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1. Introducgao

De acordo com pesquisas recentes, € fato que em poucas
décadas o fendbmeno computacional e tecnolégico nos conectou a tal
ponto que até o ano de 2020 o Brasil chegou a mais 152 milhdes de
usuarios - um aumento de 7% em relagdo 2019 - significativos 81%
da populagao (Agéncia Brasil, 2022). Em consequéncia, aumenta-se
0 numero de servigos ofertados com uso de tecnologia e surgindo
assim, a necessidade de atender as dores de cada usuario. Segundo
a Pesquisa Anual de Servigos (PAS) do IBGE, o ano de 2019,
apresentou um total de 1.371.608 empresas atuando na area de
servigos no pais (IBGE, 2022).

A tecnologia possibilita novos desafios, agindo como
facilitadora de novos produtos e servicos. Estamos cercados por
servigos todos os dias — entrega de correspondéncias, empréstimo de
livros na biblioteca, etc. (Moritz 2005). Mas entendendo que as
necessidades de cada usuario nao podem ser padronizadas, um
mesmo servico pode atuar de diferentes formas a depender de um
determinado usuario ou seja, 0s servigos precisam das interagdes
humanas. Norman (1998) ressalta que o novo papel das

empresas € organizar a criacdo de valor, na perspectiva de



Figura 1: Teclado Fisico, [ Fonte: Amazon)
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Figura 2: Teclado Virtual. { Fonte: Chrome
Web Store)

considerar os clientes ndo como o fim do processo de producéo,
mas como coprodutores de valor.

Somado a isso, tem-se 0 User Experience ou UX, que se trata
da experiéncia do consumidor ao usar seu produto ou servigo. O UX
tem um papel tdo importante hoje que mesmo profissionais de
marketing precisam entender um pouco disso. Isso porque o UX
trabalha com questdes funcionais e praticas, mas também com todo o
lado emocional da experiéncia (Think with Google, 2022).

A ISO 9241-11:2010 define a Experiéncia do Usuario como
percepcoes e respostas das pessoas resultantes do uso de um
produto, sistema ou servigo. Sendo assim, a cada evolugao existente
pensada no usuario, além de atender as suas necessidades passa a
deixa-lo com maior autonomia no uso dos servicos ou produtos,
gerando interagdes mais efetivas.

Grande parte da responsabilidade de facilitar o uso destes
servicos, se da ao desenvolvimento de suas interfaces, segundo
(ROCHA 2014) as interfaces s&do compostas por interfaces fisicas,
perceptivas, graficas, sonoras, de marcagdo e cognitivas. Como
exemplo das interfaces fisicas temos 0 mouse, o teclado, os joysticks,
as telas sensiveis ao toque, entre outras (Figura 1). Sendo assim,
percebe-se que a interface € algo visivel e palpavel, com o objetivo

de atender a necessidade do usuario, possibilitando a relagao
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humano - maquina (Figura 2). “O sistema torna-se acessivel ao
usuario por meio das interfaces, e somente por este meio”. (ROCHA,
2014, p. 45).

Assim, em nossa contemporaneidade a autonomia no quesito
uso e “atendimento” de servigos e produtos se torna um avancgo para
0 usuario, onde cada vez mais nao se faz necessario a interferéncia
direta humana para se ter um experiéncia positiva, surgindo assim,
com avancgo da tecnologia as ferramentas de autoatendimento. Dessa
forma, esta pesquisa explora uma avaliagdo da usabilidade
considerando aspectos levantados através da pesquisa com o
usuario. Dessa forma, é necessario a avaliagao das interfaces e seus
padrbées nos servigos digitais de autoatendimento durante todo o
processo, e a partir dos sinais de falhas obter resultados da amostra

para analise comprobatdrio.
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1.1 Objetivos

1.1.1 Geral

Desenvolver um totem de autoatendimento com foco na
experiéncia do usuario. Visando melhorias para a sua jornada, ao
analisar os elementos de interagdo do usuario com o servico, na
realizacdo da compra de ingressos no cinema cinesercla em Campina

Grande.

1.1.2 Especificos

° Identificar falhas de usabilidade na jornada de compra de
ingressos;
° Indicar as necessidades do usuario ao obter respostas sobre o

servico fornecido através do autoatendimento por meio de pesquisa
quantitativa;

° Verificar produtos ja existentes no mercado que auxiliam o
usuario na jornada de autonomia no atendimento;

° Conhecer a forma como os usuarios utilizam o servigco e

sugerir melhorias focadas na experiéncia.
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1.2 Delimitacao

A finalidade do projeto é desenvolver um produto destinado a
usuarios que frequentam cinemas e que possuem autonomia e
familiaridade no uso de tecnologia. Buscando fornecer autonomia em

sua jornada de compra de ingressos, rapidez e melhor
experiéncia em seu momento de lazer. Para este produto sera
utilizado como caso de estudo o cinema cinesercla, por ser o unico

cinema ativo na cidade de Campina Grande.

1.3 Finalidade

Identificar se o uso da ferramenta traz beneficio e independéncia para
0 usuario;

Identificar se os elementos visuais da interface facilitam ou ndo a
jornada de uso;

Otimizar a experiéncia através do uso do produto;

Promover melhorias no percurso cognitivo e experiéncia do usuario.
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1. 4 Métodos e procedimentos operacionais

Esta etapa apresenta os dados e procedimentos relevantes
para o alcance dos objetivos deste trabalho. A coleta de informacdes
ocorreu atraveés de livros, revistas académicas, artigos e entrevistas com

usuarios, focados no desenvolvimento e entendimento do projeto.

1.1. 4 Caracterizacido do estudo

Quanto a natureza e abordagem do projeto, se faz
necessario a divisdo em quatro etapas. Considerando essa

perspectiva, sao elas:

1° Etapa - Coleta de insumos bibliograficos sobre a tematica
abordada no trabalho, com o objetivo de compreender melhor a
necessidade de cada usuario, a identificacdo de padrdes visual e
emocional, bem como, a identificacdo da necessidade de autonomia

no uso de produto de autoatendimento;

2° Etapa - Exploratéria, através de um estudo de campo, com

o propésito de entender como funciona o processo de compra € uso
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do produto de autoatendimento, conversar com colaboradores do

local e observar os usuario no decorrer da sua jornada;

3° Etapa - Realizacdo de questionario quantitativo com
usuarios do servico de autoatendimento do cinema, por meio da
plataforma Google Forms, foram obtidas informagdes para melhor
conhecimento e entendimento das etapas de uso do produto. Bem
como, as etapas de analise de similares e antropométrica, jornada do
usuario e requisitos e parametros, necessarios para elaboracdo do
projeto. Desta forma, faz-se a permissdo para a analise dos

resultados;

4° Etapa - Nesta etapa buscou-se entender e analisar os
resultados encontrados, estabelecendo um diagndstico relacionado a
experiéncia do usuario em suas diferentes etapas para utilizacdo do
servico de autoatendimento. Com a finalidade de reestruturar

tamanho, forma e fluxo do usuario.

