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RESUMO

O Restaurante Universitario (RU) da Universidade Federal de Alagoas se trata de um
grande centro de fluxo diario de pessoas, no entanto, as condicées de ordem no
espaco atual tem sido foco do descontentamento entre os usuarios. Atentos a isso, o
presente trabalho tem como objetivo o desenvolvimento de um artefato digital (site)
que contribua para o redesign da estrutura do servigo prestado no Restaurante
Universitario da UFAL, buscando compreender o contexto no qual se encontram os
individuos e a sua relagcdo com o ambiente em questao, investigando, ainda, os fatores
de interag&o entre usuarios e artefatos para, assim, obter o melhor resultado de acordo
com as necessidades observadas. A pesquisa utilizada para o levantamento de dados
teve base na coleta de informagdes fornecidas pelos entrevistados através de
questionarios aplicados de forma virtual e presencial, além de analise observatoria do
ambiente in loco, com o apoio da metodologia Design Thinking e Péon, esta ultima,
exclusivamente para o desenvolvimento do site, validando a importancia do design na
melhoria de servigos e na construgao de boas interfaces. Buscou-se, assim, através
da criacdo de um site e da instauragao de catracas e carteiras de acesso e pagsmento,
estabelecer o controle do fluxo diario de usuarios, bem como, das refei¢cdes servidas,

reorganizando e otimizando o servigo oferecido.

Palavras-chave: Artefato Digital, Design de Interacdo, Design de Servigo,

Restaurante Universitario.



ABSTRACT

The University Restaurant (RU) at the Federal University of Alagoas is a large center
for the daily flow of people, however, the orderly conditions in the current space have
been the focus of discontent among users. Bearing this in mind, the present work aims
to develop a digital artifact (website) that contributes to the redesign of the structure of
the service provided at the UFAL University Restaurant, seeking to understand the
context in which individuals find themselves and their relationship with the environment
in question, also investigating the interaction factors between users and artifacts to
obtain the best result according to the observed needs. The research used to collect
data was based on the collection of information provided by interviewees through
questionnaires applied virtually and in person, in addition to an observatory analysis of
the on-site environment, with the support of the Design Thinking and Péon
methodology, the latter exclusively for website development, validating the importance
of design in improving services and building good interfaces. Therefore, through the
creation of a website and the installation of turnstiles and access and payment cards,
the aim was to establish control over the daily flow of users, as well as the meals

served, reorganizing and optimizing the service offered.

Keywords: Digital Artifact, Interaction Design, Service Design, University Restaurant.
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1. Introdugao

Os Restaurantes Universitarios no Brasil, conhecidos como RUs, sao parte de
politicas publicas no ambiente institucional, responsavel por fornecer refeicbes ao
corpo estudantil. Minimizando o impacto que o momento de transicdo para a vida
adulta acarreta, os RUs, além de facilitar o dia a dia corrido dos funcionarios, também
contribui para a melhoria da saude dos usuarios, especialmente estes alunos que
estao passando por tal transigao.

O Restaurante Universitario da Universidade Federal de Alagoas (UFAL) foi
construido em 2014 na tentativa de solucionar os problemas encontrados no antigo
RU decorrentes da falta de espaco, pois o local era incapaz de comportar o nimero
de alunos. Mesmo com esse aumento significativo de tamanho, pouco tempo apds
sua inauguracao, o pro-reitor estudantil da época, Pedro Nelson, chegou a afirmar que
a demanda real ultrapassou a previsao de 3 mil refeicdes diarias.

Apesar do local ser maior que o anterior, o grande fluxo diario de usuarios gera
uma fila de espera imensa que acaba congestionando o local e prejudicando a
mobilidade dos individuos que todos os dias exercem o mesmo procedimento no
processo de check-in: apresentagcdo do comprovante de matricula e identidade, em
seguida, pagamento. Todavia, ha sempre atrasos recorrentes ocasionados pela falta
de agilidade e organizagao dos alunos que esquecem de preparar os documentos
com antecedéncia, perdem tempo procurando o dinheiro, guardando seus utensilios,
etc. Outro ponto importante que contribui para formacéao das filas é a costumeira falta
de comida que quando acaba um alimento, o mesmo precisa ser reposto, produzindo
novas porgoes.

Nesse sentido, € notoria a necessidade de intervengdo de melhoria em um
sistema de servico que atende pessoas diariamente, sendo essencial no
funcionamento da universidade e no auxilio prestado a estudantes e servidores que
dele dependem, mas que se encontram insatisfeitos com a estrutura organizacional
do local. Assim, volta-se um olhar analitico para o desenvolvimento de um servigo que
corrija tal problema.

Para tanto, compreender o Design é essencial. Visto como uma area
interdisciplinar e abrangente na construgdo e desenvolvimento de um produto ou
servigo, estando presente desde a criagdo de uma interface digital, por exemplo, ao

desenvolvimento de um carro, “do material ao digital” como define Bonsiepe (2015), o
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Design &, portanto, a concretizacdo de uma ideia em forma de projetos ou modelos,
como afirma Lobach (2001).

No ambito imaterial tem-se o Design de Servicos, no qual projetar para o
intangivel € exatamente o ponto de partida, pois, 0os servigcos sao “experiéncias
pereciveis, intangiveis, desenvolvidas para um consumidor que também desempenha
papel de co-produtor” (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010 p.26). E, dessa forma, um
resultado imaterial da experiéncia nao fisica de um cliente com o produto que, no
entanto, materializa-se no contato presencial com o sistema. Na pratica, corresponde
a otimizacdo e organizagdo de um servigo, baseado nos principios do design
aplicados a gestao. Essa € apenas uma dentre tantas areas que se inter-relacionam
com o design.

Por outro lado, ao lidar com sistemas virtuais da-se abertura a outra area do
Design: o Design de Artefatos Digitais, coordenado pelas areas do UX e Ul que aborda
a interagao do usuario com os sistemas digitais.

Desse modo, o presente estudo utilizou-se de 2 metodologias para o
desenvolvimento do projeto: a Design Thinking, proposta por Brown (2010), e a
metodologia de Design grafico proposta por Péon (2003). A primeira define-se como
uma metodologia de projeto que conta com uma abordagem mais humanista, pois
considera o individuo em todas as suas fases, ja a segunda, é focada na criacdo de
um sistema de identidade visual eficiente e bonito. Ambas se fazem necessarias para
fomentar os estudos iniciais que permitirdo a realizagdo do objetivo deste projeto,
sendo 0 mesmo, a criagdo de um site para obtencao de carteirinhas, junto também,
da implementacdo de catracas, remodelando, assim, o servigo oferecido no
restaurante.

Para tanto, justificando a pesquisa, tem-se o topico a seguir.

1.1. Justificativa

O restaurante universitario foi criado com o intuito de atender servidores e
estudantes universitarios, para assim ajudar no dia-a-dia corrido e muitas vezes
limitado desses individuos. De forma sucinta, tem por objetivo fornecer refeicbes
saudaveis e de baixo custo a comunidade académica, visando apoiar o
desenvolvimento de atividades de ensino, pesquisa e extensao, reduzindo a evasao

e favorecendo a formagao superior (UFG, 2018).
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E visto também, sob uma perspectiva mais ampla, como um ponto de encontro

e momento de socializacio entre os individuos das universidades.

O Restaurante Universitario € um 6rgao de apoio académico, ndo € sé um
local de producéo de refeicdes, ele € um local de encontro da comunidade
académica. Participamos de projetos, de aula pratica de diversos cursos, a
gente tem um estagio permanente de nutricdo, entdo, também é um espago
académico. Recebemos atividades culturais no espaco do restaurante, o que
€ importante porque o horario da refeicdo € um horario de encontro e tem que
ser agradavel (...) conta a gerente do RU, Milena Fernandes (Vieira, 2019).

Contudo, a Universidade Federal de Alagoas sempre sofreu com o espaco

limitado para a instauragdo do RU, tendo o primeiro (figura 01) sido realocado em

2014 para um novo ambiente na tentativa de solucionar a falta de espaco e abrir as

portas para mais comensais. Ainda assim, os problemas em relacdo a organizagao

local persistem, tanto pelo aumento do numero de alunos quanto pela estrutura do

servico atual.

A mudanca de local do Restaurante tinha como objetivo disponibilizar maior
espago para uma comunidade académica crescente. E a meta foi atingida. O
numero de comensais passou de cerca de 800 para uma média de 1.500
usuarios, no periodo do almogo. Contando almocgo e jantar, diariamente, o RU
serve por volta de 2.500 usuarios. (...) O numero de usuarios aumentou e isso
acabou provocando a formacdo de grandes filas, umas das maiores
reclamacdes de quem frequenta o RU (Pino, 2015).

Figura 1: Antigo RU do Campus A. C. Simées

Fonte: Amaral et al. (2007)

Percebe-se que desde 2015 as filas ja eram um problema presente, devido a

pouca quantidade de funcionarios e balcdes. Com o passar dos anos o numero de

funcionarios aumentou, assim como o numero de equipamentos, contudo, ainda assim
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as filas persistem (como visto na figura 02), dessa vez, no processo de pagamento,

impactando o funcionamento das atividades e o dia a dia dos usuarios.

Figura 2: Fila do RU

Fonte: Acervo pessoal

O servigo de atendimento atual possui etapas que foram pensadas para serem
rapidas, sendo estas: apresentar o documento, o comprovante de matricula e, logo
em seguida, realizar o pagamento em dinheiro para que seu acesso seja liberado e o
usuario possa entrar para pegar sua refeigao.

Entretanto, alguns usuarios esquecem frequentemente de preparar os
documentos com antecedéncia, perdem tempo procurando o dinheiro, guardando
utensilios etc., e os passos que, em teoria, seriam rapidos, visto que ndo apresentam
complexidade em si mesmos, acabam tomando um tempo grande diante de tantos
detalhes que os tornam vagarosos quando inseridos em um contexto de grande fluxo
de pessoas. Além disso, a falta de um controle preciso da quantidade de usuarios
torna dificil prever com maior exatiddo a quantidade de comida necessaria para a
quantidade de alunos, contribuindo, também, para a formagado de grandes filas e
grandes periodos de espera, exemplificado nas figuras 03 e 04 que mostram o

momento onde o fluxo estagnou em decorréncia da falta de comida.
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Figura 3: Fluxo estagnado no processo de pagamento para a entrada no refeitério

Fonte: Acervo pessoal

Figura 4: Fluxo estagnado no refeitério.

Fonte: Acervo pessoal

Cada vez mais os individuos buscam por artefatos que atendam suas
necessidades propiciando o maximo de conforto possivel, principalmente quando
relacionados a atividades repetitivas por horas a fio. Este trabalho, seguindo essa
linha, buscou desenvolver um artefato digital que possibilite a reformulagédo da
estrutura organizacional do restaurante universitario e contribua para a resolugao de

tais problemas, analisando a dindmica dos usuarios na utilizacédo do RU, a fim de
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definir a solugao para o problema da fila através da criacdo de um site que ofereca a
possibilidade do redesign desse servigo.

Tais consideragcdes complementam a justificativa e a importancia deste projeto
que procura desenvolver ndo apenas um produto, mas entender como ele supre as
necessidades do usuario, melhorando seu esforgo fisico e propiciando conforto na

realizacao de suas tarefas diarias.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Reorganizar a estrutura de uso do Restaurante Universitario da UFAL, a luz do
Design, tragando um método de servigo por meio do desenvolvimento de um artefato

digital, a fim de melhorar a qualidade de vida dos estudantes.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Mostrar, a partir dos dados coletados, a relagdo do individuo com o
servigo/produto que € ofertado pelo Restaurante Universitario da UFAL;

e |dentificar pontos falhos no funcionamento do servico do RU da UFAL que é
prestado atualmente, a partir da percepgao dos usuarios e funcionarios;

e Avaliar o servigo prestado por meio de diretrizes do Design de Servigos;

e Propor uma solugéo para as problematicas identificadas por meio do Design de
Artefato Digitais.
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2. Referencial teérico

Noble e Bestley (2013) apresentam que o verbo inglés “to Design” significa,
literalmente, projetar algo para uma funcgao, propdsito ou efeito especifico (Abreu,
2016). Junto a isso, o Design deve ser uma ferramenta de inovagao, criatividade e
multidisciplinaridade, respondendo as necessidades reais do homem, orientada por
pesquisas, enchendo a terra com objetos e estruturas bem projetados (Papanek, 1985
apud Bastos, 2020). Como afirma Norman (2013):

O design se preocupa com o funcionamento das coisas, como elas sao
controladas e a natureza da interagdo entre as pessoas e a tecnologia.
Quando bem feito, gera produtos brilhantes e agradaveis. Quando malfeitos,
os produtos sdo inuteis, levando a frustragao e irritagdo, ou Uteis, mas que
nos forgcam a agir da maneira que o produto quer € ndo como nds queremos
(Norman, 2013, p. 5 - tradugéo das autoras).’

Diante destes conceitos, a presente pesquisa busca compreender 0 processo
da visdo do design a fim de projetar um design util, que responda as necessidades
reais dos usuarios, proporcionando mais conforto e agilidade no processo de
utilizacao do restaurante universitario, tendo como foco principal as seguintes areas
do design: Design de Servicos, incluindo os conhecimentos acerca dos Restaurantes
Universitarios, Design de Artefatos Digitais, incluindo conceitos de UX e Ul Design,
além do Design grafico. Esses campos serdo melhor detalhados nos tépicos que se

seguem.

2.1. Design de servigos

Estudos sobre o Design de servico vém sendo desenvolvidos (Stickdorn,
Schneider, 2010; Lovlie, Reason, Polaine, 2013...) na busca pela exceléncia da
qualidade. Apesar desses constantes estudos, a dindmica competitiva do mundo
exige que novas questdes surjam em desafio aqueles que projetam, especialmente
na area dos servigos.

Lovelock e Wright (2006, p.5) definem os servigos como sendo “[...] atividades
econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares

especificos [...]". Kotler e Keller (2006, p. 397), por sua vez, entendem servico como

" “Design is concerned with how things work, how they are controlled, and the nature of the interaction between
people and technology. When done well, the results are brilliant, pleasurable products. When done badly, the
products are unusable, leading to great frustration and irritation. Or they might be usable, but force us to behave
the way the product wishes rather than as we wish”. (NORMAN, 2013, p. 5)
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“[...] qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de nada”.

As duas afirmagdes podem ser compreendidas como complementares, ja que
um servigo é uma agao lucrativa (quando atrelado ao mercado) de uma ideia, que de
fato é intangivel, todavia, busca se fazer presente de maneira tangivel. Essa
manifestacdo de tangibilidade é percebida pelos sentidos e exercida através de
objetos/coisas tangiveis que conectam o usuario com o servi¢go, que por sua vez,
conecta-o ao provedor, que o conecta ao servico. Assim, € entendido como uma
relagao ciclica e codependente.

Dentro do Design, os servigos podem ser definidos como “uma abordagem
interdisciplinar que combina diferentes métodos e ferramentas oriundos de diversas
disciplinas. Trata-se de uma nova forma de pensar, e ndo de uma nova disciplina
académica, autbnoma” (Stickdorn; Schneider, 2014), sendo uma especialidade
interna ao Design para o desenvolvimento de bons servigos e/ou servigos de
qualidade (Engine Service Design, 2010).

Por conseguinte, compreende-se que no Design, os servigos sdo considerados
meios para a concretizagdo de uma ideia intangivel através de planejamento e
organizacgao, o que oportuniza aqueles que lidam com tal a alcangar novas maneiras
para destacar o que estd sendo oferecido. Assim, tém-se que “servicos
conscientemente projetados por designers s&o empaticos as necessidades dos
usuarios” (The Copenhagen Institute Of Interaction Design, 2008). Desta forma,

corroborando com o assunto, Ramos, Merino*, Merino? e Ferreira (2016) salientam:

Polaine, Lovlie e Reason (2013) afirmam que o Design de Servigos esta se
tornando uma vantagem competitiva chave. Elementos fisicos e tecnologias
podem ser facilmente copiados, mas as experiéncias de servigo estido
enraizadas na cultura corporativa e sdo muito mais dificeis de replicar. As
pessoas escolhem usar servicos que sentem Ihes dar a melhor experiéncia
pelo seu dinheiro. Servigos tratam da interagdo entre pessoas, e suas
motivagdes e comportamentos. A experiéncia do servico é feita das interagbes
dos consumidores com os varios pontos de contato (touchpoints), e a
qualidade do servigo pode ser definida por qudo bem os pontos de contato
trabalham em conjunto com o consumidor (Ramos; Merino*; Merino?; Ferreira,
2016).

Portanto, servigos sao formados pela interacdo de individuos com a
sistematizacdo do servigo em questao e, para que o processo do Design ocorra, é

necessario haver o entendimento do contexto da usabilidade de um produto, ou seja,
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investigar como se da o seu uso através da observagcdo das experiéncias dos
usuarios.

Deste modo, esta area do Design € necessaria para balizar o presente estudo,
visto que a compreensdo e aplicacdo do Design de servicos a um projeto ou um
servigo ja existente faz dele o responsavel por atingir um resultado de qualidade,
diante do conhecimento das necessidades do usuario, tornando o servico mais
empatico.

