilidade de Nielsen. A visibilidade do status carece da
Andlises de interacdo da interface do aplicativo com o usuario em realizagdo da exibi¢do dos sttus
Similares em relacgdo a sua posicdo dentro do sistema. Entretanto, existem problemas maiores
encontrados, como consisténcia e padrdes e design estético e minimalista, que
possuem uma necessidade de urgéncia de reparo.

Fonte: Elaborado pelas autoras.

6. Consideragodes Finais

A partir desse estudo, pode-se responder alguns questionamentos levantados sobre o design
de interacdo do aplicativo pesquisado. Observou-se reajustes necessdrios apenas em areas
destinadas a simplificar a interface do usudrio, legibilidade e organizacdo das ferramentas.
Neste sentido, foi realizado um levantamento por parte dos usuarios, relacionado a interagdo
com interface grafica, com o intuito de melhorar o desempenho e problemas identificados. Os
participantes apontaram problemas e, se possivel, deram opinides sobre como resolvé-los
devido a técnica Focus Group. Dessa forma, os usuarios podem identificar mais facilmente os
pontos fracos e fortes do aplicativo. Sugere-se dessa forma, um planejamento com atributos
mais importantes no design de um aplicativo, aperfeicoando a interface e considerando uma
melhora de interacao.

Quanto ao estudo de icones, a recategorizacao dos botdes do menu principal também
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precisa de revisdao, conforme destacado na pesquisa, pois as op¢des estdo por toda parte,
deixando os usuarios na duvida sobre qual é o local ideal para acessar exata informacio e/ou
servico. Considerando ao icone blog do aplicativo, a pesquisa considera que o elemento
localizado na interface inicial, tendo como posicdo ao lado de ferramentas importantes. E de
baixa relevancia para os usudrios. Necessita dessa revisdao, para que seu deslocamento para
midias sociais ou outras plataformas digitais, assim, que possa atingir seu publico-alvo.

Para os aspectos relacionados aos elementos de linguagem visual, como o uso da cor
de modo a favorecer a experiéncia do cliente ao navegar na plataforma, é importante saber
que a cor tem grande impacto na interface. Como por exemplo, o problema da cor das telas
que prejudicam a legibilidade das informacGes expostas. Ressalta-se a necessidade do nao
distanciamento da paleta de cores utilizada na plataforma, proporcionando uma familiaridade,
mas tornar-se a interface mais facil de interagir. Tendo em vista a influencia diretamente na
experiéncia dos usudrios, e por esse motivo os aspectos da cor devem ser levados em
consideracao.

6.1. Contribuigdes Efetivas do Trabalho

Sendo um primeiro contato dos académicos iniciantes do curso de design da UFAM com uma
pesquisa qualitativa, técnica e cientifica, a qual teve como propdsito fazé-los compreender
sobre a importancia e a necessidade dos conceitos do design de interacdo para o processo de
criagdo e desenvolvimento de aplicativos de servigos, viu-se que o trabalho ofereceu uma boa
oportunidade para os alunos aprenderem e exercitarem a pratica da andlise dessas
informagdes sobre um produto digital, legitimo e em uso, ofertado por uma loja de
departamentos cuja demanda de artigos, atendimentos e publico sdo considerados grandes.

Ressalta-se o amadurecimento dos alunos quanto a produgdo de materiais que
facilitassem a execugdo das etapas para uma pesquisa aplicada, da qual foram gerados
conhecimentos para aplicacdo pratica na resolucdo de determinados problemas. Os alunos
compreenderam que cada método e técnica escolhidos e, consequentemente, aplica-los os
faria se familiarizarem com o assunto.

Sobre a proposta do estudo, que buscou analisar o design de interagdo do aplicativo de
servicos de uma loja de departamentos, foi possivel identificar os elementos e principios
visuais falhos apresentados pelo produto. A a¢do teve o auxilio do publico consultado, via
questionario online e grupo focal, que também sdo consumidores do referido produto e
possuem conhecimento sobre a experiencia do usuario e de interfaces, inclusive, grande parte
deles sdo estudantes e profissionais de design. Ainda que muitas opinides tenham alguma
particularidade do usudrio sobre gostos e preferéncias para o acesso das informagcdes no
objeto de estudo, a maioria dos consultados apontou como fragilidade do aplicativo o mal uso
e organizacao de alguns dos componentes visuais, dentre eles o elemento ‘cor’.

Por ser um primeiro trabalho de pesquisa, realizado por alunos iniciantes de design, os
autores observaram que os problemas encontrados foram mais sucintos, mas ndo menos
importantes, o que possibilita dar continuidade ao estudo, mais a frente, para propor uma
interface que adote as sugestdes relacionadas nos resultados alcangados. Ndo que os dados
obtidos sejam uma ‘norma’ desse trabalho a se aplicar, pois para um experimento a partir
deles, torna-se importante analisar outros cases, fazer comparagGes, pontuar os pros e contras
e identificar os atributos do design de interacdo que melhor atenda com mais eficiéncia e
satisfacdo os servicos oferecidos pelas empresas através de um aplicativo mével.
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