2. Referencial teodrico

2.1 O Cinema na projecao de experiéncia



Figura 3: Sala de cinema com usuarios
(Fonte: unsplash)

Figura 4: Usuario relaxando em sala
de cinema. (Fonte: Unsplash)
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O cinema em nossa contemporaneidade é agente de juncédo da
cultura, economia e afirmacdo de identidade, atuando também no
desenvolvimento de experiéncias para o seu usuario. Segundo a Ancine
(Agéncia Nacional do Cinema) o publico geral das salas de cinema no pais
cresceu cerca de 6,8%, chegando a mais de 170 milhdes de ingressos
vendidos. Acompanhando esse movimento, a arrecadagcao de bilheteria
também apresentou aumento de cerca de 12% em 2019, chegando a
R$2.7 bilhoes.

Dessa forma, € correto afirmar que, apesar do crescimento e
investimento em servigcos e produtos de streaming ou assinaturas de TV, o
habito do usuario permanece sendo desfrutar do ambiente fisico do
cinema, ou seja, além da sensagdo em assistir langamentos
cinematograficos nas salas, a experiéncia de ir ao cinema vai além deste
ponto, chegando a atingir aspectos sensoriais € emocionais do usuario.
Donald Norman afirma que o design emocional € capaz de despertar
sensacdes e sentimentos nas pessoas, fazendo com que elas criem e
estabelegam uma forte ligagdo com uma marca.

Geralmente as atividades mais divertidas e prazerosas tendem a
ser simples, e por isso, funcionam melhor. Sendo assim, o emocional do

usuario se torna uma ferramenta de grande impacto na experiéncia do
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usuario. Donald Norman dividiu esse parametro de usabilidade e

experiéncia em trés pilares principais:

&\ \\\\\\\&\‘) =

e Visceral: Segundo Donald Norman, um produto que atraia a pessoa
nesse nivel instintivo pode fazer com que o0s usuarios superem
problemas de usabilidade. Como exemplo concreto disso temos o
computador de mesa langado pela Apple nos anos 2000, o Power
Mac G4 Cube (figura 5), com seu design minimalista, ganhou muita
visibilidade em seu langamento, porém o uso e desempenho do

produto deixou a desejar;
Figura 5. G4 Cube Computer
Apple Industrial Design Group

¢..2000. (Fonte: MoMA) e Comportamental: Esta relacionado a eficacia do uso, ou seja, o

sucesso que o usuario tera em relagdo ao controle de uma agao e
como agem diante de uma tarefa a ser concluida. Norman (2008),
afirma que, a maior dificuldade desse nivel de design, portanto, é
descobrir as verdadeiras necessidades que mesmo as pessoas que

as tém, ainda ndo as conseguem formular nem manifestar (Figura 6);

e Reflexivo: Este nivel passeia sobre a sensibilidade do individuo, em

Philippe Starck. (Fonte: Casa

Claudia) enxergam executando uma determinada tarefa, ou seja, analisar e

refletir sobre tudo o que acontece em sua volta. Segundo Norman



Figura 7: Apple watch (Fonte: google)
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(2008) ele sugere suposi¢cdes sobre idade, estilo, personalidade e
identidade. (Figura 7)

Dessa forma, a experiéncia de ir ao cinema vai muito além do
quesito estar em frente a uma tela gigante assistindo ao langamento de um
filme, o que estd em questdo €& o valor emocional vinculado a esta
atividade, em que a experiéncia comega a acontecer antes de todas as
etapas, ainda na escolha do filme. Sendo assim, o design de experiéncia
estd presente na compra de ingressos, nas filas e tratamento ao publico,

além do conforto das salas e dos proprios filmes em si.

2.2 O uso do Phygital para a autonomia do usuario

Termo que vem da juncdo das palavras physical e digital e se
transforma na concretizagao do atendimento as necessidades dos usuarios
em diferentes plataformas. Entre os anos de 2019 e 2020 o crescimento
relacionado ao uso de produto phygital cresceu em 40%, segundo o Future
Buy Latam 2020.

O Phygital, objetiva o usuario a atingir o mesmo nivel de
experiéncia, independente do meio para realizagao da tarefa, de forma
integrada e fluida. Ou seja, 0 uso desse termo surge da necessidade de se

pensar cada vez mais na experiéncia que cada usuario deve sentir.



Figura 8: Amazon go (Fonte: amazan)
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Significa que o usuario pode ter a opg¢ao de usar o servigo de forma
fisica, experimentar, interagir e depois comprar online, se for o caso.
Phygital ndo se trata apenas do aspecto fisico e nem apenas digital. E
uma nova oportunidade de experiéncia que oferece, antes de tudo,
escolha.

Com a evolugdo de novos produtos e servigos, 86% dos
consumidores estao dispostos a pagar mais por uma o6tima experiéncia de
compra (superoffice). Consequentemente, a mudanga no comportamento
dos consumidores indica que eles ndo baseiam mais sua lealdade em valor
ou produto, mas sim, na experiéncia que recebem, sendo o principal
diferencial.

Como um modelo concreto relacionado a esse tema em nossa
contemporaneidade, tem-se a Amazon go (Figura 8), nascida em 2018 e
operada pela Amazon, usa a tecnologia avangada com o objetivo de
reduzir filas dos caixas. A tecnologia desenvolvida surge para uma
experiéncia de compra chamada “Just Walk Out”, que utiliza da mesma
tecnologia de visdo por computador, unido de sensores e algoritmos de
aprendizado profundo. Esta tecnologia detecta automaticamente quando
os produtos sao retirados ou quando retornam as prateleiras e mantém
registro deles em um carrinho virtual, sem a necessidade de um

intervencdo humana para que seja concluido este processo (Amazon Go).