Assim, o foco neste campo contribui para a melhoria e/ou criagdo de um novo
servico totalmente adequado e, sendo o RU um servico prestado, tem-se em mente o
estudo de Design de servigos como fundamental para que o que esta sendo oferecido

no restaurante atualmente consiga alcangar exceléncia e qualidade.

2.2. O servigo do restaurante Universitario

O primeiro Restaurante Universitario foi criado pela Universidade do Brasil,
localizada na cidade do Rio de Janeiro na década de 1950, que “disponibilizava
restaurantes em algumas escolas e faculdades para atendimento de funcionarios e
estudantes” (Proencga, 2009 apud Benvindo; Pinto; Bandoni, 2017). Nos anos
seguintes, na década de 60, foram surgindo outros Restaurantes Universitarios ao
redor do pais com a finalidade de fornecer refeicbes de qualidade, saudaveis,
balanceadas, seguras em relagdo a higiene e acessiveis a todo o corpo discente,
docente, técnico e administrativo das universidades, especialmente daqueles que se
deslocavam de suas cidades natais para estudar.

Além disso, com o passar dos anos, também se tornou uma fonte de “atividades
relacionadas com o ensino e a pesquisa na area de nutricdo e outras ciéncias afins”
(SAEST-UFPA, 2021) contribuindo para a formacao e aperfeicoamento dos
profissionais da area através dos estagios curriculares, extracurriculares e visitas
técnicas.

Trata-se de um servigo de cunho social, sem fins lucrativos, que atua como um
dos instrumentos da Politica de Assisténcia Estudantil contribuindo para um
atendimento da comunidade universitaria que, muitas vezes, possibilita a continuidade
dos estudos através de uma alimentagdo acessivel e de qualidade, além do
fortalecimento da comunidade pela convivéncia. Como afirmam Maia (2008), Oliveira,
Alves (2008), Brandao E Giovanoni (2011):
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O Restaurante Universitario convive diariamente com o desafio de manter, a
um baixo custo, um atendimento de qualidade, além de prover uma refeigao
saudavel, atendendo as necessidades nutricionais dos usuarios, oferecendo
um cardapio qualitativo e quantitativamente variado e equilibrado. Sua fungao
€ atender os funcionarios e os alunos da universidade durante o cumprimento
de suas fungdes na universidade (Maia, 2008; Oliveira; Alves, 2008; Brandao;
Giovanoni, 2011 apud Peripolli, 2020).

Os restaurantes presentes nos campus universitarios, tratam de uma
necessidade basica, visto que os alunos nao estao ali pelo restaurante em si, como
os tradicionais, mas estéo ali por causa de suas aulas ou trabalho (Klassen; Kumar;
Trybus, 2005 apud Peripolli, 2020), sendo muitas vezes definitivo para a continuidade
dos estudos.

A vida académica é parte do momento de transicdo desses individuos para a
vida adulta, com novas responsabilidades (moradia, alimentagao, finangas e estudos).
Com a quantidade de tarefas novas, muitos apresentam dificuldades para conciliar
tudo, o que acaba influenciando o comportamento alimentar, resultando em praticas
que, futuramente, podem trazer riscos a saude (Benvindo; Pinto; Bandoni, 2017).

E, portanto, papel dos Restaurantes Universitarios suprir as necessidades
desses usuarios, mantendo um servico acessivel e de qualidade para melhor atender
aos estudantes e servidores da comunidade universitaria, minimizando os impactos
de suas rotinas em seu comportamento alimentar e promovendo qualidade de vida e
saude para os mesmos. Nota-se a importancia do conhecimento acerca de sua
histéria e seu propdsito para o projeto em questéo, visto que o mesmo visa alcangar
um melhor atendimento aos servidores e estudantes do Restaurante Universitario da

Universidade Federal de Alagoas.

2.2.1. O Restaurante Universitario da Universidade Federal de Alagoas

Os Restaurantes Universitarios (RU 's) da UFAL tem atendimento abrangente
ao publico estudantil e de servidores, atendendo a comunidade académica como um
todo. Atualmente existem cinco Restaurantes Universitarios instalados na UFAL,
sendo um deles no Campus A.C. Simdes (Maceid), um no Campus Arapiraca, um no
Campus Sertdao, um na Unidade de Ensino de Vigosa e um no Centro de Ciéncias
Agrarias (CECA) (UFAL, 2023) (vistos nas respectivas figuras 5,6,7,8 e 9 abaixo.).
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Figura 5: Restaurante Universitario Campus A.C. Simdes (Maceio)

Fonte: UFAL, 2022

Figura 6: Restaurante Universitario Campus Arapiraca

Fonte: UFAL, 2022



Figura 7: Restaurante Universitario Campus Sertao

Fonte: UFAL, 2022

Figura 8: Restaurante Universitario Unidade de Ensino de Vigosa

Fonte: UFAL, 2022
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Figura 9: Restaurante Universitario Campus CECA

BIOR G5 TR A

Fonte: Acervo Pessoal

Tomando como base o funcionamento do Restaurante do Campus A.C.
Simdes, o periodo corresponde de 11h30 as 14h00 durante o horario de almogo e das
17h30 as 19h30 no periodo noturno. O café da manhé é aberto apenas aos usuarios
da Residéncia Estudantil. Ha algumas variagdes de horario dependendo da
localidade, podendo ser observadas no site ufal.br?.

Os documentos necessarios para acesso aos Restaurantes Universitarios a
cada refeigao, sdo, segundo o informe no préprio site da UFAL (c2023):

Para os alunos:

e Comprovante de Matricula atualizado, certificado pelo Departamento de
Registro e Controle Académico (DRCA); e
e Documento de identificagao com foto.

Ja para os servidores (técnicos e docentes), € necessario levar:

e Carteira funcional ou cépia do contracheque; e

e Documento de identificagdo com foto.

2 Mais informagdes disponiveis no site da Universidade Federal de Alagoas:
<https://ufal.br/estudante/assistencia-estudantil/restaurantes-universitarios>.
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E de ciéncia de todo o corpo estudantil seus direitos e deveres quanto a

Universidade, segundo o Estatuto e Regimento Geral da UFAL, é definido:

§ 1° A Pro-Reitoria Estudantil compete:

Il. planejar, coordenar e supervisionar as atividades relacionadas com assisténcia ao
corpo discente, desenvolvidas na forma de acesso ao Restaurante Universitario, a
Residéncia Universitaria, a assisténcia a saude, ao programa de Bolsas de

Estudo/Trabalho e de outras formas (Estatuto e Regimento Geral da Ufal, 2006).

Diante disto, foram identificadas problematicas com relacdo a apresentagao de
documentos no check-in e a fila extensa, ja abordados na justificativa do presente
trabalho, e aprofundados mais a frente no desenvolvimento deste documento. Para
tanto, o Design pode contribuir positivamente através de solugbes digitais que
favorecam o servigo do RU, dentre as areas deste, consta o Design de Artefatos

Digitais, que sera melhor explicado a seguir.

2.3. Design de Artefatos Digitais

No digital, o contato com o servigo/produto € compreendido e desenvolvido sob
a otica de uma area especifica do design, o Design de Artefatos Digitais. Com o
surgimento da internet nasceram diversos produtos e servigos que, ao longo do
tempo, atentaram para a necessidade de reformulacdo da forma com a qual eles se
comunicavam com os individuos e, nesse sentido, receberam uma area especifica de

estudo chamada Design de Interagao. Sendo assim, Rogers e Sharp (2013) afirmam:

Por design de interagéo, entendemos o seguinte: Design de produtos interativos que
fornecem suporte as atividades cotidianas das pessoas, seja no lar ou no trabalho....
Especificamente, significa criar experiéncias que melhorem e estendam a maneira
como as pessoas trabalham, se comunicam e interagem. Winograd (1997) descreve o
design de interagdo como ‘o projeto de espagos para comunicagdo e interagédo
humana’ (Rogers; Sharp; et. al. 2005).

O Design de interagéo passou a ser, entdo, uma area importante na criagéo de
produtos digitais que se conectam inevitavelmente de forma ativa com o ser humano.
E nesse campo, atrelado as ideias de interagcédo, surge o Design de interfaces,
responsavel pela criagdo de superficies digitais para conexado entre o usuario e a

maquina.
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E o Design de interfaces um estudo aprofundado de melhoria da maneira visual
que uma tela se apresenta a quem esta do outro lado. “A interface € o dominio do
acoplamento entre ferramenta e usuario” (Bonsiepe, 2015).

Os sites sdo hoje grandes ferramentas da internet, os quais possibilitam a
navegacdo de usudrios estabelecendo ambientes através de enderegos de IP3
hospedados. Entretanto, a configuragcdo limitada dos aparelhos, no inicio da
popularizacdo de aparelhos interativos tecnologicos para redes, era percebida de
forma confusa pelos usuarios que nao estavam familiarizados com o universo digital.

Como sinalizado por Tidwell (2010):

Tivemos um punhado de controles simples: campos de texto, botdes, menus, icones
pequenos e dialogos modais. Cuidadosamente, os colocamos juntos de acordo com o
Guia de Estilo do Windows ou o das Diretrizes de Interface Humana da Macintosh, e
esperamos que os usuarios entenderiam a interface resultante - e muito
frequentemente, eles n&o entenderam (Tidwell, 2010, p. XV, tradugdo das autoras).*

Por conseguinte, atentou-se para a necessidade de estabelecer um novo olhar
sobre a maneira que os usuarios se relacionam com a internet e o que os motiva a
permanecer horas em um determinado local online. Foi nesse pensamento que
instituiram a necessidade de criagao de interfaces, estabelecendo um estudo sobre,
tendo em foco uma série de principios de Design e usabilidade (Nielsen, 1990) que

regem a constru¢cao de um produto interativo. Para Preece et al. (2005):

Os principios de design sédo derivados de uma mistura de conhecimento baseado em
teoria, experiéncia e senso comum. Tendem a ser escritos de maneira prescritiva,
sugerindo aos designers o que utilizar e o que evitar na construgdo de uma interface -
0 "sim e nao" (do's and dont’s) do design de interagdo. Mais especificamente, sdo
destinados a auxiliar os designers a explicar e melhorar o projeto (Thimbleby, 1990).
Todavia, ndo servem para especificar como realizar o design de uma interface real (p.
ex.: dizer ao designer como projetar um certo icone ou como estruturar um portal na
web), mas servem mais como um conjunto de itens que devem ser lembrados,
assegurando que certas coisas foram acrescentadas a interface (Preece et al., 2005)

3 “Um endereco de IP, sigla que representa um endereco de Protocolo de Internet (Internet Protocol address), é
um identificador Unico para dispositivos conectados a internet ou a uma infraestrutura de rede. (...) O computador,
o roteador e o servidor possuem enderegos de IP especificos, que podem ser reconhecidos entre si. Sendo assim,
é através desses enderecgos de IP que os dispositivos se comunicam, obtendo e enviando dados de acesso na
internet.” (Barro, 2023).

4 "We had a handful of simple controls: text fields, buttons, menus, tiny icons, and modal dialogs. We carefully put
them together according to the Windows Style Guide or the Macintosh Human Interface Guidelines, and we hoped
that users would understand the resulting interface—and too often, they didn’t.”

30



Fica claro que o desenvolvimento de uma interface se baseia na maneira pela
qual se constroi a relagdo do usuario com o produto, criando um ambiente agradavel,
facil e intuitivo que abra brechas para seu retorno. A ideia central expressa pode ser
entendida subjetivamente de acordo com as experiéncias do observador.

O artefato surge como mediador entre 0 homem e o mundo na tentativa de
compreender o que Ihes é percebido. A relacdo entre homem e maquina é o canal que
interliga o produto e o produtor. Tais pensamentos norteiam o entendimento do que
ha por tras da criagao de um site e como ele compde uma conexdo com o individuo.
Foram pensamentos como esses que levaram Don Norman ao uso do termo UX e Ul

Design, que sera explanado no tdpico seguinte.

2.3.1. UX e Ul Design

O termo UX Design (User Experience - Experiéncia do Usuario) foi
popularizado por Don Norman no inicio de 1990, quando ele era vice-presidente do
Advanced Technology Group (Grupo de Tecnologia Avangada) da Apple e percebeu
que os termos Interface de Usuario e Usabilidade ndo eram suficientes para descrever
0 que seu trabalho representava naquele lugar, entdo renomeou seu cargo para User
Experience Architect Group (Grupo de Arquitetura da Experiéncia do Usuario).

Quando perguntado, em uma conferéncia de UX Design em S&o Francisco no
ano de 2016, sobre sua opinido acerca do uso do termo UX Design nos dias de hoje,

Don Norman deu a seguinte resposta em video e traduzida por Edu Agni (2016):

(...) acham que a experiéncia é somente aquele dispositivo, website,
aplicativo ou sabe quem 14 o que! N&o, é tudo! E a forma com que vocé sente
o mundo, é a forma que vocé experiencia a sua vida, é a forma que vocé
experiencia um servico, ou... sim... um aplicativo ou um sistema de
computador. Mas é um sistema. E tudo! (Norman apud Agni, 2016).

Segundo a ISO 9241-210 (2019), UX Design se conceitua nas percepgoes e
respostas de um usuario que resultam do uso e/ou uso antecipado de um sistema,
produto ou servigo, estando relacionada as reagdes que um produto gera no usuario,
como ele se comporta diante de tal estimulo, sendo esse usuario qualquer “pessoa
que interage com um sistema, produto ou servigo” (ISO 9241-11:2018, 3.1.7).

Ainda segundo a ISO 9241-210 (2019), o UX design € uma consequéncia de
diversos fatores de um sistema, produto ou servigo, desde a imagem da marca, sua
apresentacao, a sua funcionalidade, performance, comportamento e suas ferramentas
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assistivas, resultando também das experiéncias e vivéncias anteriores do usuario e
seu contexto de uso.

“Uma sopa de disciplinas” € como o designer Dan Saffer (2010) resume o UX
Design, visto que se trata de uma “disciplina que observa todos os aspectos”, e assim
ele ilustra, através de um diagrama (Figura 10) onde ele apresenta as disciplinas que
o UX Design aborda, sendo elas: arquitetura de informacgao, design sonoro, os fatores
humanos, design industrial, design visual, conteudos midiaticos, design de interagao
e interacdo humano-computador, sendo as duas ultimas, as de maior interesse para

essa pesquisa.

Figura 10: Disciplinas que compéem o UX Design
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023, adaptado de Dan Saffer, 2010)

Trata-se entdo de compreender as reacdes e respostas do usuario ao
produto/sistema e identificar os pontos problematicos daquela experiéncia, em que
contexto eles serao vividos, e como podem ser solucionados. Como afirma Whitney

Hess:

A maioria das pessoas acredita que User Experience € somente encontrar a
melhor solugéo para os seus usuarios - mas nao é. UX se trata sobre definir
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o0 problema que precisa ser resolvido (o porqué), definir para quem esse
problema precisa ser resolvido (o quem), e definir o caminho que deve ser
percorrido para resolvé-lo (o como) (Hess apud Teixeira, 2014).

Além disso, para a pesquisa € necessario compreender o Ul Design (interface
do usuario) que traz o conceito de usabilidade do UX Design para o desenvolvimento
de interfaces que levem o usuario a realizar a tarefa desejada no menor tempo
possivel, com a menor quantidade de ruidos e obstaculos possiveis. Como afirma o

designer Gabriel Moma (2017) ao falar sobre Ul Design:

Pensar em Ul (user interface) design é pensar em projetar uma interface que
nao gere momentos de inseguranga para o usuario, que deixe claro quais
serao os resultados de suas ag¢des e garantir que o mesmo realize todas as
tarefas de forma simples e eficiente, em outras palavras, fazer com que o
usuario ‘ndo precise de um manual de instru¢des’ (Moma, 2017).

E para entender como projetar uma interface realmente simples de usar, que
mantenha o usuario motivado a permanecer nela, tendo uma boa e eficaz experiéncia
de uso, Jackob Nielsen, o co-fundador do Norman Nielsen Group, junto a Don
Norman, ja citado anteriormente, criou dez heuristicas que, se levadas em
consideragao no projeto de uma interface, podem contribuir para a criagdo de uma
6tima experiéncia de uso. Assim, conforme Jackob Nielsen (1990), sao elas:

1. Visibilidade e status do sistema: deve manter o usuario informado sobre o

qgue esta acontecendo, através de feedback constante;

2. Compatibilidade do sistema com o mundo real: deve falar a lingua do

usuario, através do uso de palavras, frases e conceitos familiares ao mesmo;

3. Controle do usuario e liberdade: € comum que os usuarios cometam erros

e eles precisam de uma “saida de emergéncia” clara para sair daquele estado

indesejado;

4. Consisténcia e padronizagao: siga as convencdes, 0s usuarios nao devem

ter duvidas de seus proximos passos por causa do uso de palavras ou acdes

diferentes;

5. Prevengao de erros: os melhores designs evitam que os problemas

acontecam;

6. Reconhecer é melhor que lembrar: evite obrigar os usuarios a lembrar de

alguma informacgao, use elementos, agdes e opgdes visiveis;
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7. Flexibilidade e eficiéncia de uso: atalhos podem tornar a interagcado de

usuarios experts ainda melhor e mais rapida;

8. Estética e design minimalista: interfaces ndo devem ter informacdes

irrelevantes. Toda informacdo extra compete com as informagdes realmente

relevantes;

9. Reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de erros: ¢é importante que as

mensagens de erro sejam em linguagem que 0 usuario consiga compreender,

indicando os problemas e sugerindo uma solugao;

10. Ajuda e documentagao: € vantajoso que o design ndo precise de uma

explicagéo adicional, entretanto, quando necessario, é ideal o fornecimento de

informagdes que ajudem o usuario a entender como completar suas tarefas.