Figura 9: Computador nos anos 90. (Fonte:
hardware.com)
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Ou seja, entender suas dores e necessidades para ofertar novos
produtos ou servigos, se torna um dos pilares principais para que se tenha

uma jornada positiva.

2.3 A usabilidade na interacao humano-computador

Com as grandes mudangas ocorridas nos meios de comunicagao,
como a criagao e popularizagdo do computador nos anos 90, por exemplo
podemos enxergar que tais relagdes trouxeram também novos habitos
como as questdes relacionadas a interagdo Humano Computador (IHC),
passando a ser discutidas com maior énfase pelo design e a usabilidade.

Segundo Nielsen (1993) e Shneiderman (1998), para se chegar ao
facil uso de um sistema de interagdo humano-computador, é importante
considerar as diferencas individuais e as categorias de usuario.

Ou seja, cada usuario de um produto ou servigo tera suas
particularidades, dores e necessidades que os fazem diferentes uns dos
outros e isso se torna o ponto principal para o desenvolvimento de uma
solucao, sendo o ponto principal para se levar em consideragao quando se
pensa em usabilidade. Para Nielsen (1993), é importante considerar cada
usuario nao apenas na situagao bipolar comumente empregada: experiente

ou iniciante, mas em algum ponto em trés dimensdes ao longo do qual a



Figura 10: Usuario utilizando tela em touch
(Fonte: unsplash)
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experiéncia dos usuarios difere: com o sistema, com os computadores em
geral e com o dominio da tarefa.

Com o proposito de gerar uma melhor experiéncia de uso para os
usuarios, Jakob Nielsen (1993) desenvolveu seis critérios para usabilidade
de um projeto, ajudando a solucionar a preocupag¢do com a produtividade
do usuario durante a utilizacdo do sistema e motivacdo do publico alvo

para um aprendizado eficaz, que sao eles:

e Eficacia: Um produto eficaz permite ao usuario alcangar os objetivos
desejados durante o uso, realizar tarefas, acessar as informacdes
necessarias, aprendizado sobre o sistema garantido. O objetivo
principal é se o sistema permite que o usuario conclua sua tarefa de

forma positiva;

e Eficiéncia: A eficiéncia esta diretamente ligada a velocidade que um
objetivo é alcangado. O ponto principal para esta fase é identificar
quantas etapas sao utilizadas para o usuario realizar a tarefa

especifica;

e Seguranga: A segurangca €& sobretudo a prevengdao de erros na
realizacdo da atividade e reducdo de riscos, como por exemplo

desligar algo ou deletar alguma informacéao;



21

e Utilidade: Nesta etapa é necessario atender a necessidade do
usuario durante o uso do produto ou servigo, fornecendo funcdes

esperadas de acordo com o contexto;

e Aprendizagem: O objetivo aqui € a facilidade no uso e aprendizagem
para utilizar o produto ou servico em caso contrario o usuario tende a

abandonar a utilizagdo do sistema;

e Memorizagao: Para que isso acontecga, € necessario investigar com o
usuario como ele entende aquele sistema. Entender como o publico

enxerga o sistema, é crucial para o sucesso na jornada.

Para que aconteca uma boa interacdo humano-computador € de
extrema importancia que bons niveis de usabilidade sejam atingidos,
levando em consideragcao a utilidade do produto. Para isso, a participacao
do usuario se faz essencial, no sentido de atender suas necessidades e
avaliar sua interagdo com o sistema. Assim, levando em consideragéo cada
caracteristica citada, garante um menor esforgo para o desenvolvimento de

experiéncias positivas para o usuario.

3. Processo exploratério
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3.1 Pesquisa de campo

Para a elaboracao desta etapa, fez-se necessario levantar dados
qualitativos e quantitativos acerca do ambiente onde esta inserido o servigo
de autoatendimento em questdo. Para isso, utilizou-se do espagco do
cinema cinesercla em Campina Grande, visto que na atualidade a cidade
nao possui outros exemplares para a exibigao de filmes.

O objetivo da pesquisa tem como ponto principal o entendimento na

compreensao do fornecimento do servigo de autoatendimento e modo

como ele é ofertado. Os pontos em questéo levantados no local, foram: a
Figura 11: Espago cinema cinesercla . . ~ . . )

(Fonte: Autora, 2022) rede cinesercla, a padronizag¢éo do servigo de autoatendimento fornecido e
o produto digital para impressdo e venda dos ingressos. Apds o

levantamento destas informacgdes, foi constatado que:

e O cinema cinesercla funciona como uma rede de cinemas em todo o
territério nacional, dispondo de 16 unidades espalhadas por todo o

Brasil, incluindo Campina Grande;

e O servico de autoatendimento para impressao e compra de ingressos

Figura 12: Usuarios utilizando o servigo de ¢ padrdo em todas as unidades da marca, sendo desenvolvido por
autoatendimento. {(Fonte: Autora, 2022)



Figura 13; Totem de autoatendimento
no local. (Fonte: Autora, 2022)
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uma empresa parceira, porém, sem maior envolvimento dos usuarios

para a conclusao das etapas do produto fisico;

O produto digital utilizado na jornada de impress&o ou venda dos
ingressos é padrédo em todas as unidades da marca, assim como o

totem de autoatendimento;

O desenvolvimento dos produtos fisico (totem) e digital (interface) sdo
efetuadas de forma terceirizada, por contratacdo e adaptagao de
estrutura e layout de acordo com a necessidade de quem deseja
contratar. Porém, para o desenvolvimento destes projetos ndo ocorre

a imersdo no ambiente ou pesquisa com o usuario do servigo.
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Figura 14: Tela inicial da interface no cinema
cinesercla (Fonte: Autora, 2022)

Figura 15: Interagio do usuario com a
interface. (Fonte: Autora, 2022)
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3.2 Analise da experiéncia do usuario no uso da

interface

O servigo de autoatendimento tem como ponto principal fornecer ao
usuario total autonomia na realizagao da sua jornada, para o0 caso em
questao foi realizado um acompanhamento da vivéncia de uma usuaria.

A etapa de analise tem como objetivo entender sua visao em
relacdo a interface e jornada ofertada através do cinema (Figura 12), com
o proposito de identificar lacunas no uso do sistema e que possam interferir
no resultado positivo da experiéncia. Para isso, foi analisado de perto o
processo que o publico alvo exerce para que consiga concluir a tarefa
desejada. Dessa forma, foi levado em consideragao as heuristicas criadas
por Jakob Nielsen e Rolf Molich em 1990 para estudo das interfaces
disponiveis no cinema cinesercla, que sao elas:

Visibilidade de qual estado estamos no sistema, correspondéncia entre o
sistema e o mundo real, liberdade de controle facil pro usuario,
consisténcia e padrdes, prevencao de erros, reconhecimento em vez de
memorizagao, flexibilidade e eficiéncia de uso, estética e design
minimalista, ajude os usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e

recuperarem-se de erros e ajuda e documentacao.



COMPRAR

Figura 16: Interface avaliada no cinema
cinesercla, (Fonte: Autora, 2022)
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Analise da interface

© usuaric & apresentado a tela inicial. perém nio consegue identificar a
etapa seguinte da tarefa;

Entende as informacdes, porém sente
dificuldade na sinalizacao

© Usudrio consegue cancela a agdo de compra. mas ndo consegue
apenas voltar para a tela anteriorn;

Neste sentido nao se tem a utilizacao de cores padroes da marca, e
as fontes e botoes utilizados divergem no fluxo;

O sistema informa sobre o erro, porem nac
indica a causa:

Nao foi identificado pelo usuario o percurso
percorrido para a realizacao da tarefa;

Nesta sentido © usuario se sente perdido, pois sente dificuldade
para finalizar a jornada;

Interface com elementos grandes, confusos e sem harmonia
entre si;

Informa ao usuario o que esta faltando para realizacao
da tarefa;

N&o indica acnde estdo os campos que precisam ser
preenchidos.

Figura 17: Tabela com resultados da avaliagao
heuristica. (Fonte: Autora. 2022)
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4. Analise dos resultados

4.1 Pesquisa quantitativa com usuarios

Com o propdsito de melhorar a compreensao e entender mais a fundo
as necessidades dos usuarios, se fez necessario a aplicacdo de pesquisa
quantitativa, com o objetivo de coletar o maior numero de avaliagbes
possiveis acerca de como se apresenta o servigo de autoatendimento do
cinema cinesercla e identificar os principais pontos do sistema e como se
comporta o0 usuario, visando validar o ciclo de pesquisa para além dos
estudos bibliograficos ja obtidos (Apéndice A).

Sendo assim, é correto afirmar que:

e Todos os usuarios avaliados afirmam que possuem familiaridade no
uso de tecnologias de produtos fisicos, como: computador,
smartphone, tablet;

e Sobre o habito de ir ao cinema 42,3% do publico alvo afirma que
mantém o habito de ir ao cinema, dentre estes 23,1% frequentam o
ambiente ao menos 1 vez por més;

e Para compra de ingressos do cinema 77% se dividem entre o acesso
ao site do cinema ou totem de autoatendimento, ja 23,1% efetuam a
compra no guiché do local, no qual existe a iteragcao apenas humana;

e Sobre o totem de autoatendimento do cinema cinesercla em Campina
Grande, 65,4% confirmaram que ja utilizaram o servico em algum
momento;

e Em relagdo ao sentimento de uso para realizagdo do objetivo do
usuario, 38,5% confirmam que sentem algum tipo de dificuldade.
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4.2 Jornada do usuario

Apoés a juncao e obtengao dos dados levantados com os usuarios, se faz necessario o mapeamento do fluxo efetuado
para realizagao da tarefa de compra e impressao de tickets, através da jornada do usuario. O objetivo é desenhar a interagao
usuario-produto, a fim de identificar seus sentimentos ou dificuldades na realizagdo da agao.

Os usuarios interagem com as organizagées em varios canais, incluindo web, e-mail, dispositivos méveis, quiosques,
bate-papo online e visitando locais fisicos (como vitrines ou centros de servigo). Qualquer organizacdo com um ecossistema
multicanal deve visar que as interagdes de canais independentes se coordenem para criar uma experiéncia de cliente coesa e

consistente (Nielsen Norman Group, 2016).

e Jornada do usuario para compra de ingressos:

 ESCOLHADO ’ ESGOIHNIO EFETUAR AGLIARDE A

COMPRAR INGRESSOS ey P m————3 CONFIRMAR  =—————p PAGAMENTD 'REALIZADO ——» IMPRESSAQ DO
_ . :OM SUCESSI VOUCHER
I l Fim
siM
CONFIRMAR CONFIRMAR |
IMPRESSAD
l CONCLUIDAL

Figura 18: Jornada de compra do usuario. (Fonte:
Autora, 2022)



Jornada do usuario para impressao do voucher:

IMPRIMIR VOUCHER ~ —y

Figura 19: Jornada do usuario para
impressado de ingressos. (Fonte: Autora,
2022)

CONFIRMAR ey,

e

AGUARDE A
IMPRESSAO DO
VOUCHER
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Tabela com relagao de medias das

medidas antropomeétricas

Altura 16515 cm

Altura dos olhos 153.8 cm

Altura dos ombros 1371 cmi

Altura dos 1043 cm
cotovelos
Altura das maos 6395cm
Largura do tronco 40,85 cm
Tamanho da mao 17.4 cm

Tabela 1: Média das medidas antropométricas
(Fonte: Autora, 2022)
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4.4 Analise antropométrica

Para que seja possivel uma melhor experiéncia na interagao
usuario-produto, € necessario o levantamento de dados antropométricos
com o objetivo de oferecer melhor conforto na realizacdo da tarefa. Para
este estudo foi considerada a média entre as medidas relacionadas a
mulheres e homens, onde essa relagdo possui uma variagdo proxima a 6
ou 7% em suas estaturas.

Dessa forma, foi necessario a analise de dados antropométricos

considerando a média na faixa etaria adulta.

e e
Messurements of 2.5, 50, and 97.5 385 [spun 71|
Porcentile U.S. Males (inches) ™ 27 osal ey -
£ I ks

24

2

i
a7
of 35

6D

Figura 20: Tabela antropometrica da Henry Dreyfuss Associates.
(Fonte: The Measure of Man; Human Factors in Design by Henry

Dreyfuss)
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4.5 Analise de produtos similares disponiveis no mercado

A anadlise de similares, tem o propdsito de levantar informagdes de mercado,
visando a identificagdo de materiais mais utilizados como; cores, caracteristicas
ergondbmicas, forma, acabamento, como também a identificacdo de falhas no uso,
servindo como meio de estudo para a formulagdo da etapa dos requisitos e
parametros do produto. Além disso, esta etapa € responsavel para que sejam
observados os diferenciais que cada produto proporciona ao usuario.