Para essa pesquisa serdo levados em conta os estudos de UX Design e as 10
Heuristicas de Nielsen, a fim de compreender a experiéncia de uso do Restaurante
Universitario da UFAL, e como pode ser aprimorado através de uma interface que
contribua para o melhor funcionamento do servico, melhorando a experiéncia dos
alunos e funcionarios da universidade.

Além disso, tém-se como aliadas duas ferramentas que serao utilizadas no
projeto da interface que se trata do Wireframing e Design System. A primeira se trata
de uma ferramenta que, como afirma Carmichael (c2023 - tradugdo nossa): “é uma
maneira de criar o servigo de um website a um nivel estrutural. O wireframe é
comumente utilizado para criar o layout do conteudo e funcionalidade que atenda as
necessidades do usuario e sua jornada”®.

Assim, a ferramenta sera utilizada logo no inicio da concepcgéao do projeto para
possibilitar a visualizagdo da estrutura basica do site enquanto ainda ha tempo
suficiente para fazer as possiveis mudangas necessarias. Tendo em mente o
pensamento de Hamm (2014 - tradugdo nossa), que afirma que “se esperarmos para
testar nossos designs até depois que eles estiverem completamente prontos ou em
um mockup completamente desenvolvido, normalmente teremos pouca chance de

mudar as funcionalidades essenciais”®.

5 “Wireframing is a way to design a website service at the structural level. A wireframe is commonly used to layout
content and functionality on a page which takes into account user needs and user journeys”. (Carmichael, c2023).

6 “If we wait to test our designs until after they have been fully fleshed out in mockup form of fully developed, there
is often very little we can do to change core funcionality”. (HAMM, 2014).
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Junto a ela, sera criado um Design System, que segundo o SEBRAE (2022) “é
um sistema de padronizagdo dos elementos, regras e principios que orientam o
desenvolvimento das interfaces de uma empresa”.

Ela é utilizada com o objetivo de contribuir para a praticidade de designers e
programadores no desenvolvimento de interfaces, através da padronizagéo, com a
utilizacado da identidade da marca ja existente, que possivelmente sera reconhecida
pelos usuarios, trazendo mais credibilidade a interface. A falta de um design system
pode “acarretar em retrabalhos, inconsisténcias, prejuizo de tempo e de outros
recursos” (AELA, 2021).

Para melhor conhecimento, serdo aprofundados a seguir, as areas de ambos,
UX e Ul design que se fazem mais necessarias para o presente trabalho, sendo elas:
o Design centrado no usuario, diante da necessidade de um olhar atento ao individuo
para a compreensao das reais problematicas do servigo, e o Design grafico aplicado
a criagao de interfaces, tomando como base alguns conceitos necessarios para a

melhor compreensao da interface.

2.3.2. O Design Centrado no Usuario (DCU)

O termo “Design Centrado no Usuario”, surgiu em 1980, usado por Donald
Norman para apresentar uma necessidade de inserir o usuario no processo de criagao
de um produto, tendo todos os seus diversos aspectos girando em torno de um centro:
o usuario. E é nesse sentido, que para entender as demandas de projetar produtos
interativos é necessario compreender as necessidades daqueles a quem se
direcionam, Preece et al. (2005) afirmam em seu livro "Design de Interagdo: além da

interacdo homem-computador" que:

Projetar produtos interativos usaveis requer que se leve em conta quem ira
utiliza-los e onde serao utilizados. Outra preocupacgao importante consiste em
entender o tipo de atividades que as pessoas estao realizando quando estao
interagindo com os produtos. Aquilo que for mais apropriado para os
diferentes tipos de interfaces e para o planejamento de dispositivos de
entrada e saida de informacdo vai depender de que tipos de atividades
receberao suporte (Preece et al., 2005).

Também segundo Preece et al. (2004 apud Pagnan 2019), inserir o usuario no
processo de projeto de um produto € fundamental para o sucesso de tal, visto que os
designers nunca irdo entender completamente a realidade dos usuarios olhando

somente de seu ponto de vista pessoal.
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O Design Centrado no Usuario (DCU) contribui para o entendimento dos fatores
psicoldgicos, organizacionais, sociais € ergondmicos envolvidos nos projetos (Abras
et al., 2004; Baek et al. 2008; Doroftei et al., 2017 apud Pagnan, 2019) garantindo que
aquele produto satisfara seu propdsito, possibilitando maior aceitagao, visto que sera
possivel compreender as expectativas que se tem sobre os resultados esperados para

tal, como afirmam Santa Rosa e Moraes (apud Pereira, 2016 apud Bastos, 2020):

A abordagem do Design Centrado no Usuario (DCU) envolve o usuario no
desenvolvimento do projeto para um levantamento de suas necessidades e
outros requisitos funcionais, a fim de diminuir os riscos e erros de
interpretacdo pelos desenvolvedores (Santa Rosa; Moraes apud Pereira,
2016, P.15 apud Bastos, 2020).

E sob essa 6tica que Preece et al. (2005) menciona o gerenciamento de
expectativa no processo de construgao que trata basicamente de se certificar que as
expectativas do usuario em relagdo ao produto sejam realistas, podendo sempre
ultrapassa-las de maneira positiva, mas nunca de maneira negativa. Seguindo esse
ponto de vista, pode-se afirmar que garantir o atendimento das necessidades do
usuario fideliza o cliente e garante retorno.

E apds este aprofundamento da relacdo humano-artefato, que o foco se
concentra na construcdo de interfaces com o uso de livros didaticos exemplificadores
dos componentes necessarios para um bom design de interacéo e de interface, como
o livro Interagdo Humano-Computador, mais especificamente, atentando para as
diretrizes de construcao de interfaces para a web.

Para Morais e Loper (2014):

E essencial possuirmos bom-senso na escolha dos elementos que estardo nas telas,
procurando também seguir padrdes entre estas para criar, dessa maneira, uma forma
de comunicagéao direta com o usuario, convidando-o para navegar entre as facetas do
sistema. Projetar interfaces por modelos conceituais resultam em condugdo melhor dos
caminhos que os usuarios utilizardo nos sistemas. A aplicagéo de diretrizes torna o
software tdo amigavel quanto possivel (Morais, Loper. 2014).

E diante de tais principios, que se aponta neste trabalho a importancia de
entender as expectativas dos possiveis usuarios daquele servigo, projetando entéo
um design intuitivo, onde a interface reflete o fluxo mental do usuario para aquela
tarefa a ser realizada (Lanter e Essinger, 2017 apud Pagnan, 2019), garantindo que o
usuario conseguira aprender e usar satisfatoriamente tal produto/servigo no menor
tempo possivel (Abras, Maloney-Krichmar e Preece, 2004 apud Pagnan, 2019) a fim

de garantir maior satisfagéo.
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Além disso, deve-se ter como aliado o Design grafico para a criagao de uma
interface que cumpra o papel de refletir o fluxo do usuario e leva-lo a realizar a tarefa

de maneira eficiente, sendo este aprofundado a seguir.

2.3.3. O Design grafico para a criagao de interfaces

Para Schneider (2010) o design traduz as fungdes em signos fazendo com que
sejam compreendidos pelos usuarios, possibilitando a comunicagéo, sendo assim, o
design “cria entendimento visual (...) de forma a tornar possivel a comunicag¢ao”, para
o autor design é orientagado e tem poder de interpretacéo.

O Design grafico, segundo o Conselho Internacional das Associagdes de
Design Grafico, € uma atividade técnica e criativa relacionada n&o apenas com o
produto de imagens, mas com a analise, organizagdo e métodos de apresentagéo de
solugdes visuais para problemas de comunicagao (Icograda apud Batista, 2003).

Para Villas-Boas (1999 apud Barros, 2018, p.30) o design grafico trata da
organizagao de elementos visuais (textuais e ndo textuais) que irdo compor as pegas
graficas produzidas, com um “objetivo expressamente comunicacional’.

Percebe-se entdo a importancia do dominio dos conceitos do Design Grafico
para a criagao de uma interface de facil compreensao para os mais diversos usuarios,
cumprindo sua fungao de levar o usuario a realizar a tarefa desejada no menor tempo
possivel, tendo em mente o pensamento de Gomes (2008):

A apreensao rapida do sistema e a maior facilidade para proceder a leitura
visual da forma do objeto, por parte de qualquer leitor, vdo depender,

principalmente, da sua maior ou menor sensibilidade e, obviamente, de seu
repertorio cultural, técnico e profissional (Gomes, 2008).

Serdo levados em conta alguns principios do Design Grafico para a
composicao da interface aliados as Leis de Nielsen, ja citadas anteriormente, a fim de
obter um artefato digital que atenda a demanda dos usuarios, sendo estes:

Contraste e hierarquia: fazendo o uso correto de cores, icones, tamanhos e
proporgdes, é possivel chamar a atengao para as informagdes importantes, evitando
possiveis erros ou levando o usuario a realizar a tarefa com menos distragdes e mais
assertividade. Para Dondis (2000):

Elementos graficos em contraste possibilitam boa legibilidade. Elementos em
contraste sdo mais expressivos, ou seja, evita-se que a composigao visual se
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torne monotona, através de pesos, formas, diregdes e tamanhos alternados
(2000 apud Batista, 2003).

Unidade e repeti¢ao: o uso de elementos, cores, formas e até mesmo palavras

pode contribuir para que o usuario compreenda mais facilmente o uso do sistema e,

consequentemente, tenha mais facilidade de usa-lo. Além disso, torna mais facil o uso

continuo da interface, visto que no dia a dia os estudantes e servidores possivelmente

nao tenham tanto tempo para relembrar como navegar pela interface. Segundo Mullet;

Sano (1995):

Mesmo em uma interface visualmente complexa, a percepg¢do humana e a
memoaria operam com mais eficiéncia quando os elementos graficos estao
regularizados ou padronizados, assim minimiza-se a quantidade de
informagdes (1995 apud Batista, 2003).

Alinhamento: esse contribui mais uma vez para a leitura mais assertiva da

interface, podendo ser usado para guiar o usuario em um processo linear de uso,

especialmente quando houver mais de um passo a ser seguido na mesma pagina,

tendo em mente a afirmag¢ao de Dondis (2000):

Desde as primeiras paginas lidas em alfabeto, o homem ocidental tem
aprendido a mover o olho da esquerda para a direita, de cima para baixo.
Este método obriga o olho a efetuar um terceiro que é quase resultante dos
outros dois: segue a diregdo que vai da parte superior esquerda a parte
inferior direita; este movimento é semelhante a diregdo da resultante que o
paralelogramo de forgas produz no campo fisico. Esta lei, que se pode
chamar de “lei da resultante” e que se une a lei da centralizagdo natural
intuitiva, explica porqué na composi¢cao, o centro de interesse desloca-se
para a parte inferior direita da pagina (2000 apud Batista, 2003).

Proximidade: o agrupamento de informagdes semelhantes contribui para uma

busca rapida de informacgdes, facilitando mais uma vez o uso mais rapido e pratico da

interface. Sendo uma lei da Gestalt, teoria fundada pelo alemao Max Wertheimer

Como uma pesquisa sobre a percepgao visual, fundamenta-se da seguinte maneira:

Elementos opticos proximos uns dos outros tendem a ser vistos juntos e, por
conseguinte, a constituirem um todo ou unidades dentro do todo. Em
condigdes iguais os estimulos mais préximos entre si, seja por forma, cor,
tamanho, textura, brilho, peso, direcao e localizagao, terdo maior tendéncia a
ser agrupados e a constituir unidades (Gomes, 2008).

Nota-se a importancia do conhecimento destes conceitos para o projeto a fim

de obter uma melhor usabilidade da interface, sabendo-se que quanto mais clara for
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a comunicacao entre a interface e os estudantes e servidores, mais facilmente eles
irdo compreendé-la e poderao fazer o melhor uso da mesma.

A seguir, seguem as etapas metodoldgicas que irdo nortear a pesquisa.
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3. Metodologia

Desde a ldade Média até os dias atuais, arte e técnica tém sido grandes aliados

nos processos de criagado de produtos e sistemas, aqueles que criavam notaram a

necessidade de conhecer todas as etapas de produg¢ao dos seus produtos a fim de

obter os melhores resultados, compreendendo suas necessidades reais.

3.1. Metodologia de pesquisa

A presente pesquisa pode ser classificada como exploratdria e explicativa,

sendo a primeira conceituada por Gil (2002) como um tipo de pesquisa que:

(...) ttm como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com
vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipéteses. Pode-se dizer que
estas pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a
descoberta de intuigbes. Seu planejamento &, portanto, bastante flexivel, de
modo que possibilite a consideragdo dos mais variados aspectos relativos ao
fato estudado. Na maioria dos casos, essas pesquisas envolvem: (a)
levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) analise de exemplos
que "estimulem a compreenséao” (Selltiz et al., 1967, p. 63). (Gil, 2002. p. 42)

Enquanto a pesquisa explicativa, segundo o autor:

(...) ttm como preocupacédo central identificar os fatores que determinam ou
qgue contribuem para a ocorréncia dos fenédmenos. Esse é o tipo de pesquisa
gue mais aprofunda o conhecimento da realidade, porque explica a razao, o
porqué das coisas (Gil, 2002. p. 42)

Assim, foi realizada, a partir de estudo de campo no Restaurante Universitario

da UFAL, por meio da analise de dados coletados da aplicagdo de questionarios a

estudantes e servidores, durante o periodo de dezembro de 2022 a margo de 2023,

sendo considerada também, como um estudo de caso, tendo em vista que é focada

em um unico objeto de estudo (o RU da UFAL), sendo este conceituado por Yin (2001

apud Gil, 2002) da seguinte maneira:

Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de
maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa
praticamente impossivel mediante outros delineamentos ja considerados. (...)
€ encarado como o delineamento mais adequado para a investigagdo de um
fenbmeno contemporaneo dentro de seu contexto real, onde os limites entre
o fendmeno e o contexto ndo séo claramente percebidos (Yin, 2001 apud Gil,
2002)

Os questionarios aplicados tém o intuito de investigar o publico-alvo, coletando

seus pontos de vista sobre sobre o atual funcionamento do RU, ao mesmo tempo que
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analisa o seu efeito na vida desses usuarios. Estes questionarios foram gravados com
o consentimento dos entrevistados (n&o identificados na pesquisa) e, em seguida,
transcritos, para facilitar a coleta de informagdes sem perder nenhum dado. Foram
consideradas para registros apenas as informagdes relacionadas ao foco do projeto,
excluindo opinides sobre a qualidade da alimentagdo. Os dados foram, entdo,
categorizados de acordo com a proximidade das respostas, logo, sendo postos em
graficos para melhor compreenséo.

Com os resultados da pesquisa, deu-se inicio ao desenvolvimento do site. Para
tanto, foram aplicados métodos que norteiam a elaboragéo deste projeto, explicados

no topico subsequente.

3.2. Metodologia projetual

No Design, as primeiras metodologias de ensino de que se tém registro sdo
advindas da Bauhaus, a primeira escola de design do mundo, fundada em 1920 com
o lema “nova unido de arte com técnica”, “propagava o funcionalismo, e afirmava que
o design tem o objetivo de solucionar problemas (...), criou um sistema de ensino
particularmente original (...) que exerce até hoje influéncia no ensino do design”
(Hsuan-An, 2018 apud Medeiros, F.A.; Medeiros, D.P., 2021).

Tratando da utilizacdo de metodologias, Fontoura (2012 apud Medeiros, F.A.;

Medeiros, D.P., 2021) afirma que:

Os métodos de design ndo sdo “receitas de bolo”: cada problema de design
€ um caso especifico e particular da necessidade do projeto. As
macroestruturas projetuais servem como guias para orientar e organizar o
caminho a ser percorrido, mas com os estudos desenvolvidos nesta area, é
evidente que cada caso exige uma abordagem especifica para solucionar um
determinado problema. A metodologia, por ela mesma, nédo resolve os
problemas de projetos ou garante o sucesso no desenvolvimento de um
design, porém contribui e pode diminuir as probabilidades de erros e falhas
durante o desenvolvimento de um projeto, oferecendo uma solugdo segura
para alcangar uma solugéo. Sendo assim, é recomendado usa-la (Fontoura,
2012 apud Medeiros, F.A.; Medeiros, D.P., 2021).

Tendo isto em mente, para o presente trabalho serdo utilizadas duas
metodologias de projeto que apresentam abordagens mais especificas para a
problematica em questdo. Ambas, modeladas a situacao de foco desta pesquisa, junto
a ferramentas de outros autores em uma Estrutura Analitica de Projeto (EAP), serviréo

de guia para o desenvolvimento do artefato digital aqui descrito. Sdo estas: Design
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Thinking e a metodologia desenvolvida por Maria Luisa Pedn. Ambas serao

explanadas a seguir.