Sendo assim, a avaliacdo foi baseada em: dimensbdes e base, cores,

material utilizado, acabamento e diferenciais. (Tabela 2)



SEAT

Dimenstes (Axk) 134 x 45cm
e Hase Base 45 x40 cm

Cinza

Aca carbono

Pintura eletrostatica
apo

Acabamento

Tabela 2: Analise de similares
de produtos existentes

no mearcado.

(Fonte: Autora, 2022)

Atende as normas de

Bliprantists acessibilidade
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VIDECSOFT CKS TOTEM CEMIALTEC

B
Ll
; 1
1365 x 50em 160 x 55 em 1204 50 em
Base 6l cm Base 53 x 48 x 8 cm Base -
. Branco ou preto Cinza/Personalizdvel
Aco carbono Aco carbono Aco carbono

o B Eo_":_d‘" R Pintura eletrostatica
ks E'ch_’ = microtexturizada :
Flotagemn Personalizada

Opcao de visor vertical

Personalizavel )
e harizontal

Personalizavel
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4.5.1 Conclusao da analise de similares

A partir dos dados coletados expostos (figura 10), observa-se a
semelhanga em algumas caracteristicas e padrbes dos produtos, como
também, distingdo entre algumas delas, que sao:

e Os produtos (figura 10) utilizam os mesmos materiais para
fabricagdo, como o ago carbono;

e O uso de uma tela removivel como monitor se caracteriza
como padrao entre os totens;

e As medidas utilizadas para as dimensdes do totem sao
correspondentes;

e Uso de cores, como cinza e branco, sdo comuns entre os
produtos, ja que o uso se da em ambiente de bastante informacéo visual;

e E relevante atender as normas de acessibilidade como mostra

o item 1 (figura 10).

4.6 Requisitos e parametros

Posteriormente o levantamento e analise do material coletado, como
o entendimento sobre o uso, experiéncia do usuario e produtos ja
disponiveis no mercado, foi possivel desenvolver instru¢des relacionadas

aos requisitos e parametros, para elaboragao do projeto (Figura 11).
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Requisitos Parametros

Precisa ser composto por pelo Estrutura do totem, tela com pega e suporte
menos 3 partes; para maquina de cartao;
TE Deve possuir dimensbes que n&o
= . P L s a Dimensdes entre 1,10 m a 1,60 m e no minimo 40 cm
= interfiram na circulacéo de pessoas a : % =
= : para circulac@o de pessoas a sua volta;
7] sua volta;
(]
Deve ser intuitivo; Elementos de facil identificacéo;

Facilitar o uso do publico alv
PR 5 o0 B9 R0 20 161 altura x 58 largura x 45 base cm

indicado;
g
o Deve ser de facil transporte e Peso total inferior ou igual a 30 kg e
= descolamento: base da estrutura nao fixada ao chao;
3
LL
Deve possuir ao menos 3 sistemas Visor touch screen, saida de impressos
de interacao usuario-produto; e maguina de cartdo
Deve facilitar a relacao usuario-produto Utilizar a cor branca ou em escala de
e produto-ambiente; cinza;

Estético-

Ser esteticamente atrativo e facilitar a

L ) . Forma retangular
interagdo com o usuario; & au

Ser de material resistente, duravel e

Estrutura em aco galvanizado;
leve;

Tabela 3: Requisitos e
parametros projetuais.
Fonte: Autora, 2022

8
o
©
=

Possuir tratamentos superficiais

facilitando a percepcéo visual e a -Uso de pintura eletrostatica a po;
interacéo produto-ambiente;
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5. Analise de resultados e solucgao final

5.1 Geragao de alternativas

Apos a fase de levantamento de dados, pesquisa com usuarios para

entender suas dores e necessidades, imersdo no ambiente e requisitos
para o projeto em questdo, iniciou-se a idealizagdo de alternativas com
base na problematica coletada.
Para a escolha da solugao final, sera utilizado o método de avaliacdo de
Sprint (Jake Knapp, 2017), onde para que um produto seja avaliado, se faz
necessario apenas um grupo de cinco pessoas, mais do que isso sera
necessario que exista mais outra pessoa para aplicar o teste de avaliagao
e escolha do produto final.
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5.1.1 Solugao 1

Para o desenvolvimento desta solugao (Figura 10), foi levado em consideragao a forma como se apresenta a estrutura do
totem, objetivando a economia de espaco na ocupacgao do produto. Pensando nisso, a énfase foi aplicada na tela de exibicao de
compra, desde a sua dimensao até a forma de contato, utilizando o touch como acao para realizagao da tarefa, fazendo com

que o publico alvo estudado consiga efetuar a jornada desejada de forma clara e rapida.

Manitor com visor em
22 pl, melhorando a

usabilidade na _

visualizagdo dos

elementos
Encaixe para insercao
de maquineta de
Inclinagéo na tela como ‘ cartdo de crédito
melhoria na leitura das
informagdes
Posicionamento a
esquerda para melhor

aproveitamento do 5
—_— Abertura para saida
espaco do produto )

de impresséao de
ingressos

Rebaixo na estrutura do
totem, pensando na ‘
estética e design do

produto

[ ]

Figura 10: Solugdo 1 (Fonte: Autora, 2022)
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5.1.2 Solugao 2

O segundo conceito (Figura 11) tem como objetivo além de auxiliar o usuario na melhoria da sua jornada de compra e
impressao de ingresso, serve como apoio para objetos que esteja portando no momento de realizagao da tarefa. A abertura
situada abaixo da tela de contato, funciona como apoio para o usuario depositar sua bolsa, snacks entre outras coisas, com o

intuito de deixa-lo com as maos livres para que consiga efetuar a agdo com sucesso.

Monitor com visor em

22 pl, melhorando a

usabilidade na —
visualizagao dos

elementos

= : 2
Encaixe para insergéo
= de magquineta de
cartdo de crédito
= Abertura para saida
; de impresséo de
Compartimento de = ’ ) P
: ingressos
apoio para bolsa,
snacks, bebida ou algo
que usuario deseje
apoiar, J

Base com abertura para
apoio do pé \

Figura 11: Solugao 2 (Fonte: Autara, 2022)
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5.1.3 Solugao 3

A terceira alternativa (Figura 12) se baseia no cenario de adaptacéo relacionado ao publico alvo, tendo em vista a
movimentagado da bragadeira, acoplada ao monitor, onde pode ser ajustada a qualquer momento em relagao a altura do monitor.