3.2.1. Design Thinking - Método centrado no humano, empatia.

Bastante utilizada no Design de Produto, a fim de validar as necessidades e
limitagbes do usuario, a metodologia de projeto nomeada Design Thinking é uma
maneira de pensar mais “humana”, sendo adaptavel a diversos projetos que visem a
adequacao do individuo, validando seus anseios.

Definida como “método centrado no humano”, também pode ser aplicada ao
ambiente empresarial como um método mais dindmico e inovador de geréncia, pois,
considera o cliente em todas as fases. Dessa forma, compreende-se que o Design
Thinking € uma abordagem humanista de inovagéo e criatividade, centrada no
trabalho colaborativo e que parte de uma perspectiva multidisciplinar embasada em
principios de engenharia, design, artes, ciéncias sociais e descobertas do mundo
corporativo (Plattner, Meinel e Leifer, 2011).

Correlacionada a metodologia de Design Thinking, tém-se a metodologia de
Design Thinking de servigos, a qual, apesar de nao ter balizado as etapas
metodoldgicas deste estudo, foi utilizada para garantir maior embasamento teérico no
que diz respeito a proposta de servico deste trabalho.

Quando aplicada, a metodologia Design Thinking de Servigos, concentra-se em
criar e/ou aperfeigoar servigcos a fim de proporcionar a melhor experiéncia ao usuario
na utilizagao destes. O método, por sua vez, desenvolve-se em 4 etapas: Exploragao,

criacao, reflexdo e implementagado. Para Stickdorn e Schneider (2014):

Obter um entendimento claro da situagéo a partir da perspectiva dos usuarios
atuais e potenciais acerca de determinado servigo é crucial para o sucesso
do design de servicos. Mais uma vez, € importante ter em mente o panorama
geral e, na medida do possivel, determinar as verdadeiras motivagdes por
tras do comportamento dos usuarios. (Stickdorn, M; Schneider, J., 2014, P.
129).

O Design Thinking de servigos busca identificar o maior numero possivel de
erros o mais cedo possivel, através da criacdo de protétipos (fisicos ou conceituais)
que possam ser testados, a fim de aprender com eles e buscar solucbes antes da

implementagdo de uma nova proposta de servigo.

42



Conforme os conhecimentos adquiridos, foi possivel avaliar o processo de
redesign do servigo do Restaurante Universitario como um todo, desde suas fases de
analise e definicdo das problematicas, buscando sua resolugao.

Entretanto, para a presente pesquisa, diante das limitagcdes financeiras e
burocraticas de uma instituicao federal que impedem a implementacéo real de um
novo servigco e seus testes, compreende-se que a metodologia ideal a ser utilizada
seja a de Design Thinking, comumente utilizada no Design de produto.

Essa, trata-se de um processo néo linear, mas ciclico, (como exemplificado na
figura 11) mantendo as atividades sempre interligadas e em constante
desenvolvimento a partir do trabalho colaborativo, do entendimento da necessidade
do outro, da geragao rapida de ideias e da criacao e avaliacao de protétipos (ldeo,
2009, D.School, 2011 apud Cavalcanti, 2014).

Figura 11: Etapas do Design Thinking

Teste e
iteragcdo

Definicao

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas realizadas (2023).

Suas fases se resumem em: Empatia, Definigdo, Ideacdo, Prototipagem, Teste

e lteracdo, podendo as duas ultimas estarem mescladas em uma unica. Definindo
cada uma delas:

e Empatia: conhecer o publico para o qual se esta criando, através de

observagéao e entrevistas. Quem € o meu usuario e o que importa para ele?
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e Definigao: sintetizar o que foi encontrado sobre o usuario e qual € o ponto de
vista dele. Quais sédo suas necessidades?

e |deacao: explorar as possiveis solugdes para suprir suas necessidades. Todas
as ideias sao bem-vindas neste momento;

e Prototipagao: construgcdo de uma ou mais ideias para serem apresentadas e
selecionadas;

e Teste e iteragao: observagao e feedback do uso do artefato, busca por mais
conhecimento acerca do usuario e como ele reage ao artefato criado.
Observacao do que precisa ser refinado e o que pode ser mantido.

Para o projeto em questéo, esse conhecimento mais aprofundado do usuario e
suas necessidades é de extrema importancia, visto que as principais problematicas
foram notadas a partir da observagao do incbmodo de grande parte dos usuarios, e
seu resultado beneficiara nao apenas a instituicao, mas principalmente os estudantes
e funcionarios, além disso, a simplicidade da metodologia contribui para um
andamento mais rapido e simplificado do projeto, sem excesso de informacdes e

ferramentas, focando apenas nas essenciais.

3.2.2. Pedén - metodologia

Pedn sistematiza sua metodologia para projetos de identidade visual colocando
como prioridade, na etapa de “Problematizagao”, o diagndstico do problema e
reconhecimento do usuario e o cenario no qual ele esta envolvido, afirmando a
importancia de conhecer o universo do projeto para que possa estabelecer os
requisitos e parametros que levem o publico-alvo a se identificar com o objeto.

Caso contrario, ela afirma que pode-se obter um “sistema bem planejado,
amplo e visualmente agradavel, mas podera ser completamente ineficiente -
justamente porque ndo atendera as necessidades (...) do cliente e do seu publico-
alvo” (Pedn, 2003).

A partir da compreenséo do publico-alvo e do cenario que este esta inserido
que se da inicio ao processo criativo do projeto, na etapa de “Concepg¢ao”, onde sao
pensadas e selecionadas as ideias, e realizados os testes para validagao das ideias,
a fim de se obter o melhor resultado possivel diante da necessidade percebida.

Seguindo para a ultima etapa, denominada “Especificagdo”, quando a ideia

sera finalizada e devidamente detalhada para que a identidade possa ser
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implementada da maneira correta e cumprir seu papel definido previamente. Assim, o

processo metodoldgico pode ser esquematizado como mostra a figura 12.

Figura 12: Metodologia de Maria Luisa Peén

PROBLEMATIZACAO CONCEPCAO

ESPECIFICACAO

Briefing

Perfil do cliente Identificacdo de parametros
Publico-alvo Matriz de avaliagao
Contextualizacao simbdlica Consulta ao cliente

Selecao de conceitos

Estudo de similares

Consulta ao cliente

Aplicacdo de questionarios

Consulta ao cliente

Fonte: Elaborada pelas autoras, baseada em pesquisas (2023).

Para a presente pesquisa, sua metodologia apresenta macro fases essenciais
para o processo de desenvolvimento de um servigo que envolvera a criacado de uma
identidade visual para a interface a ser criada, tendo o usuario e seu cenario como
referencial para cada passo criativo a ser dado, como também se mostrou essencial

dentro do Design de Artefatos Digitais.

3.2.3. Estrutura analitica de projeto (EAP)

Considerando isso, tem-se na figura 13 um método de processo conjunto,
mesclando as duas metodologias para a construgdo de outro, buscando, atraves
dessa unido de etapas alcangar uma maior assertividade no resultado final do projeto,

visando o usuario e o cenario em que esta inserido como objetos centrais do mesmo.
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Figura 13: Estrutura analitica de projeto

ESPECIFICAGAO
(Peodn)

PROBLEMATIZAGAO CONCEPGCAO

(Pedn) (Peon)

EMPATIA DEFINICAO IDEAGCAO
(Design thinking) (Design thinking) (Design thinking)

PROTOTIPAGAO

TESTE E
ITERACAO
(Design thinking)

(Design thinking)

Entrevista Matriz de Pugh SUS System

Andlise da
tarefa (fisica
e digital)

Baxter Matriz G.U.T. —
Heuristicas

de Nielsen
q Andlise da tarefa
digital final
Blueprint |_ Mapa de fluxo
digital final
Legenda: \~ Blueprint final
Macrofases
. - Design system final
. Fases

. Etapas de cada fase —

Ferramentas utilizadas

Fonte: Elaborada pelas autoras, baseada em pesquisas (2023).

O projeto se dara em 3 macro fases denominadas “Problematizacao”,
“Concepcgao” e “Especificacao”, baseadas na metodologia de Maria Luisa Peodn,
subdivididas nas 5 fases do Design Thinking dentro das quais serdo utilizadas
ferramentas de diferentes autores para auxiliar o projeto, sendo estas descritas a

seqguir.

3.2.3.1. Problematizacao

A primeira macro fase do projeto sera subdividida nas fases “Empatia” e
“Definicdao”, que funcionardo da seguinte maneira: na primeira, se conhecerao o
usuario, 0 servico e o cenario através do uso das ferramentas metodoldgicas que
serdo mais detalhadas a seguir.

O briefing é uma etapa na qual sao obtidas as informagdes e definidas as
diretrizes necessarias para o desenvolvimento do projeto. Para Phillips (2015), se trata

de um “preceito escrito para orientar o desenvolvimento de projeto envolvendo a
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aplicacao do design”, enquanto Pedén (2003) a apresenta como um ‘resumo da
situagao do projeto que é apresentado pelo cliente nos primeiros contatos”.

E no briefing onde serdo coletadas todas as informagées basicas do projeto,
seu publico-alvo, o cenario em que se encontra e suas problematicas, a fim de
entender as necessidades e objetivos do projeto para, entdo, dar os primeiros passos
em busca de informag¢des mais aprofundadas que guiem o projeto para a melhor
solugao possivel, comegando pelo publico-alvo, com uma entrevista de enfoque
qualitativo.

Como afirma Moreira (2018), questionar as pessoas diretamente sobre o
assunto acerca do qual se deseja obter informacdées € uma das formas de coletar
dados e conhecer melhor o usuario e gerar empatia sobre a sua experiéncia. Por isso,
foi decidido que a busca pelo conhecimento acerca dos usuarios do RU da UFAL seria
feita através de entrevistas in loco, com um roteiro fixo.

Ainda na fase da “Empatia”, sera realizada uma analise de similares baseada
na analise de concorrentes de Baxter (2000), que afirma que a importancia de se
conhecer mais sobre os concorrentes se encontra na possibilidade de identificacao
dos erros e acertos dos mesmos, antecipando as possiveis oportunidades e ameacas

que o mercado pode trazer. Em seu livro Projeto de Produto, o mesmo pontua:

“Existem dois motivos na analise dos concorrentes:

e Aprender com os concorrentes, de modo a aperfeigoar os seus proprios
produtos. Os produtos dos concorrentes podem ser desmontados e
analisados, para ver se ha alguma caracteristica interessante que possa
ser incorporada aos produtos da sua empresa. (...).

A primeira providéncia da analise dos concorrentes € reunir todos os fatos

disponiveis. Isso pode abranger todas as principais empresas concorrentes e

os aspectos semelhantes com a sua propria empresa. (...). Finalmente, as

conclusGes devem indicar as mudangas que deverdo ocorrer em sua
empresa para torna-la mais competitiva no futuro... (Baxter, 2000, p. 116) ”.

Para o presente trabalho, a analise de concorrentes sera realizada como uma
analise de similares, nao para fins de competicdo de mercado, visto que o Restaurante
Universitario ndo possui fins lucrativos, mas em busca de solugdes ja adotadas por
outros restaurantes universitarios e que ja contribuem para o melhor funcionamento
dos mesmos, a fim de compreender o que pode ser feito e o que deve ser descartado.
O comparativo sera feito considerando outros Restaurantes Universitarios de outras

Universidades ao redor do Brasil, levando em consideragéo seus sistemas de servigo.
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Por ultimo, sera utilizada a ferramenta Blueprint (figura 14) para maior
conhecimento acerca do servigo do restaurante. Proposta por Shostack (1984 apud
Duarte Filho, 2022), essa ferramenta se trata de um método que ajuda na identificagcao
dos problemas de um servico, além de suas oportunidades de melhorias. Quando
utilizada ainda no projeto pode contribuir para evitar que estes problemas venham a

acontecer.

Figura 14: Modelo de ferramenta Blueprint
Tempo
Evidéncias

Jornada

Frontstage

Backstage

Processo e
Suporte

Fonte: Elaborado por autoras, baseado em pesquisas (2023).

Bitner, Ostrom e Morgan (2008 apud Duarte Filho, 2022) definem as seguintes
componentes de uma Blueprint:
e Tempo: tempo levado para realizar cada agao;
e Evidéncias: sdo todos os artefatos que o usuario interage e “que fornecem
informacdes e evidéncias sobre eventos do servico aos quais 0s usuarios
estdo expostos” (Shostack, 1984 apud Duarte Filho, 2022);
e Jornada: a¢gdes do usuario. Momentos e agdes do usuario, registradas do

ponto de vista do mesmo (diante das pesquisas realizadas);
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e Frontstage: acdes dos funcionarios que realizam contatos visiveis com os
usuarios. Representa os principais canais com o qual o usuario se
relaciona.

e Backstage: agbes dos funcionarios que ndo fazem contato direto com os
usuarios.

e Processo e suporte: se trata de todos os sistemas, atividades e processos
que servem de apoio para o funcionamento do front e backstage.

Ja a segunda etapa da fase de “Problematizagao”, sera a de “Definigao do
problema”. E nessa fase que se definira tudo que precisa ou pode ser melhorado no
servico do restaurante a fim de tornar o uso do RU da UFAL mais confortavel e
eficiente para os comensais, definindo os requisitos e parametros do projeto a partir
das pesquisas realizadas na etapa anterior acerca do sistema em vigéncia.

Em seguida, esses requisitos e parametros serdo hierarquizados, definindo a
prioridade de cada um deles, a partir da Matriz GUT (Figura 15), que classifica os
problemas do projeto e os hierarquiza de acordo com seu nivel de Gravidade (G),
Urgéncia (U) e suas Tendéncias de expanséo (T), contribuindo para essa etapa de

definicdo de prioridades do mesmo.

Figura 15: Modelo de Matriz GUT

Defina suas prioridades com

MATRIZ GUT

NOTA GRAVIDADE ~ URGENCIA ~ TENDENCIA
1 Sem gravidade A Pode esperar Nﬁong':jl.;dar
Piorar em
2 Pouco grave Pouco urgente longo prazo
0 mais rapido Piorar em
3 Grave possivel médio prazo
4L Muito grave E urgente c':,iﬁga;,fgo
5 Extremamente Precisa ser Piorar
grave resolvido ja rapidamente

Fonte: Rabello, 2023.
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Albarrassim et al. (2020) definem que seus critérios serao avaliados com uma
pontuacao variando de 1 a 5, sendo:
e Gravidade: os possiveis impactos que podem ser causados pelo problema
caso ele ndo seja solucionado;
e Urgéncia: a pressédo do tempo existente para que a situagéo seja resolvida; e,
por fim,
e Tendéncia de expansao: a probabilidade de tal problematica se tornar maior
com o passar do tempo.
Portanto, apés listados, os problemas a serem solucionados serdo avaliados e
suas pontuagdes serdao multiplicadas entre si indicando os niveis de prioridade de
cada um deles, seguindo entdo para a etapa de concepg¢édo do projeto, descrita a

sequir.

3.2.3.2. Concepgao

Apos a etapa de problematizagéo, o projeto comecga a tomar forma, através do
uso de ferramentas de geragao de ideias e alternativas, na fase de “ldeag¢ao”, quando
sera realizado um brainstorming (nuvem de ideias) a fim de encontrar possiveis
solugdes para os problemas do restaurante, e entdo selecionar a alternativa a ser
projetada, de acordo com os requisitos definidos na etapa anterior.

Para essa selegdo, sera utilizada a Matriz de Pugh que consiste numa
ferramenta de selecéo de alternativa baseada em um método criado por Stuart Pugh
inicialmente definido como um processo de convergéncia controlada onde um
conjunto de conceitos gerados se convergem sistematicamente em um unico conceito
selecionado (Baxter, 2000).

Na matriz original criada por Pugh, sdo colocadas concepgdes criadas e 0s
critérios de selegcao, tomando uma das concepg¢des como referéncia, como mostra a
figura 16. Cada critério recebe um peso, sendo classificado em: “melhor que”
equivalente a +1, “pior que” equivalente a -1 e “igual a” equivalente a 0. No fim, cada

peso ganho por critério € somado e a alternativa com maior valor final é a escolhida.
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Figura 16: Modelo de Matriz de Pugh

Concepgies
Concepgao| Concepgdo | Concepeio Concepgao
1 2 3 m
(referéncia)

Critérios | Critério 1 0
Critério 2 0
Critério 3 0
Critério n
Total +1 0
Total -1 0
Total Global 0

Fonte: Rozenfeld et al. (2006).

Como dito anteriormente, a matriz de Pugh original € utilizada tomando um
sistema como referéncia, por isso seus pesos sao classificados como “melhor” e “pior
que”, entretanto, para o sistema em questao, ela sera utilizada como avaliagado das
alternativas entre si, avaliando-as de 1 a 5 em cada um dos critérios, selecionando a

de valor final maior, como exemplificado na figura 17.

Figura 17: Matriz de Pugh que sera utilizada na pesquisa

UGG RO D T UGS GEN S CAlternativa 3

Critério 1 5 3 5

Critério 2 3 2 4
Critério 3 1 2 4
Total 9 7 13

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Entao, apds a definigdo da alternativa final, € o momento de planejar a estrutura
do artefato construindo o Wireframe, sendo “literalmente uma grelha de fios onde os
modelos de armacgao de arame desempenham um papel em aplicagcbes graficas e
CAD para obter uma pré-visualizagdo de um grafico sem cores, texturas e larguras de

linha (Bihler; Schlaich, Sinner, 2017 - traducdo das autoras)’, ou seja, nada mais é

7 “Ein Wireframe ist wortlich ein Drahtgitter. Drahtgittermodelle spielen bei Grafiken und CAD-Anwendungen eine
Rolle, um eine Vorschau einer Grafik ohne Farben, Texturen und Strichstarken zu erhalten (Bihler; Schlaich;
Sinner, 2017)".
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que um protétipo de baixa fidelidade que diagrama de forma primitiva o projeto, como

mostra o modelo apresentado na Figura 18.