Sendo composto por uma base, com uma leve inclinagao para a direita, proporcionando menor esforgo para o usuario.

Suporte bragadeira para

- Encaixe para insercéo
segurar o monitor

de maquineta de
cartdo de crédito

Inclinagdo da estrutura
trazendo maior conforto
no uso da tela

Abertura para saida
de impresséo de
ingressos

Figura 12; Solugdo 3 (Fonte: Autora, 2022)
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5.1.4 Solugao 4

Para esta alternativa (Figura 13) foi pensado na otimizagao do espaco produto-ambiente, para além da facil identificagao.
A estrutura retangular e base com leve curvatura, proporciona um ambiente de facil circulagédo para os usuarios do local. A

visualizagao da tela na altura dos olhos, deixando a experiéncia mais imersiva e agradavel.

Espaco par; Suporte para
Pagn para magquineta de cartdo Abertura para saida
armazenamento de _ i iriniesss da
sistema de dados e X h
b ingressos
impressora
Estética formal
retangular otimizando (—
espago
Curvatura para melhor
contato da estrutura ao
chéio

Figura 13: Solugéo 4 (Fonte: Autora, 2{122}
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5.1.5 Solugao 5

A quinta alternativa (Figura 14), tem como ponto principal a movimentacao da tela de navegacgao, fixada em suporte
articulado, onde o usuario consegue posiciona-la de acordo com sua necessidade, fazendo com que a tarefa
seja efetuada de forma mais confortavel e acessivel a diferentes publicos.

Tela em dimensdes de

22 pomgadag para _

melhor leitura e uso

Rotacéo da tela se
adequando a diferentes  dm—
necessidades do
usuario

Pega ergondmica para
maior conforto no

contato Saida de impressao

do ticket

’ Base para apoio de

maquineta de cartéo

Figura 14: Solugdo 5 Fonte (Autora, 2022)



40

5.2 Definigao da solugao final

Investigando a solugdo para o projeto, o proximo passo € a avaliagdo das alternativas geradas. A validagdo das
informacdes foi feita com base em pesquisa aplicada a cinco usuarios, com critérios relevantes para a elaboragado do produto.
Durante a avaliagao, as pessoas foram atribuindo notas as caracteristicas relacionadas a cada alternativa, como mostra a tabela
6.

Requisitos Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3 Alternativa & Alternativa 5
Identificacao 5 4 4 4 5
Usabilidade 4 5 3 & 5

Autonomia 5 4 4 4 4

Esteticamente

agradavel 4 3
Ergondmico & 4 3 3 5
Inovador 2 5 B 3 5

Tabela 6: Pontuagio das alternativas (Fonte: Autora, 2022)
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5.2.1 Conclusao

A alternativa 1 contabilizou uma boa pontuagao, porém no quesito de inovagao, a expectativa ndo foi alcangcada pelo
publico votante, demonstrando ser uma opg¢ao que atende ao publico, mas sem diferencial. Para a alternativa 2, o ponto
relevante se deu por sua estética, acarretando em uma pontuagao negativa.

A solucdo elaborada na alternativa 3, obteve baixa pontuacado nas caracteristicas relevantes relacionadas a usabilidade,
estética agradavel, ergonomia e inovagao, onde a somatoria dos pontos foi abaixo das demais. Para a alternativa 4, os pontos
relacionados a ergonomia e inovagao causaram uma posi¢ao negativa.

Dessa forma, a alternativa 5, embora com baixa pontuagédo no item relacionado a estética do produto, conseguiu uma
somatoéria positiva em boa parte dos pontos relevantes para a solugdo, sendo assim a alternativa escolhida para o

desenvolvimento da solucéao final.

Requisitos Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3 Alternativa 4 Alternativa 5
Identificacdo 5 4 4 4 B
Usabilidade 4 5 3 &

Autonomia 5 4 4 4 4

Esteticamente
agradavel

Ergonémico 4 4 3 3

5

2 5 3 3
Tabela 7: Somatdria dos resultados,
24 Pontos 25 Pontos 20 Pontos 22 Pontos 27 Pontos {FDM&: Autura. 2022':

Inovaclor




Figura 15: Alternativa selecionada.
(Fonte: Autora, 2022)
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5.3 Refinamento da alternativa selecionada

Apds o somatorio de avaliagao para escolha do produto final, a etapa
em questao funciona como aprimoramento e melhoria dos detalhes com
relacdo a alternativa selecionada para melhor experiéncia e uso do
produto. Destacando-se em:

e Aperfeicoamento dos espacos entre o visor e as bordas da tela, como
melhoria no uso e aproveitamento do material na fabricagdo do
produto;

e Pega disposta abaixo da tela em manuseio anatémico, adotando o
manejo grosseiro como referéncia para as medidas;

e Suporte para encaixe de maquineta de cartdo de crédito fixa no
produto e com auxilio de cabo de ago para maior seguranca.



Figura 17: Vista frontal
do produto (Fonfe:
Autora, 2022)

Figura 17: Vista lateral do
produto. (Fonte: Autora,
2022)
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6. Desenvolvimento do produto

O produto final cumpre os os requisitos e necessidades levantados
durante toda a pesquisa com usuarios. Com a finalidade melhorar a
experiéncia do publico alvo em sua jornada de compra e impressao de
ingressos, como também se adequar a individualidade de cada um deles.

Em sequéncia sera apresentado o desenvolvimento da solugcédo, bem
como detalhes do produto de autoatendimento, com o objetivo de
especificar sua funcao e fabricacao.

Para a producdo do render, foram desenvolvidos modelos em escala
real, utilizando da ferramenta Inventor da AutoDesk e renderizado pelo
programa KeyShot, com especificagdo de cores pontuais e textura do
produto (Figura 16 e 17).