Figura 18: Modelo de Wireframe criado baseado no Youtube.com
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Watch Later
This is the video title

M. sphooder
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Fonte: Visual paradigm (2016).

Com o wireframe pronto, sera definido um Design System, que segundo
Souza (2022) se trata de:

“Uma colegao de componentes reutilizaveis, padronizados para determinado
produto, site ou sistema web. (...) O design system unifica a linguagem de um
determinado produto” (Souza, 2022).

Nele serao definidos e apresentados os componentes visuais do sistema a ser
criado, servindo de guia para cada elemento, pagina ou icone a ser desenvolvido no
produto final dessa pesquisa e apds a mesma, caso o sistema seja implantado pela
reitoria da universidade e novas necessidades surjam ao longo do tempo, como

apresentado na figura 19.
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Figura 19: Modelo de Design System
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Fonte: Uskudar (2020).

Juntos, o wireframe e o design system servirdo de base para a etapa final do

projeto de prototipacao e detalhamento do sistema.

3.2.3.3. Especificagao

A etapa final do projeto sera constituida especialmente pela etapa de
“Prototipacao” quando sera criado o primeiro protétipo de baixa fidelidade do
sistema, levando em conta os requisitos e parametros, wireframe e design system
previamente definidos.

Sera criado um mapa de fluxo digital, que, como afirma Filipe Memaria (2006):
“representa(m) a navegagédo e o comportamento do produto (...). Ele(s)
apresenta(m) todos os wireframes existentes juntos, mostrando os caminhos
entre eles. Além disso, representa(m) comportamentos condicionais e

indica(m) pontos que disparam processos de backend, ou seja, agbes que
sdo executadas no servidor” (Memoria, 2006).

Este sera, entdo, avaliado através da construcdo de uma analise da tarefa
fisica e digital do servigo. Essa contribui para uma visualizagdo do processo de
realizacao da tarefa, descrevendo a atividade de acordo com as agdes dos usuarios,
possibilitando detectar os pontos positivos e negativos existentes.

Para Ana Veronica Pazmino:
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“E uma fonte de inspiragéo para o projeto, pois se pode descobrir um novo
uso, uma necessidade, ou um desconforto que pode ser solucionado. Podem
ser utilizadas observagdes que registrem os detalhes da interagdo homem-
produto ou homeme-servigo. (...) Registrar com videos, fotografias ou por meio
de infogréficos indicando os aspectos de desconforto e as possiveis solugdes
para melhorar a usabilidade do produto ou servigo” (Pazmino, 2013).

Ela sera utilizada no projeto para a validagao do sistema construido, bem como
no reconhecimento de falhas existentes e, portanto, as mudancas a serem feitas.
Ademais, as Heuristicas de Nielsen, ja descritas no topico “Design de Artefatos
Digitais" (conferir subtépico 2.3), também serdo levadas em conta, a fim de definir se
ha alteragdes a serem feitas.

A partir da definicdo, essas alteracbes serdo realizadas e o sistema sera
aperfeigoado para que possa ser testado por alguns usuarios, dando inicio a etapa de
“Teste e Iteragao”. Essa avaliagao se dara de acordo com a Escala de Usabilidade
(SUS System), que segundo Barros (2022), foi criada em 1986 por John Brooke, e se

trata de:

Uma escala Likert simples, de dez itens, que fornece uma visao global das
avaliagcbes subjetivas de usabilidade. Pode ser usado em uma ampla gama
de produtos e servigos digitais para ajudar os profissionais de UX a
determinar se ha um problema geral com uma solugéo de design. (Barros,
2022)

Essa sera utilizada para avaliar se o sistema permite que os usuarios
completem suas tarefas e atinjam seus objetivos de forma eficaz, se o sistema é
eficiente e permite que o usuario alcance seu objetivo utilizando a menor quantidade
de recursos possiveis, e se o0 sistema permite que o usuario realize sua tarefa de
forma confortavel e fique satisfeito.

Ela apresenta 10 afirmativas acerca do sistema e “oferece como opcéo de
resposta uma escala de pontos com descri¢des verbais” (Frankenthal, 2022) que
levam em consideragao uma escala de 5 pontos com as seguintes respostas:

1. Discordo totalmente;
2. Discordo;

3. Indiferente (ou neutro);
4. Concordo;

5. Concordo totalmente.

Sendo as afirmativas:

1. Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia;
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Eu acho o sistema desnecessariamente complexo;

Eu achei o sistema facil de usar;

Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para usar o sistema;

Eu acho que as varias fungdes do sistema estdo muito bem integradas;
Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia;

Eu imagino que as pessoas aprenderdo como usar esse sistema
rapidamente;

Eu achei o sistema atrapalhado de usar;

Eu me senti confiante ao usar o sistema;

10. Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o

sistema.

Apods a avaliagao, serao realizadas as ultimas alteracdes necessarias para que
o sistema possa ser finalizado e detalhado. Além disso, sera criado um novo mapa de
fluxo com o resultado final, além de uma analise da tarefa e blueprint finais esperadas.
Eles irdo contribuir para uma melhor visualizacdo da solugéo, ilustrando a praticidade
do processo de uso do sistema, e o resultado que ele ira produzir para o servigo fisico
do restaurante.

Também serao realizadas alteragdes no Design System previamente criado,
caso haja mudangas, para que o mesmo possa servir de base para o futuro
programador do site.

O protétipo final, juntamente com o protétipo para a versdo mobile, serao
apresentados a reitoria da Universidade Federal de Alagoas e, caso aprovado,
desenvolvido por um programador e implementado na universidade. Esse processo,
entretanto, ndo sera documentado nesta pesquisa, visto que depende da execugao
do projeto pelo restaurante, podendo essa nao ser realizada pelas autoras do presente
trabalho, mas continuada pela equipe responsavel pela implementagao do sistema na
universidade.

Ademais, como afirma a metodologia do Design Thinking, esse processo
projetual ndo tem seu fim apds a implementagao do sistema, mas esse esta sempre
em analise e aperfeicoamento, buscando adaptar-se as novas necessidades que

surgem com as mudancgas da sociedade e da tecnologia.
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Tendo a estrutura em mente, deu-se inicio ao desenvolvimento da pesquisa,

que sera descrito e explicado no tépico seguinte deste documento.
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4. Desenvolvimento

Em busca de uma solugdo para a problematica das filas grandes no
Restaurante Universitario da UFAL, deu-se inicio a pesquisa que se dara nas trés
macro fases: problematizacéo, concepcao e especificagao, que serao desenvolvidas
e detalhadas a seguir de acordo com as fases ja determinadas para cada uma delas,
vistas no tépico anterior do presente documento.

Buscando conhecer o publico e o cenario atual, além dos similares e
concorrentes, a fim de identificar as causas do problema apontado pelas autoras e
quais serao os requisitos e parametros utilizados na criacdo de uma solugao para a
problematica.

Tendo em mente a visdao das proprias autoras diante do uso diario do
restaurante, a pesquisa se deu inicio na etapa de empatia, onde se buscou conhecer
melhor os usuarios do mesmo, a fim de identificar se as problematicas apontadas
também s&o apontadas por outros e, assim, dar continuidade a pesquisa, sendo esta

etapa descrita no tdépico que se segue.

4.1. Problematizagao: empatia

O restaurante universitario da UFAL atende um publico que abrange estudantes
de graduacgao e pods-graduagao, além dos servidores da universidade, contribuindo
para que todos possam ter uma rotina saudavel de boa alimentacdo em meio a
correria do dia-a-dia da vida universitaria.

Entretanto, com o passar dos anos e o0 aumento da quantidade de alunos, o
uso do mesmo tem sido, diversas vezes, um problema e um atraso na rotina dos
comensais diante das filas grandes que causam atrasos, além do cansago pelo tempo
de espera em pé, problema esse identificado pelas autoras desta pesquisa ao
frequentarem o mesmo e ouvirem diversas reclamagdes de colegas da universidade.

Para entender as causas e as possiveis solugdes de um problema, é
necessario conhecer os usuarios de tal servigo, o cenario em que se encontra
fisicamente e até mesmo financeiramente e, também, compreender o que tem sido
feito em servigos similares, a fim de conhecer as solugdes ja existentes e entender se
a aplicacao delas contribui de fato para a resolugao do problema.

Por isso, a etapa de Empatia da inicio a esta pesquisa, a fim de basear o

desenvolvimento e a criacdo de uma solugdo que se encaixe as necessidades do
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publico do restaurante, solucionando as problematicas encontradas diante da

realidade da universidade, responsavel pela manutencédo do mesmo.

4.1.1. Briefing

O briefing se concentrou nas possiveis problematicas encontradas no
Restaurante Universitario, por ter um contato direto com o restaurante, as estudantes
tiveram facilidade em tragar problemas iniciais, pois, eram também publico da
pesquisa. Foi elencado, de forma superficial, um obstaculo: a fila extensa; e duas
possiveis causas: atraso na forma de pagamento e no servir de refeigdes.

Tendo isso em mente, decidiu-se construir um mapa mental (figura 20) sobre o
funcionamento atual do Restaurante, com base nas vivéncias das proprias autoras,
incluindo os passos principais do usuario, para assim, visualizar melhor a influéncia

dos problemas em cada etapa.

Figura 20: Mapa Mental de funcionamento do RU

Separar Apresentar ao | Liberacido do

Download do documentos funcionario funcionario

comprovante Esperar

de matricula na fila
(no inicio do periodo) Y,

Esperar na Esperar na Procurar
fila do buffet fila do suco uma mesa
e servir e pegar seu suco e se sentar

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Foi observado que o usuario inicia o processo tendo que baixar com
antecedéncia o comprovante de matricula ou vinculo, no caso dos funcionarios, com
a instituicdo. Em seguida, diariamente espera na fila, separa os documentos
necessarios (identidade e comprovante), mostra esses documentos ao funcionario
que fica na entrada da area de distribuicdo de alimentos que entdo, confere os
documentos, recebe o pagamento e o individuo finalmente entra para se servir.

Apenas com uma vaga anadlise da situagao ja foi possivel perceber que trés
desses passos (2, 3 e 4) poderiam ser reduzidos em um unico capaz de comprovar a
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identidade do individuo ao passo que se recebia o pagamento, agilizando assim o
processo e diminuindo a incidéncia de um fluxo estagnado. Tais questbes estardo
mais a frente destrinchadas a medida que a pesquisa se desenvolve e se aprofunda
no cenario trabalhado.

Considerando o RU como objeto de estudo, as pesquisas tiveram de ser feitas
in loco tanto por observagao, quanto por aplicagao de questionarios onde pode-se
observar os problemas descritos pelos olhos daqueles que utilizam o restaurante

diariamente, sendo esta etapa descrita no topico que se segue.

4.1.2. Analise do publico-alvo
Diante da grande quantidade e diversidade de usuarios do restaurante, fez-se
necessario conhecer mais profundamente os usuarios do mesmo, suas rotinas, suas
necessidades, elogios e criticas acerca do servigo utilizado. Para Moreira (2018):
N&o basta vocé se colocar no lugar do usuério, € necessario aprender com
ele para, entédo, conseguir realmente pensar como ele. (...). Imergir na vida
das pessoas é muito importante. Ou seja, se aproximar delas e conhecer suas

rotinas e atividades cotidianas pode revelar necessidades que elas mesmas
nao percebem (Moreira, 2018).

Tendo isso em mente, foram realizadas entrevistas com enfoque qualitativo,
como propde o Design Thinking, a fim de se obter um conhecimento mais aprofundado
dos estudantes e servidores que consomem suas refeicées no RU.

As perguntas foram feitas visando compreender melhor a rotina dos usuarios
do restaurante, a média de tempo gasto para fazer as refeicdes, comegando desde
seu deslocamento até o mesmo (levando em conta o tamanho do campus e a distancia
de alguns dos blocos) e o tempo gasto nas filas e, finalmente, comendo.

Foram entrevistados 70 usuarios em dois dias diferentes, sendo estes 10 de
novembro de 2022 (quinta-feira), no periodo do almogo e 03 de margo de 2023 (sexta-
feira), no periodo da janta, permitindo uma melhor analise de periodos diferentes de
aulas, sendo inicio e fim do semestre letivo.

Todos os entrevistados foram alunos da universidade, devido a dificuldade de
encontrar servidores da mesma que estivessem fazendo suas refeicbes no
restaurante no momento das visitas. As perguntas realizadas, bem como os dados

obtidos, serdo apresentados nos graficos a seguir.
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Grafico 1: Cursos dos alunos entrevistados

1. Qual é seu curso?

18 alunos

15

@ ocireito @ cng. civil
.- Farmdacia Quimica

. Eng. Comput. . Medicina
. Arquitetura . Jornalismo

. Design, Geografia, Fisica, Libras, Musica, Zootecnia, Ciéncia da computacdo,
Ciéncias Sociais, Administrocdo, Danca.

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Grafico 2: Alunos que fazem cursos integrais

2. Seu curso é integral?

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).



Grafico 3: Alunos que moram na residéncia

3. Vocé mora na residéncia universitaria?

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Grafico 4: Tempo de deslocamento até o RU
4. Quanto tempo demora normalmente para vocé chegar no RU (saindo do seu bloco)?
20,230 vis D
7 alunos (10%)

15 a 20 min
22 alunos (31,4%)

10 a 15 min

22 alunos (31,4%)
5 a 10 min

17 alunos (24,3%)

até 5 min
2 glunos {2,9%)

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Grafico 5: Alunos que almogam ou jantam no RU

5. Normalmente, vocé almoga e janta no RU?

Almocgo
39 alunos
Janta

7 alunos
Ambos
23 alunos

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

61



Grafico 6: Frequéncia no RU no periodo de almogo

6. Com que frequéncia vocé costuma almogar no RU? E jantar?®

Almogo:

Legenda:

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Grafico 7: Frequéncia no RU no periodo da janta

Janta:

Legenda:

3 dias/semana

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Grafico 8: Alunos que vao sozinhos ou acompanhados

7. Vocé costuma ir ao RU sozinho(a) ou com amigos(as)?

Acompanhados ' Sozinhos

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

8 Os graficos 06 e 07 apresentam a porcentagem tomando como base a quantidade de alunos entrevistados que
realizam tais refeigdes, sendo 62 alunos no almogo e 30 na janta.
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Gréfico 9: Tempo de estadia no RU

8. Quanto tempo (aprox.) vocé costuma passar no RU (desde a chegada na fila até o fim da refei¢do)

durante o almogo? E durante a janta?®

Almocgo Tempo Janta
9 alunos (14%) - Até 2h 0 alunos (0%)
1h a Th30min 1 alunos (35%)
30math

1aluno (1%) l até 30 min 7 alunos (23%)

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Grafico 10: Tempo de refeicao

9. E em quanto tempo (aprox.) vocé costuma comer sua refei¢do (sem contar o tempo de fila) no

almocgo? E durante a janta?

Almocgo Tempo Janta

8 alunos (12%) - 30math -4a.funas 139%)

27 alunas {(42%) 20 a 30min 11 alunos (36%)
24 aluno (37%) 10 a 15min - 4 alunos (13%)
6 alunos (9%) - Leva a marmita - 2 alunos (6%)

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

9 Os gréaficos das perguntas 8 e 9 apresentam a porcentagem tomando como base a quantidade de alunos
entrevistados que realizam tais refeicdes, sendo 62 alunos no almogo e 30 na janta.
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Grafico 11: Atrasos causados pelo RU

10. Alguma vez vocé ja se atrasou para a aula ou estdgio/trabalho por causa do RU?

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Sendo assim, como observado no Grafico 01, a maioria dos usuarios
entrevistados foram estudantes do curso de Direito (16 alunos), resultado esse que
nao era esperado, diante da distédncia da Faculdade de Direito (localizada na entrada
da universidade) até o RU (localizado no final da rua principal da UFAL) e por nao ser
um curso integral (mais de um turno de aula). O segundo curso que teve mais
estudantes entrevistados foi o curso de Farmacia (11 alunos), que ja era esperado,
mesmo que também seja distante do restaurante, mas por ser um curso integral.

Apesar disso, 52,9% dos alunos (37 alunos) afirmaram que seus cursos séo
integrais, como apresentado no Grafico 02, sendo apenas 2,9% (2 estudantes)
moradores da residéncia universitaria (Grafico 03), fazendo do RU parte da rotina de
alimentacgao destes.

Foi observado também, e apresentado no Grafico 04, que 62,8% dos
estudantes (44 alunos) levam cerca de 10 a 20 minutos para chegar no restaurante
saindo dos prédios onde tém suas aulas, sendo considerado um tempo longo e
cansativo de caminhada diaria para realizar suas refei¢des. Além disso, 94% (66
alunos) dos estudantes disseram que vao ao RU acompanhados de amigos, como
mostra o Grafico 08.

Como apresentado no Grafico 05, 56,5% dos estudantes (39 alunos) apenas
almogam no restaurante, 10% (7 alunos) apenas jantam e 33,3% (23 alunos) destes
realizam ambas as refeigdes no local. Dentre os estudantes que almogam no
restaurante (62 alunos), 80% (49 alunos) afirmou realizar a refei¢ao todos os dias da

semana, e apenas 1 estudante afirmou sé almocar no restaurante 1 vez por semana,
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funcionando de maneira semelhante no periodo do jantar, quando 78% dos 30
estudantes que realizam a refeicdo (23 estudantes), afirmou jantar no restaurante
todos os dias da semana, e somente 1 estudante janta no RU somente 1 dia da
semana, como apresentado nos Graficos 06 e 07.

Quando perguntados acerca do tempo gasto dentro do restaurante no horario
do almogo, dos estudantes que realizam esta refeicdo no RU (62 alunos), 55% (35
alunos) afirmou passar de 30 minutos a 1 hora, desde sua chegada na fila até o fim
da refeicao (Grafico 09) e 42% dos estudantes (27 alunos) afirmou que leva cerca de
20 a 30 minutos somente comendo (Grafico 10), levando a conclusado que o tempo
que levam entre ficar na fila, pegar suas refeigcdes e achar uma mesa disponivel é de
10 a 40 minutos. Apesar disso, 30% destes estudantes (19 alunos) afirmou passar de
1 hora a 1 hora e meia no restaurante, o0 que aumenta o tempo de espera, totalizando
uma média de 20 minutos a 1 hora de espera.

E importante ressaltar, entretanto, que através dos relatos realizados por
alguns dos entrevistados, que citaram informacgdes além das pedidas nas perguntas,
foi possivel concluir que essa média de tempo gasto no restaurante muitas vezes
tende ao maior tempo da média (exemplo: 30 minutos a 1 hora = média de 1 hora no
RU), enquanto o tempo gasto somente comendo tende ao menor tempo da média (20
a 30 minutos = média de 20 minutos comendo), sendo o tempo de espera nas filas
maior do que o tempo comendo, em sua maioria.

Ja no periodo da janta o resultado se apresenta de forma parecida, quando
42% (13 alunos) dos 30 estudantes que realizam a refeicdo no RU afirmou passar
cerca de 30 minutos a 1 hora, desde sua chegada na fila até o fim da refeicao e 35%
(11 alunos) afirmou passar mais de 1 hora no restaurante (Grafico 09). Entretanto,
36% (11 alunos) afirmou levar de 20 a 30 minutos para realizar somente a refei¢ao, e
32% (10 alunos) leva mais de 1 hora somente comendo (Grafico 10), o que leva a
conclusao que o tempo médio de espera é de 0 a 30 minutos.

Ao contrario do periodo do almogo, os estudantes que jantam no RU, relataram
que normalmente o tempo de espera € menor do que o tempo realizando a refeigcéo.
Isso acontece, segundo a fala de alguns entrevistados, porque no periodo da janta
muitos afirmaram conversar mais enquanto comem pois ja acabaram suas aulas e

nao tem mais compromissos a noite, enquanto no almog¢o muitos precisam comer mais
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rapido (ou levar a marmita para a aula ou estagio) diante do longo tempo que ja
passaram na fila.

Ainda assim, 87% (61 alunos) de todos os estudantes entrevistados afirmaram
ja ter se atrasado para as aulas ou estagios/trabalhos no horario contrario da aula
(Grafico 11), e muitos afirmaram ser algo constante que até mesmo professores ja
compreendem e aceitam seus atrasos, por causa do longo tempo gasto no
restaurante.

Portanto, levando em conta o tempo gasto entre o deslocamento até o
restaurante, a espera na fila e, finalmente, comendo, péde-se concluir que a maioria
dos alunos leva cerca de 2 horas para realizar suas refei¢gdes, tanto no periodo do
almocgo quanto da janta, tempo esse muito longo, especialmente no almogo, quando
os estudantes precisam voltar para as aulas ou se deslocar para seus estagios ou
trabalhos.

Além disso, pdde-se observar pelos relatos dos estudantes, e pela vivéncia das
autoras em suas rotinas e durante as entrevistas, que o calor e o sol presentes no
horario do almogo tornam a espera ainda mais cansativa para os usuarios que ficam
suados e, portanto, mais desidratados e cansados.

Para finalizar a entrevista, os usuarios foram questionados sobre os problemas
que eles identificavam no restaurante, a fim de ouvir todas as possiveis criticas que
eles pudessem apontar, mesmo que nao fossem sobre o foco desta pesquisa. Diante
desta pergunta, houveram muitas respostas em comum, das quais se destacaram, e
seguem a linha da pesquisa, as listadas no Grafico 12.

De todos os problemas apontados, notou-se que alguns ficaram em destaque,
sendo estes: a fila grande, a falta de mistura ou ma distribuicdo dos alimentos nas
bandejas, também apontado como uma das causas das filas, e a forma de pagamento
que, além de lenta, s6 oferece uma opgao para os usuarios, que € o pagamento em

dinheiro.
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Grafico 12: Problemas do RU™.

Fila grande
57 alunos (35%)
30 alunos (19%)
Forma de pagamento _
15 alunos (9%)
Atraso para abrir -
8 alunos (5%)
Nao divulgar o cardapio -
lunos (4%)

6a

Gestao ruim
4 glunos (3%)

Processo de identificacdo .
2 aglunos (1%)

36 alunos (22%)

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Os usuarios que apontaram as filas como um dos problemas do RU também
foram questionados acerca do que eles acreditavam ser a causa delas e foram

apontadas trés diferentes causas, como mostra o Grafico 13:

Grafico 13: Causa das filas no RU

Quantidade de alunos

Distribuicao dos alimentos

Pagamento/identificacéo

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

A grande quantidade de alunos, que naturalmente torna a fila maior, foi uma
das causas apontadas pelos usuarios, especialmente em horarios de pico. Além dela,
a ma distribuigdo dos alimentos nas bandejas (como dito anteriormente), muitas vezes

faz com que a fila fique parada esperando por mais comida, o que acaba atrasando

10 No grafico: “Outros” equivale a problemas citados que ndo tem relagéo com a pesquisa, sendo eles: o tamanho
do espago que algumas vezes se mostra insuficiente para a quantidade de alunos, além da falta de mesas e
cadeiras, a presenca de moscas e animais no ambiente, a insatisfagdo com os alimentos e questdes de logistica
de limpeza, além da disponibilizagdo dos talheres que deixaram de ser entregues aos alunos apds a pandemia e
até o momento desta pesquisa.
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todo o processo e deixando a fila cada vez maior. E, por fim, a causa mais citada entre
os alunos, foi o processo de pagamento e identificacdo dos usuarios, que depende de
um unico funcionario que precisa conferir quem € o usuario e quanto ele deve pagar,
receber o dinheiro e entregar o troco, tornando o processo lento demais para a
quantidade de usuarios diarios.

Além disso, durante a realizagdo desta pesquisa também foi disponibilizado um
link nas redes sociais da UFAL onde os alunos puderam responder questdes acerca
do servico do restaurante e, principalmente, acerca dos alimentos. Ja no anuncio da
pesquisa, postado nas redes sociais da universidade (@ufaloficial), muitos usuarios
deixaram suas queixas nos comentarios da postagem, onde foi possivel observar que
a maioria das reclamacgdes acerca do restaurante do campus A.C. Simdes tratavam
sobre a falta dos alimentos no momento da distribuicdo e sobre a forma de

identificacdo e pagamento, conforme apresentado nas figuras 21 e 22.

Figura 21: Postagem de divulgag¢ao da pesquisa de satisfagcao do RU nas redes
sociais da Ufal.

ufaloficial - Seguindo

ufaloficial <2 Questionario € virtual e
pode ser respondido por todos que
fazem uso do Restaurante. Participe!

A equipe do Restaurante Universitario
F Y o (RU) da Ufal realiza, até o préximo dia
—-""-‘ql - = £ . 17 de margo, uma pesquisa de
RES TAURANTE UNIVERSITARID f S b satisfagdo junto aos estudantes,
fhae it ¥ . servidores e demais usudrios do
estabelecimento. A ideia €, a partir
dos dados coletados, realizar
modificagbes e melhorias no servigo.

Essa pesquisa é aplicada todo
semestre, e o link esta disponivel nos
stories.

Durante o questiondrio, que leva
um tempo médio de cinco minutos

nara car nraanchidn Aoocndnn A&

PESQUISA . QY N

Restaurante Universita’rio éﬂ‘,‘ Curtido por _anechris_ e outras 2.413
3 . pessoas

realiza pesquisa de

satisfacdo com usuarios

Publicar

Fonte: Extraido pelas autoras (2023).
Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CpkR7EvO7AX/. Acesso em 01 abr. 2023.
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Figura 22: Comentarios acerca do RU da Ufal (Campus A.C. Simdes) nas redes sociais

I 56 falta QR code pra pix...
ks I RV de Maceié: Comida insuficiente, ruim, sem
variedade, péssima logistica, chegando a faltar a comida por

. - .- B mais de 10 minutos e etc.
I D<= <riam voltar a disponibilizar o cardapio aqui

no insta da Ufal &

I /. Alimentacdo, como sempre, & boa! Adoro a
B © que eu acho sem sentido: falta ~ | sopa. Mas, a reitoria precisa dar um jeito nas filas! E muita

pagamento eletrénico, falta um sistema pra identificar o * | humilhaggol! Precisa-se de mais pessoas terceirizadas no
estudante. O que eu acho absurdo: comida insuficiente nos atendimento de pagamento pra acelerar a fila, alem de que
horrios de pico, paozinho da sopa ta sempre seco, muitas essa histbria de o usuério ter que levar faca, colher e garfo é
vezes as tortas salgadas chegam cruas, bancada da salada nao um absurdo!! Durante a pandemia até que estava explicando,
tem onde apoiar a bandeja e sempre cai os encaixes onde fica mas agora n3o mais!! precisa-se de ventiladores de parede no
a salada, proteina quantidade insuficiente. Ru. Ac Simdes. RU. E muito calorl!

Fonte: Extraido pelas autoras (2023).
Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CpkR7EvO7AX/. Acesso em 01 abr. 2023.

Foi diante de tais queixas que se notou a necessidade de entrevistar também
a coordenadora responsavel pelo RU para compreender melhor a rotina e dindmica
do restaurante, além de identificar as razdes pelas quais tais problematicas ainda nao
foram solucionadas, mesmo diante de tantas reclamagdes ao longo de alguns anos.

Diante disso, foi realizada uma entrevista com a nutricionista Thanyara de
Medeiros, coordenadora do restaurante até o momento desta pesquisa, no dia 31 de
margo de 2023 (sexta-feira). As respostas da entrevista foram resumidas no Quadro
01, disponibilizado a seguir e a entrevista completa se encontra disponivel no
apéndice do presente documento.

Através da entrevista realizada foi possivel concluir que, para a resolucao da
problematica da distribuicdo dos alimentos, ha uma necessidade de investimento em
novos equipamentos para o restaurante, além da contratagado de mais funcionarios e,
possivelmente, um aumento do espaco da cozinha do mesmo, a fim de suportar
melhor a demanda que ja ndo € mais a mesma de quando o restaurante foi construido,

e reduzir o tamanho das filas internas causadas por atraso ou falta de determinados
alimentos.
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Quadro 1: Resumo da entrevista com a nutricionista responsavel pelo RU

® Cardapios para 6 semanas, previamente elaborados e fixos. Ao fim das 6
semanas, volta ao cardapio da primeira semana;
Cardapio ® Sio elaborados levando em conta: composigao e qualidade nutricional,
combinagdes, variedade de alimentos, aceitagao dos estudantes e viabilidade
do restaurante (custos e produgao);

Produgao de cardapios sazonais.

5h da manha: producao do café da manha da RUA;

7h da manha: comega a produgao das refeigdes para o almogo;

Espaco fisico e quantidade de equipamentos ndo permite a producio de todos
os alimentos antes da distribuigdo. Muitas vezes, quando comeca a distribuicao,
a comida ainda esta sendo feita e assim fica até o ultimo comensal;

Hoje esta no limite maxico do RU: 1.500 refeigoes didrias (cozinha pequena para
a quantidade de comensais).

Produgao
da comida

® Tem uma supervisora para a distribuigdo dos alimentos;

* Nio ha uma quantidade fixa de estudantes, € uma média que varia de 100 a
400 pessoas, que impede de fazer uma quantidade exata sempre. E feita uma
quantidade média, com o alerta se precisar fazer mais;

e Terga e quinta normalmente séo os dias de maior fluxo, mas é muito instavel,

ndo tem como prever sempre;

Controle de comensais pela venda de refeigdes, registrado em uma planilha de

Falta de
comida na
bandeja

controle manual.

N&o é um processo simples para um érgao federal;

Para ir para a conta da UFAL teria que ser por GRU, como controlar se um
compra 5o0u10?

Esta sendo estudado um novo sistema com o NTI, mas sem prazo;

Pagamento
via PIX ou
cartao

Precisa modernizar, pagamento em dinheiro fisico ndo é confortavel e agradavel,
nem para os alunos e nem para o RU.

Os funcionarios estdo sempre a disposigéo para ouvir o feedback dos comensais
e é repassado de maneira natural no dia a dia;

® N&o ha reunides com os funcionarios, no dia a dia que eles vao repassando o que
ouvem dos usuarios, ou os possiveis problemas de maquinas.

Feedback

Nao disponibiliza talheres por falta de maquinario para higienizacdo adequada
(quebrado);

Pés-pandemia . ) .
P Mudanca da fila, ndo pela pandemia, mas como tentativa de melhorar o fluxo,

mas ainda ha necessidade de mudanga.

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em entrevista (2023).

Ja se tratando da problematica do processo de pagamento, concluiu-se que ha
a necessidade e possibilidade de implementacdo de um novo e mais atualizado
sistema (assim como se deseja propor no presente trabalho), visto que o controle da
quantidade de usuarios ainda é feito manualmente e o processo de pagamento n&o
favorece a nenhum dos lados, inclusive se tratando do risco de seguranca dos
funcionarios do restaurante, que ficam em posse de uma grande quantia de dinheiro

diariamente.
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ApOs as entrevistas deu-se continuidade ao projeto com a analise de similares,
a fim de identificar possiveis solugdes para problematicas semelhantes as

encontradas no RU da Universidade de Alagoas.

4.1.3. Analise de concorrentes (similares)

Foram realizadas pesquisas em alguns sites em busca de informagbes sobre
restaurantes universitarios de outras cidades, além da aplicagdo de um formulario
online, onde as autoras da pesquisa procuraram entender e identificar, a partir da
experiéncia de usuarios de outros RUs, problemas semelhantes e possiveis solugdes.
Além disso, as autoras procuraram encontrar universidades que ja trabalham com um
servigo semelhante ao que se deseja propor, a fim de identificar as vantagens e
desvantagens de tal, além de seus erros e acertos.

Através da pesquisa desk nao foi possivel identificar problematicas referentes
as filas, diante da dificuldade de se encontrar informagdes sobre o modo de
funcionamento dos restaurantes em seus sites, portanto, as informagdes obtidas
foram tomadas apenas como referéncia para possibilidades de diferentes modos de
pagamento e acesso ao RU.

Em contrapartida, foi através da aplicagdo de um formulario online que as
autoras conseguiram obter mais informagdes sobre as filas, além das formas e meios
de acesso, identificagdo, pagamento e funcionamento de alguns restaurantes. Os
entrevistados identificaram as suas universidades e responderam as seguintes
perguntas obrigatorias:

1. Como funciona o acesso ao RU de sua universidade?

2. Como ¢ feita a identificacdo dos alunos e a comprovacgao de vinculo?
3. Como é feito o pagamento da refeicao?

4. O restaurante tem muitas filas?

O formulario recebeu 22 respostas e foi aplicado entre 21 de setembro a 02 de
novembro de 2022, sendo 2 de universidades que nao possuem RU e as demais de
10 universidades diferentes. As respostas levantadas no formulario foram descritas e
detalhadas no apéndice do presente documento. Elas foram comparadas com as
pesquisas realizadas pelas autoras sobre cada um dos restaurantes e tais

informagdes foram condensadas no Quadro 02 que se segue.
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Através do formulario foi possivel perceber que o uso de um cartdo que
identifica o aluno e realiza o pagamento torna o processo mais rapido para os
usuarios, diante da reducdo da quantidade de etapas. Os servicos que mais
receberam reclamacgdes nas entrevistas foram os que possuem etapas de
identificacdo através da apresentacdo de documentos e comprovantes, além dos
processos de pagamento em dinheiro, visto que dependem de troco e da agilidade do
usuario e do funcionario, servico esse semelhante ao do restaurante universitario da
UFAL.

Quadro 2: Analise de restaurantes universitarios em outras cidades

Universidade de
Brasilia (UnB)

Brasilia - DF

Universidade
Federal do
Rio Grande do
Norte (UFRN)

Natal - RN

Apresentacdo do comprovante de
matricula e a ficha de refeicédo
(comprada em outra fila) a um

funcionario que libera a catraca
ou
Apresentagao da carteirinha
previamente recarregada (em
uma fila diferente) ao funcionario
que libera a catraca

Passando o cartdo de acesso na
catraca, esse € pessoal e intrans-
ferivel. Alguns estudantes afirma-
ram a necessidade de CadUnico,
porém nao foi possivel encontrar
essa informagéo no site do
restaurante.