Figura 18: Vista do
produto de diferentes
perspectivas. (Fonte
Autora, 2022)
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Apoio para
maguineta de cartdo

Parafuso para deixa
da tela na base

Manejo para
mavimentar a tela

Carcaca para encaixe
datela

Tela touch para
interacdo do usudrio

Base estrutural para
apoio dos sistemas

A<—..‘

© acrilico ou poll

metil-metacrilato

(PMMA)

Pollproplienc

EVA

Aco galvanizado

Vidro

Aco galvanizado

10 x12x35cm

2x62cm

30cm

58 x42cm

53 %354 cm

161 % 58 x 45 em

6.1 Detalhamento dos componentes

Be—— o

1

Ce——

Figura 18: Vista explodida (Fonte: Autora, 2022)
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6.2 Fungoes e estrutura

6.2.1 Tela articulada e manejo

Por meio da pesquisa de campo avaliando os usuarios mais de perto, entrevistas de jornada do usuario, foi possivel definir a
estrutura principal do totem de autoatendimento e melhorias no produto. Como a circulagao de pessoas € intensa no espacgo estudado
e 0 publico alvo possui diversas particularidades, a forma articulada da tela fixada ao totem, foi pensada em ser adaptavel para
diferentes necessidades dos usuarios. A pega ergonémica utilizando o manejo grosseiro, determina para o usuario como ele fara para
movimentar a tela e adapta-la ao seu uso, produzida em material E.V.A, pensando no conforto do manuseio.

Figura 20: Visao da tela touch no totem Figura 21; Manejo grosseiro. (Fonte: Autora, 2022)
(Fonte: Autora, 2022)



Figura 22: \Visao traseira da tela (Fonte:
Autora, 2022)
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Na parte de tras do produto, € possivel identificar o encaixe
da tomada, onde sera possivel conecta-la através de cabo
femea - macho para recarregar a tela. A tecnologia utilizada
para que isso acontega, sem necessariamente estar conectada
a fios durante todo o periodo, sera a mesma implementada
para notebook ou tablet, onde as placas de video, mae, entre
outras, estdo acopladas internamente no sistema. Dessa
forma, além de funcional em relagdo ao produto, seu manuseio
no ambiente fica livre de conexdes, podendo ser mudado de
local em qualquer ocasiao.

Figura 23: Usuario adulto praximo
ao totem (Fonte: Autora, 2022)



Figura 23: Vistas e detalhes do totem. (Fonte:
Autora, 2022)
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6.2.2 Estrutura e base

Durante o levantamento de similares foi possivel perceber
um padréo utilizado na medida dos totens de autoatendimento,
principalmente no que se diz respeito a altura. Porém,
avaliando a média ergondbmica relacionada a altura entre
homem e mulher, identificou-se dimensdes que tornam o uso
do produto mais abrangente para diferentes usuarios.

Para o armazenamento de impressora a frio utilizada para

impressao de ingressos, tem-se um compartimento na parte
posterior do totem para disposicdo do equipamento e
manutengdo, onde para maior seguranca foi utilizado uma
tampa metalica parafusada para que o acesso seja facilitado
apenas para os responsaveis do produto.
Ja na parte frontal, é disposto de suporte para apoio de
maquineta de cartdo de crédito, sendo presa por cabo de aco
em 90mm, garantindo o manuseio do aparelho pelo usuario e
impedindo que ocorra queda ou furto.
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6.3 Materiais e processo de fabricagao

6.3.1 Materiais

Para o desenvolvimento do produto € necessario quatro tipos de
materiais distintos, que sao eles:

. e Aco galvanizado: Utilizado com a finalidade de maior vida util

Figura 24: Chapa de ago galvanizado do produto, € um produto que passa pelo processo de

(Fonte: Google) galvanizagdo - o ato de revestir o ago com uma camada de
zinco bem fina, a fim de potencializar sua resisténcia
anticorrosiva;

e EV.A: Como um polimero emborrachado, flexivel, com
propriedades adesivas e componentes a prova d'agua. Com o
objetivo de tornar a pega mais confortavel;

e Acrilico ou polimetil-metacrilato (PMMA): Por ser um polimero
plasticos atual e com maior qualidade do mercado, tanto pela

‘ facilidade de adquirir formas, quanto pela sua leveza e alta

LA - resisténcia;

Figura: Folhas de E.\A. (Fonte: e Polipropileno: Trata-se de um tipo de plastico que pode ser

Isoporiandia) moldado quando submetido a temperatura elevada e

> identificado como termoplastico.

Figura 27: Polipropileno (Fonte:
Placas camil)



Figura 25; Laser de corte (Fonte: Almacam)

Figura 26: Soldagem TIG (Fonte: Almacam)
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6.3.2 Processo de fabricacao

No quesito fabricagdo do totem, utiliza-se o processo de
calandragem, tendo em vista que a chapa metdlica € uma
mateéria-prima que pode ser cortada, dobrada e conformada em varias
formas.

O processo de calandragem €& um procedimento comum

principalmente em borrachas, plasticos, ago e outros. Calandragem é
um processo de transformacdo onde o material na forma de
espaguete ou chapa grossa € passado entre dois ou mais rolos
contra-rotantes, que por sua vez o pressionam com 0O objetivo de
acata-lo. Dessa forma sao produzidos o filme calandrado e a chapa
calandrada.
Ideal para produtos que possuem dobras ou curvas, produzidas em
material mais rigido e de manuseio que necessita de um maior
esforco. Apds isso, é feito o corte das placas através do laser de corte
e juncao por soldagem TIG, feito por um arco elétrico criado entre um
eletrodo sodlido de tungsténio ndo consumivel e o material a ser
soldado, protegidos do ar atmosférico por um gas.



Cinenaw

Figura 30: Logotipo do produto (Fonte:

Autora, 2022)

Figura 31: Aplicacao da marca no
totem. Fonte ( Autora, 2022)
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6.4 Identidade visual

Pensando em uma melhor comunicacao e identificacdo com o
publico alvo, fez-se necessario o desenvolvimento da identidade
visual relacionada ao produto. Levando em consideragao o uso
para o entretenimento, a marca traz elementos visuais que
correspondem ao cinema de forma organica e limpa, fazendo
com que o usuario identifique ao primeiro olhar a que se refere a
identidade (Figura 30).

Para o desenvolvimento da tipografia, foi usada a fonte
Montserrat Bold, com o objetivo de facilitar a leitura em uma
determinada distancia. E, junto a isso, implementado o simbolo
de rolo de filme substituindo a palavra “0” do nome “cinenow”,
com o intuito de trazer o sentido de cinema para dentro da
tipografia.