Compra da ficha
diariamente
ou
recarga da carteirinha
de estudante

(apenas presencialmente)

Recarga do cartdo de

acesso através da geragéo

de uma GRU no SIGAA

(estudantes) ou SIPAC

(servidores) que podem

ser pagas no Banco do
Brasil

Muita fila devido a
grande demanda,
porém depende do
horéario e da época do
ano (inicio de semestre
fica mais cheio)

Pouca e somente em
horarios de pico

para o restaurante, além de consultar o saldo disponivel em seu cartao de acesso.

O RU da UFRN possui um app onde o aluno consegue consultar o carddpio do dia, deixar sugestdes )

Universidade
Federal do
Ceara (UFC -
Campus Pici)

Fortaleza - CE

Universidade de
Sao Paulo (USP)

Sao Paulo - SP

Carteira de acesso libera a catraca
+ apresentagao de documento
com foto

RUCARD (cartdo de acesso que
pode ser fisico ou virtual - leitura
do QR Code) libera a catraca

Recarga da carteira de
acesso online (SIPAC)
e presencial (recarga
online tem desconto)

Recarga do RUCARD
online (sistemas digitais
da USP ou app Cardapio

USP) e presencial

Muita fila, visto que sdo
muitos alunos para
apenas duas catracas
e duas estagdes de
refeicdo

Muita fila nos horarios
de pico, pois a maioria
dos estudantes tem
horarios de almogo
semelhantes

O RU da USP possui um app (cardapio + USP) onde o aluno consegue gerar o boleto de recarga do seu
cartdo de acesso, além de acessar informagdes sobre o RU (cardapio, localizagéo, avisos) e outras informagdes
sobre os servicos assistivos da universidade (moradia, creche, servigo social, saide mental e outros)

Universidade

Federal de Minas

Gerais (UFMQG)

Belo Horizonte - MG

Carteira Unica da UFMG
identifica o aluno e mostra
o valor a ser pago
(caso esteja sem a carteira, basta
apresentar o comprovante de
matricula ou passar com o
numero de CPF)

Dinheiro ou cartdo

Durante os horarios mais

movimentados, as filas
comecgam a ficar muito
grandes. No entanto,

elas andam rapidamen-

te, e nao duram tanto
(geralmente entre

30min ~ Thr, nos horarios

mais movimentados)

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas entrevistas (2023).
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Em contrapartida, os mais elogiados foram os que possuem um unico cartao
que identifica o usuario e realiza o pagamento da refeigdo, por ser um processo mais
rapido e pratico, por isso esses foram destacados, a fim de destrinchar melhor seus
erros e acertos para serem tomados como parametros posteriormente.

Diante desta analise foi possivel notar uma satisfacdo maior dos usuarios em
relagéo ao processo de identificagdo e pagamento nas universidades destacadas, nao
obtendo criticas relacionadas a tal. Entretanto, mesmo diante desse processo mais
agil e pratico, que facilita o acesso dos alunos e deveria reduzir as filas, ainda se
encontram dificuldades referentes a quantidade de alunos em determinados horarios,
destacando uma possivel necessidade de maior conhecimento acerca da quantidade
de usuarios em horarios especificos a fim de se oferecer mais alimentos, disponibilizar
mais mesas e cadeiras, além de mais catracas de acesso nos horarios de maior
necessidade, para suprir esta grande demanda e oferecer um servigo cada vez melhor
aos estudantes e servidores das universidades.

Assim, deu-se continuidade a pesquisa, em busca de mais informacgdes acerca
do cenario e do servigo que se encontra no RU, para melhor compreender as causas

dos problemas apontados.

4.1.4. Analise do cenario/servigo

Por fim, para finalizar a fase de empatia do projeto, foi construida uma Blueprint
do servico oferecido atualmente no restaurante a fim de melhor ilustrar os pontos de
contato entre os usuarios e o servigo, visando identificar onde estdo problemas além
das necessidades e oportunidades de melhorias.

Como explicado anteriormente, na apresentacao da estrutura analitica do
projeto, ela foi dividida em 5 tépicos, sendo estes:

e Evidéncias fisicas: todos os artefatos com que o usuario interage e “que
fornecem informacdes e evidéncias sobre eventos do servigo aos quais o0s
usuarios estdo expostos” (Shostack, 1984 apud Duarte Filho, 2022);

e Acodes do usuario: momentos e agdes do usuario, registradas do ponto de
vista do mesmo (diante das pesquisas realizadas);

e Frontstage: acbes dos funcionarios que realizam contatos visiveis com os

usuarios. Representa os principais canais com o qual o usuario se relaciona;
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e Backstage: acdes dos funcionarios que nao possuem contatos diretos com os
usuarios;

e Processos de suporte: se trata de todos os sistemas, atividades e processos
que servem de apoio para o funcionamento do front e back stage.

Além disso, foi acrescentado um campo onde sera inserida a linha do tempo
total gasto em cada uma das etapas da tarefa possibilitando a compreensao do tempo
total necessario para realizar a refeicdo no restaurante, resultando na estrutura
apresentada na figura 23.

E possivel observar que o tempo maximo, em média, que um aluno pode levar
€ de 1h e 40min, e o minimo de 45 min, assim, como ja visto anteriormente pelas
respostas dos alunos, o mais comum € que eles levem o tempo maximo na fila. O
backstage e o frontstage possuem interferéncia direta em apenas 4 fases, no entanto,
as 3 ultimas ditam a ocorréncia das demais agdes, anteriores e posteriores, visto que,
concentram o objetivo do servigo. Em concordancia, tém-se também nas evidéncias
alguns problemas de estrutura no campus (figura 24), esses, por sua vez, cabem a
outro tipo de investigagéo e proposta de solugao.

Concluindo a analise do cenario, deu-se continuidade para a etapa de definicao

dos problemas centrais a serem corrigidos.
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Figura 23: Blueprint do servi¢go do RU da UFAL

Tempo 10 a 20 min 30 minalh 5 minutos 5a 20 minutos 20 a 30 min
* Sol ou chuva *Muitos alunos VLSS S * Muitos alunos *Muitos alunos * Muitos alunos
i « Calgadas irregulares  eCalor ) «Dinheiro e * Calor * Calor * Calor * Comida
Evidéncias Sie Web * Rua de pedras *Cansago Bolsa/carteira ol ¢ Cansago ¢ Cansago * Cansago * Prato e talheres
* Estacionamento *Pessoas furando Dinheiro pf t OEEFES ¢ Disponibilidade de *Mesa e cadeira
disponivel a fila OLRIAIELE [/ s *Disponibilidade mesas e cadeiras
do suco
d . = R
Jornada 1= 3 G%, ETE{,
| D
Download do : Separar os . .
comprovante Transporte ’ate = documentos Apresgnt?r_ Esperar na fila Esperar na fila Procurar mesa
de matricula o RU a pe Espera na fila f| Comp. de matricula + ao funcionario das bandejas do suco e e sentar-se
L oo chpaisss ou de carro doc(.j.colrr]n foto + e ser liberado § e pegar comida pegar suco
- inheiro
Receber dinheiro, Disponibilizar Servir os sucos
Frontstage conferir doc. os alimentos e e entregar aos
e dar o troco servir misturas usudrios
Tecnologia Sie Web
Preparo e Limpeza e
P d Preparo . rl:iz =
Reitoria e cocgao dos s AT organizagao
coordenagao: alimentos de mesas e
Backstage [[EeTelal] T [FET . . cadeiras
comprovantes Limpeza e Limpeza e
o e e lavagem de lavagem dos
pratos, talheres copos
e bandejas
Processo e
Suporte

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas e entrevistas (2023).
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Figura 24: Fila extensa ultrapassando os limites do ambiente

Fonte: Acervo Pessoal, 2023.

4.2. Problematizagao: definicao

Depois de tomar um conhecimento mais aprofundado acerca do servico,
seu publico e o cenario em que se encontra, é nessa etapa que sera definido e
delimitado o escopo do problema a ser investigado e solucionado, estabelecendo
0s requisitos e parametros necessarios para a resolugao da problematica
encontrada no servigo do restaurante, processo esse que sera descrito nos

topicos que se seguem.

4.2.1. Definigao do problema
Ap6s as pesquisas realizadas concluiu-se que as problematicas
encontradas no Restaurante Universitario sao:
e As grandes filas que causam atrasos;
e O processo de pagamento lento e desatualizado que contribui para o
aumento das filas;
e A ma distribuicdo dos alimentos nas gbéndolas do buffet, que também
contribui para o aumento das filas; e

e A falta de divulgacao do cardapio do Restaurante nas redes.

4.2.2. Definigao de requisitos e parametros
Para obter o melhor resultado possivel foram definidos alguns requisitos
projetuais antes de dar inicio ao processo de ideagao do sistema, sendo estes:

e Possibilidade de outras opgdes de pagamento;
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e Promover mais agilidade no processo de identificacdo dos comensais;

e Facilitar o processo de pagamento;

e Armazenar informag¢des importantes para o controle da quantidade de
usuarios por horario, para auxiliar a equipe da cozinha no preparo de mais
alimentos para horarios e dias especificos;

e Disponibilizar o cardapio previamente;

e Possibilitar que os usuarios deem feedbacks com mais frequéncia;

e Disponibilizar informacgdes de uso para novos usuarios;

e Menor custo para implementagéo na universidade.

Esses requisitos foram baseados em um estudo das etapas anteriores de
analise. A partir dessa revisdo, os requisitos foram definidos, bem como,
avaliados em seu grau de maior importancia para o projeto através da ferramenta
Matriz G.U.T., que sera apresentada na etapa de Hierarquizagcao de prioridades
(4.2.3)

Ademais, de acordo com o observado na analise de similares, tomou-se
como base para determinar parametros, os servigos online de pagamento da
Universidade de Sdo Paulo (USP) e da Universidade Federal do Rio Grande do
Norte (UFRN), bem como, os principios de proje¢cdo abordados nas 10
heuristicas de Nielsen."

A partir das imagens disponibilizadas na loja de aplicativos online (Google
Play para Android e Apple Store para o sistema 10S, utilizado nos iPhones),
notou-se que o primeiro, o aplicativo do restaurante da USP (figura 25),
apresenta uma série de informagdes uteis a rotina dos estudantes, desde as
informacgdes do restaurante até horarios e rotas de 6nibus, e as paginas do
restaurante respondem a algumas das problematicas apontadas nesta pesquisa,
como a possibilidade de pagamento em pix, a agilidade no processo e
disponibilizacdo do cardapio, servindo como um parametro para o que sera

criado.

1 Detalhadas no referencial teorico, no topico “2.3 UX Design e Ul Design”.
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Figura 25: Imagens do aplicativo Cardapio + USP

1632 & @ O®dN|1645 & @ OCdN 1,3 g
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- ALMOGO
SALDO RUCard R$ ----
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4 \ 'd N\ 2 N\ Frango empanado
Opgdo: PVT gratinado
$ = Eeduries istos Recarregue seu RUCard
Salada de acelga
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MENTAL
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( ) Puré de batata

( )
a} [ ()] Salada de repolho
8
\ ) \ ) Minipao

CRECHE SERVICO ACOLHE USP
SOCIAL

Fonte: Google play (2023).

Valor calérico para uma refeigao: 815 Kcal

Além dele, foi possivel visualizar também o aplicativo RU UFRN
(figura 26), que apresenta menos funcionalidades, mas com a disponibilizagdo
do cardapio e um espago para sugestdes. Entretanto, ndo foi possivel
compreender se a recarga € realizada pelo aplicativo. Além disso, 0 mesmo nao
se encontra disponivel na Apple Store, o que exclui o uso de alguns estudantes.
Apesar disso, as paginas disponibilizadas na loja de aplicativos também servem
de parametro, podendo observar seus acertos e erros a fim de encontrar a

solucéo ideal para o sistema a ser criado.
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Figura 26: Imagens do aplicativo RU UFRN
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Fonte: Google play (2021).

Assim sendo, ap6s definidos os problemas, os requisitos e os parametros
que serao utilizados, a pesquisa se da continuidade a partir da hierarquizacao
das problematicas, definindo as prioridades da pesquisa em questdo, sendo

essa etapa descrita no tépico a seguir.

4.2.3. Hierarquizagao de prioridades

Como mencionado, a matriz G.U.T. se trata de uma ferramenta que serve
para hierarquizar requisitos, elencando seu grau de importancia de acordo com
critérios préprios da ferramenta, sendo eles: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.
Cada requisito deve ser avaliado individualmente com valores de 1 a 5. Quanto
mais proximo do 5, mais necessario o requisito se torna. Ao fim esses valores
serdao multiplicados e aquele com a maior nota tera maior grau de necessidade.

Sendo assim, o Quadro 03, apresenta os resultados obtidos:
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Quadro 3: Matriz de GUT

Requisito

Mais de uma opg¢ao
de pagamento 4 3 3 36

Mais agilidade no

processo de 5 5 4 'loo

identificacdo dos
comensais

:;:;i:;\a; :t zrocesso de 5 5 5 125

Armazenar informacgoes

de controle da 5 5 5 125

quantidade de alunos
Disponibilizar o
cardapio previamente 2 3 1 6

Feedbacks com mais
frequéncia 3 3 2 18

ey S 4 5 4 80

para novos usuarios

Menor custo para

implementacdo na 4 5 5 100

universidade

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas e entrevistas (2023).

Diante da analise do quadro, fica claro, que, segundo as pontuagdes mais
altas, o processo de pagamento e as informacgdes dos alunos sdo questdes
essenciais que devem ser priorizadas para o produto em questdo, enquanto,
segundo a pontuag&o mais baixa, a disponibilizagdo do cardapio é um requisito
desejavel de menor importancia, mas nao indispensavel.

Sendo assim, os requisitos foram realinhados de acordo com a seguinte
ordem de prioridade:

1. Facilitar o processo de pagamento;
Armazenar informacdes de controle da quantidade de alunos;
Mais agilidade no processo de identificacdo dos comensais;
Menor custo para implementag&do na universidade;
Disponibilizar informacgdes de uso para novos usuarios;
Mais de uma opgao de pagamento;

Permitir feedbacks com mais frequéncia;

© N o a s~ b

Disponibilizar o cardapio previamente.
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A partir dessas informagdes, deu-se inicio ao processo de concepgao do

artefato, que sera detalhado a seguir.

4.3. Concepgao: Ideagao

Com a definicdo da hierarquia das problematicas, deu-se inicio ao
processo de concepgao do projeto, quando foi realizado um brainstorming para
que, a partir das pesquisas realizadas anteriormente, fossem geradas possiveis
alternativas para os problemas apontados. Esse processo, juntamente a selegao
da alternativa e o desenvolvimento dos primeiros modelos que servirdo de base
para a prototipacdo do site, sera descrito e detalhado nos tdpicos que se

seguem.

4.3.1. Brainstorming e geragao de alternativas

Apos a definicdo da prioridade dos requisitos, foram realizadas
discussbes entre as autoras, naquilo que se chama de Brainstorm, para a
geracgao de alternativas. A partir das pesquisas de publico e cenario, além da
analise de similares, as autoras puderam pensar em algumas alternativas, as
quais foram resumidas as trés melhores para que pudessem ser avaliadas entre
si, sendo estas:

Instalagdo de catracas e carteiras: tal qual o funcionamento das
catracas de Onibus, pensou-se em aplica-las ao RU. Pensando na facilidade e
agilidade de pagamento do mecanismo, se mostrou uma opg¢ao viavel para
agilizar o processo enquanto mantém o controle de usuarios.

Entretanto, também foi apontado o custo alto da confeccdo de carteiras
fisicas para os alunos, o que poderia dificultar a implementagao do sistema. Para
resolver determinado problema, foi pensado no uso de carteiras virtuais,
realizando a identificacdo dos comensais através do uso de catracas com leitores
de cddigos QR (Figura 27).
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Figura 27: Modelo de catraca com leitor QR Code

Fonte: TOPDATA (2023).

Além disso, o uso de codigos QR possibilita também o uso de maquinas
leitoras de QR Code (Figura 28) ao invés de catracas, para reduzir o orgamento
necessario para a implementacdo do sistema, contribuindo para a aplicagao

mais rapida e barata para a universidade.

Figura 28: Modelo de leitor de QR Code

ke

Il

717898914 I 2702¢

Fonte: SCN Tecnologia (2023).

Aplicativo (APP) ou site: possuiriam as mesmas funcionalidades, com a

excecgao da maneira que seriam acessados. O site seria linkado ao SIGAA? ou

12 Plataforma de sistema utilizado pela UFAL e que possivelmente em breve sera a principal, no entanto,
ainda se faz uso do SIE WEB como plataforma oficial para notas e informagées dos discentes/docentes.
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SIE WEB, enquanto o aplicativo seria independente e poderia ser baixado por
lojas online de aplicativos gratuitamente.

As funcionalidades presentes nas duas opgdes seriam: cadastro,
download da carteira, opgao de visualizagdo de cardapio semanal ou mensal,
feedback de opinides, pagamento por GRU (Guia de Recolhimento da Unido)
e/ou Pix.