A juncdo desses componentes correspondem ao logotipo do
produto em questao.
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6.5 Interface de navegacao

Pensando nas melhorias para que a experiéncia do usuario seja de forma completa, tem-se a interface com foco no
levantamento de dados, analises dos usuarios e entrevistas levantadas, além da avaliagcdo heuristica abordada através da
interface existente no local. Sendo assim, fez-se necessarias melhorias para que a jornada do usuario se torne mais completa e de
facil uso e memorizagao.

e Fluxo de impressao de ingressos:

Cinenaw Cinenzw

Cinenaw

O que deseja fazer?

Digite 0 nGrmero do seu voucher:

Digite o nimero do seu pedido

Confirman

identificacéo do bilhete

Cinenzw

Feedback
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TS Sessio as 20N Seassn s 18h 5 3 s T3h -—.,_._._ o Sessio 45 14h
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G |
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6.6 Desenho técnico

Para um melhor entendimento sobre as dimensdes do produto,
forma, angulo entre outras medigdes. Foi produzida dimensdes acerca
do produto, com o objetivo de suprir duvidas a respeito do
desenvolvimento do projeto.

Nesta etapa foi utilizado o software inventor, para dimenséo de
escalas e medidas assertivas.



428,64

1716,07

580,00

45,00

Pl

R25,00

Titulo:

Universidade Federal de Campina Grande - CCT

Unidade Académica de Design

Projegao;

Escala
e

Pranchs:

Unidade:
mm

95



330,74

298,86

580,00

50,00

Universidade Federal de Campina Grande - CCT

Unidade Académica de Design

Titulo:

Projegdo

Escaia

Pranche

Unidade:
mm

Vista:

56



95,00

390,00

580,00

22,50

R25,00

1282,28

Universidade Federal de Campina Grande - CCT

Unidade Académica de Design

Titulo:

ne. Hlorenclo

Escala:

Prancha:

Unidade:

mrm

Controle: | Data:

57



250,00

282,00

8,00

299,89

332,00

3,00

Universidade Federal de Campina Grande - CCT

ter G autoat

at

Unidade Académica de Design

e Hoco Na ex| da usuario

Titu Projgh
Escals Prancha Unidade: Corttrole: Vista,

mim

58



118,31

‘&
N s G
R
o ° S|
=il I
o Ly
O‘—
S
\ /
53,00
20,00
= 77,00
50,00
100,00

Universidade Federal de Campina Grande - CCT
Unidade Académica de Design




79,40

@11,00

95,00

390,00

570,00

420,00

150,00

12,50
—-I—I——

Universidade Federal de Campina Grande - CCT

Unidade Académica de Design

Toterm de auteatendimento para cinema com foco na experiénciade usudnio

Francha; | Unidade: Controle
mm

60



580,00

(]

{ o}

=

[g]

¢

S

3|2 R30,00

ol O

[Fo]

—

£,

270,00 2%
390,00

22,00

360,00

=T

570,00

Universidade Federal de Campina Grande - CCT

Unidade Académica de Design

61



62

6. 7 Consideracoes finais

O projeto teve como objetivo desenvolver um totem de
autoatendimento focado na experiéncia do usuario, com o propdsito
de fornecer autonomia na usabilidade, experiéncia positiva e uma
jornada fluida e facilitada, apenas na interagdo humano-computador.

Pensar no usuario com empatia e ofertar melhoria no produto ou
servico, sdo um dos principais pontos para um bom produto. Quando
mapeamos a jornada consegue-se enxergar na visao de quem usa o
servico, trazendo clareza para novas ideias e solugoes.

Dessa forma, o produto em questdo atende as necessidades
identificadas, de acordo com a bibliografia analisada, somado a isso,
foi utilizado todo o repertério académico durante o periodo de
graduacgéo, a fim de validar de forma positiva o projeto.
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6.9 Apéndice

Qual sua idade?
26 respostas

@ 182a21anos
@® 22 a25anos

©® 26a30
@ 31 o0umais
26,9%
Reside em Campina Grande?
26 respostas
® Sim
® Nzo
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Possui familiaridade no uso de tecnologias como; computador, smartphone, tablet...?
26 respostas

® Sim
® Nao

Possui aplicativo de streaming de filmes em algum de seus dispositivos?
26 respostas

® Sim
@ Nao




Possui 0 habito de ir ao cinema?
26 respostas

@ Sim, possuo!
@ Nao, nao possuo!

Com qual frequéncia vai ao cinema?
26 respostas

@ 1 vez por semana

@ 4 vezes por semana

@ 1 vez por més

@ Quando eu quero ir

@ 1 vez acada 3 meses

® Uma vez a casa 4 meses

@ 1x a cada dois meses

@ Quando algum langamento é do

113V
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Para compra dos ingressos de entrada ao cinema, por qual meio costuma compra-los?
26 respostas

@ Site do cinema
@ Totem de autoatendimento do préprio

cinema

@ Guiché do préprio cinema

Pensando na impressao dos seus ingressos de entrada, como costuma imprimi-los?

26 respostas

30,8%

Y

@ Emcasa

@ Através do totem de autoatendimento
do cinema

@ No guiché do préprio cinema
@ Néo imprimo!



Sobre o totem de autoatendimento do cinema cinesercla em Campina Grande, em algum

momento vocé ja utilizou o servigo?
26 respostas

@® sim
@ Nao

34,6%

65,4%

Sobre o totem de autoatendimento, qual tarefa executou usando o servigo?

26 respostas

@ Compra de ingressos
@ Impressé&o de ingressos
@ As duas opgdes acima
@ Nenhuma das opgées

30,8%

34,6%

4 26,9%

68

Qual seu sentimento em relagéo ao uso do totem na conclus&o do seu objetivo? (comprar ou
imprimir ingresso)
26 respostas

@ Facil e rapido

@ Fécil, mas demoro para entender as
informagdes

@ Confuso, ndo consigo concluir meu
objetivo

@ Dificil, sempre peco ajuda a funcionarios
do local

@ Dou preferencia para ser atendido (a)
no guiché

Sobre a visualizagdo das telas no visor do totem de autoatendimento, qual sua opinido?

26 respostas

@ Boa, entendo bem

30,8% @ Dificuldade na leitura das informagées
@ Nao consigo clicar em alguns campos
@ Dou preferencia para ser atendido (a)
A no guiché

@ Normal, entendo bem

@ Nunca vi