Notou-se que o site seria a ferramenta mais acessivel a universidade,
visto que pode ser gerado um link incorporado a uma plataforma ja existente de
posse da universidade, enquanto o aplicativo, por sua vez, poderia oferecer mais
praticidade no acesso, mas com um custo bem mais elevado para a
universidade, visto que, é direcionado a um publico interno e restrito.

Além disso, o mesmo poderia ndo ser acessivel para todos os usuarios,
dependendo da internet ou do aparelho utilizado, visto que depende de espaco
de armazenamento, velocidade do celular e da internet para carregar os dados,
etc.

Terminais de autoatendimento (figura 29): foram levados em conta
como uma ferramenta que possibilitaria a leitura do QR Code, além da selecéo
da refeicdo no periodo da janta, trazendo mais praticidade e possibilidades
futuras até mesmo de recargas presenciais no restaurante. Em contrapartida, o
preco elevado desses terminais se apresenta como um possivel obstaculo para
a implementacdo dos mesmos, diante do baixo orcamento disponibilizado para
o RU.

Figura 29: Modelo de terminal de autoatendimento

Fonte: Genialtech (2023).
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Ponderando essas questdes, foram percebidas algumas vantagens em
unir as opcodes de catracas ao uso de um site ou aplicativo, pois, ndo sdo opcdes
que se chocam, atrapalhando o funcionamento alheio, mas sim, s&o
complementares, atuando em fases diferentes de um mesmo processo,
possibilitando a recarga online, sem formar mais uma fila presencial de
pagamento.

Assim, foram levadas em conta 3 alternativas, sendo 2 delas oriundas de
combinagdes. Essas serdo avaliadas no Quadro 04, sendo as opgoes:

1. Terminais de autoatendimento + site ou aplicativo;
2. Aplicativo + catracas;
3. Site + catracas.

A matriz de Pugh classifica o atendimento dos requisitos em cada
alternativa. Os requisitos atendem a trés niveis de importancia: indispensaveis,
desejaveis e opcionais. Geralmente essa ferramenta é aplicada por comparativo,
Ou seja, as opgdes sao avaliadas em comparagao com um produto ja existente,
entretanto, diante da necessidade de selecionar uma dentre as trés alternativas
apresentadas optou-se por avaliar os produtos entre si, elencando aqueles com
mais pontos positivos, além de redefinir os valores dos pesos.

Na matriz original os pesos ficam em -1, 0 e +1, melhor explicados no
referencial tedrico desta pesquisa. Ja aqui, os pesos sao 3, 2 e 1, sendo 3 =
indispensavel, 2 = opcional e 1= desejavel. Logo, iremos utilizar um método
baseado na Matriz de Pugh, apresentada no Quadro 04.

A alternativa que mais atendeu aos requisitos propostos foi a alternativa
2, com 24 pontos. Em contrapartida, a alternativa 1 foi a que menos atendeu aos
requisitos com 18 pontos. A principal questado que definiu a escolha foi o custo,
visto que ter o menor custo € um dos requisitos essenciais para a universidade.
Sendo assim, o uso das catracas juntamente ao site foi a alternativa escolhida.

Com isto, deu-se inicio ao processo de desenvolvimento da interface

através da criagao de um Wireframe e Design System, que sera descrita a seguir.
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Quadro 4: Matriz de Pugh (adaptada) aplicada a pesquisa

Terminal de Catracas Catracas +
Requisitos autoatendimento + site aplicativo

Mais de uma opg¢ao de pagamento 3

Mais agilidade no processo de

identificagdo dos comensais

Facilitar o processo de pagamento

da quantidade de alunos

Disponibilizar o cardapio previamente

W W W W W

3
2
Armazenar informagoes de controle 3
(o)
1

Feedbacks com mais frequéncia

Disponibilizar informacées de 1
uso para novos usuarios

W W W W W WWw

Menor custo de implementagao -I
na universidade

16 24 22

Fonte: Elaborada pelas autoras, baseada em pesquisas e entrevistas (2023).

4.3.2. Wireframing e Design System

Apoés a selecdo da alternativa foi iniciado o processo de Wireframing do

site a ser criado, tendo em mente os requisitos e parametros definidos

relacionados a interface e sua ordem de prioridade:

Heuristicas de Nielsen3;

Facilidade no processo de pagamento;
Informagdes de uso para novos usuarios;
Mais de uma opgao de pagamento;
Espaco de feedback;

Disponibilizagdo o cardapio.

Além disso, o Wireframe foi criado tendo em mente a necessidade de uma

interface simples e de rapido carregamento, para que seja acessivel a maioria

dos usuarios, independente do aparelho utilizado e da internet lenta ou rapida.

Portanto, foi definida a criagdo das seguintes paginas:

13 Detalhadas no referencial teorico, no topico “2.3 UX Design e Ul Design”.
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Login: pagina de autenticagao do usuario através do fornecimento do
CPF e senha criada, sendo esta a mesma utilizada para a realizagao
do login nos sistemas da UFAL (em caso de esquecimento de senha,
ha a opcao “esqueceu sua senha?” abaixo do botao “entrar”);
Recuperacao de senha: nesta pagina o usuario encontrara a opgao
de inserir um e-mail, para o qual sera enviado um link de recuperacao;
Pagina inicial: tela de inicio do site com 4 botbes, sendo: carteira,
cardapio, feedback e perfil, que direcionam a uma nova aba;
Carteira: onde estara disponivel o QR Code para identificacdo do
aluno e desconto do valor a ser pago, além do link de download do
PDF da carteira, caso queira guardar off-line ou imprimir;

Recarga: nela os alunos vao poder realizar a recarga de suas
carteiras através do boleto a ser gerado e outras formas de
pagamento;

Cardapio: disponibilizando o cardapio semanal, onde estardo
identificadas as combinacgbes favoritas dos usuarios, gerando uma
interacao divertida e feedback para o restaurante das combinacdes
favoritas da maioria dos comensais;

6.1. Combinagoes favoritas: sera uma subpagina do cardapio onde
os alunos e servidores poderao selecionar suas combinacdes
favoritas das refeicbes e visualizar as selecionadas anteriormente.
Essa pagina podera gerar um grafico interno mensal ou
semanalmente para que os gestores do RU possam acompanhar os
pratos com maior aprovagao dos comensais, levando esses dados em
conta na montagem de cardapios posteriores;

Transferéncia de créditos: pensou-se na possibilidade de
transferéncia de créditos entre usuarios diferentes, podendo facilitar o
processo de pagamento em situacbes de esquecimento ou até
mesmo na praticidade de pagamento de um unico boleto dividindo os
valores entre os usuarios;

Fale conosco: espaco aberto para que os usuarios possam tirar
duvidas e deixar sugestdes;

Perfil: aba com os dados cadastrais do usuario, como: matricula,

cargo e campus, somente a titulo de identificacao;



10. Dados de cadastro: pagina de alteragao de dados de cadastro, como
login e senha.
A seguir, na figura 30, sera apresentado o Wireframe criado, juntamente

ao fluxo desejado entre as paginas, identificado pelas linhas rosas.

Figura 30: Telas 1 a 3 do Wireframe do site
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, '/_ _\ [,.-.LOGDUFAL
H E é E...j
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g recupera¢ao
de senha

Instrugdes de recuperagdo de senha

(‘email )
Aguarde..
Aguarde .
Mao recabau nenhum link? Cliqua am anviar cutro emiail.... H
: CH A ST St el
. J
(. y
- - _ . _=
3. Pagina inicial : Fulano

4 Fulano

. Transf.
H = -

Recarga

Cardapio

Transf.
de créditos

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 31: Telas 3 a 5 do Wireframe do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 32: Telas 6 e 7 do Wireframe do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 33: Tela 6.1 do Wireframe do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 34: Telas 7.1 e 7.2 do Wireframe do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 35: Telas 3.1 e 8 do Wireframe do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 36: Telas 3.1 e 9 do Wireframe do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 37: Telas 10 e 10.1 do Wireframe do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).




Apods a definicdo do Wireframe, foi criado um Design System que, como
explicado anteriormente, se trata de “uma colecao de componentes reutilizaveis,
padronizados para determinado produto, site ou sistema web” (Souza, 2022),
definindo, entdo, os componentes visuais que darao forma ao site.

Assim como o Wireframe, esse também foi criado levando em conta as 10
Heuristicas de Nielsen, além da necessidade de uma interface simples que
possa ser carregada facilmente e em qualquer sistema e aparelho, com uma
paleta de cores monocromatica criada a partir do azul ja apresentado no Manual
de Identidade Visual da UFAL', para evitar o excesso de informagdes nas telas.

Sendo assim, os componentes definidos serdo apresentados a seguir:

Figura 38: Design System do site a ser criado: Cores e tipografia

Cores
Estados
® Padrao ® Selecionado/Links

® Padric @ Hover @Selecionado/Links

Tipografia

Montserrat Family

Titulo 1 Titulo 2 Subtitulo

Bold 64 Bold 50 Bold 40

Corpo de texto - Regular 25
Destaque em corpo de texto - Bold 25

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit, sed diam nonummy
nibh euismod tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam erat volutpat.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).

14 Disponivel para leitura e download em: https://ufal.br/ufal/comunicacao/manuais/manual-de-identidade-
visual-ufal-60-anos.pdf/view. Acesso em 15 jun. 2023.
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Figura 39: Design System do site a ser criado: icones e botdes
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).



Figura 40: Design System do site a ser criado: Cards e espagcamento

Cards

Insira texto
Insira texto
Insira texto
Insira texto

Insira texto
Insira texto

Insira texto

Espacamento

Espacos entre as caixas

Espacos entre uma caixa e uma legenda

Variagdes de espagamento vertical

Variacdo de espacgos entre linhas em um paragrafo.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 41: Design System do site a ser criado: Grids

Grids

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).

Com esta definicdo, da-se inicio a etapa de prototipacdo, descrita no

tépico seguinte.

4.4. Especificacao: Prototipacao

Com a definicdo do Wireframe e Design System, deu-se inicio a
prototipacdo do site, tomando como ponto de partida a identidade visual da
UFAL, mas buscando criar uma interface mais clara e intuitiva do que as ja
utilizadas pela universidade, definindo um mapa de fluxo do site e uma
visualizagdo de uma analise da possivel tarefa caso o site seja implantado na
universidade.

Nessa etapa foram levadas em conta as 10 heuristicas de Nielsen,
visando criar uma interface que agrade o usuario tanto visualmente quanto em
sua funcionalidade, sendo pratica e facil de usar, além de intuitiva e funcional,
levando o usuario a realizar sua tarefa de maneira satisfatéria. Esse processo

sera descrito nos topicos a seguir.
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4.4.1. Protétipo inicial

Levando em conta o Wireframe e o Design System criados, foram
desenvolvidas as telas do protétipo inicial, que serdo apresentadas nas paginas
seguintes, seguindo o fluxo pensado no Wireframe e também identificado a

seqguir pelas linhas rosas.

Figura 42: Telas 1 a 3 do protétipo inicial do site

1. Login

5

s

Restaurante
universitario

2. Recuperagido de senha

g

: Para recuperar sua senha, digite seu email
t para enviarmos um link de recuperacgédo de senha.

email

Aguarde alguns instantes para receber.

N&o recebeu nenhum link? Cligue em enviar outro email para uma nova tentativa.

3. Pagina inicial

G.l\ Fulano @ Meuperfiil ®eoe

 BARE

Minha Carteira Recarga Cardapio Transferir Créditos

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 43: Telas 4 e 5 do protétipo inicial do site
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5. Recarga - GRU :

Fulano @ Meu Perfi

Minha Carteira Recarga ‘ cardapio Transferir Créditos .
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Guia de Recolhimento da Unido
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 44: Telas 5.1 e 5.2 do protétipo inicial do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 45: Telas 6 e 7 do protétipo inicial do site
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Fulano

Minha Carteira
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@ Meu Perfil LN ]

Recarga Cardapio Transferir Créditos B

Transferéncia de créditos para outro usuario. :

Seu Nome

Seu CPF

Nome do Destinatério

CPF deo Destinatario

Valor

> Pagina 7.1.
Carregando transferéncia

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).



Figura 46: Tela 6.1 do protétipo inicial do site
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® Comum
Almocgo
ACOMPANHAMENTOS
Opcaol Opcao & Opgéo 1l
Opgao?2 Opcéao 7 Opcan 12
Opgao 3 Opgao 8 Opgao13
Opgéo 4 Opgao 9 Opgao 14
Opgdos Opcao 10 Opcao s
ARROZ/FEIJAO
Opgaol Opgac & Opgao N
Opgio2 Opgao 7 Opgin12
Opgao 3 Opgaoc 8 Opgao i3
Opcdo 4 Opcaon g Opcio 14
Opcaons Opcao 10 Opgaols
GUARNIGOES
Opgaol Opgao & Opgaoll
Opcéon2 Opeao 7 Opcan 12
Opgao3 Opgac 8 Opcao 13
Opgao 4 Opgio 9 Opcdo 4
Opcaos Opcao 10 Opcao s
suco
Opgaol Opgao 3 Opgdo 5
Opgaon2 Opgao 4 Opgao b
SOBREMESA
Opgaol Opgac 3 Opcao s
Opgéo2 Opco 4 Opgéo 6
FAVORITOS DO ALMOCO
Favorito 1 Favorito 2 Favorito 3
Frange Acebolado Frango Acebolado Frango Acebolado
ARROZ/FEDAQ ARROZ/FERAQ ARROZ/FEDAQ
Arfoz & grega Arroz 3 grega Arroz 3 grega
Feijao tropero Feijio ropero Faijio tropero
GUARNIGOES CUARNIGOES GUARNIGOES
Farofa Farofa Farofa
suco suco suco
Abacaxi Abacax Abacaxi
FAVORITOS DO JANTAR
Favorito 1 Favorito 2 Favorito 3
Frango Acebolado Frango Acebolado Frango Acebolado
ARROZ/FEDAO ARROZ/FEIJAO ARROZ/FEIAO
Arroz & grega Aoz a grega Arroz 3 grega
Feijao tropero Feijio tropero Feijdo tropero
GUARNIGOES GUARNIGOES GUARNICOES
Farofa Farofa Farofa
suco suco suco
Abacaxi Abacaxi Abacaxi

Vegetariano

Jantar

Salvar

Favorito 4

Opgac 16
Opgac 17
Opgac18
Opcao 19
Opgac 20

Opgac 16
Opgac 7
Opgac 18
Opcac 19
Opgac 20

Opgac 16
Opcac 17
Opcac 18
Opcaoc 19
Opgaoc 20

Opcgac7
Opcac 8

Opgac 7
Opgéo 8

tera

ACOMPANHAMENTO
Frango Acebolado

ARROZ/FENAQ
Arroz a grega
Feijo tropero

GUARNIGOES
Farofa

suco
Abacaxi

Favorito 4

ACOMPANHAMENTO
Frango Acebolado

ARROZ/FENAD
Aoz a grega
Feijdo tropero

GUARNICOES
Farofa

suco
Abacaxi

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 47: Telas 7.1 e 7.2 do protétipo inicial do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 48: Tela 8 do protétipo inicial do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 49: Telas 9, 10 e 10.1 do protétipo inicial do site

9. Perfil
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e,
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"""""" ® pous Dados de
Cadastro

Sair
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H L Email
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"]
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H
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Esquocou a senha? :
-

Newva senha
Meu Perfil

Maus Dados de
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).



Dessa maneira, 0 mapa de fluxo digital final pode ser resumido e ilustrado
da seguinte maneira:

Figura 50: Mapa de fluxo entre as telas do site no protétipo inicial

Recuperar senha

L

L Download
da carteira
em pdf

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 51: Mapa de fluxo entre os componentes e telas do site no protétipo
inicial

1

(—o Combinag¢des Favoritas

Fale conosco

Sair ——F

N | - L] .

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Com a criagao do protétipo inicial, foi possivel também criar uma nova

analise da tarefa com o novo fluxo imaginado para o processo (Figura 53), sendo

a anterior apresentada na Figura 52.

Figura 52: Analise da tarefa realizada atualmente no restaurante

Download do
comprovante

Transporte

até o RU Esperar

de matricula R na fila
(no inicio do periodo) Y,

Esperar na
fila do buffet
e servir

Esperar na
fila do suco
e pegar seu suco

Separar
documentos

Procurar
uma mesa
e se sentar

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).

Figura 53: Analise da tarefa digital e fisica com a implementacgao do site

1
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). Gerar GRU
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Pagar pelo
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Transporte Espera

na fila

Esperar na
fila do buffet
e servir

Esperar na
fila e pegar

Ir para
a pag.
Carteira

Download
da carteira

*Opcional

Abrir site
ou PDF
da carteira

Procurar
uma mesa
e se sentar

=T

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Portanto, pode-se observar que, com a implementacdo do site serao
incluidos os passos iniciais de uso do mesmo, que poderao ser feitos de qualquer
lugar e em qualquer hora, especialmente se houver a possibilidade de
implementagdo do PIX como modo de pagamento, e, consequentemente, a
reducao dos passos iniciais ao chegar no restaurante que, como observado nas
analises de publico, sdo parte da causa das grandes filas.

Além disso, o uso das catracas dara a gestao do restaurante um relatério
mais detalhado da entrada dos comensais no mesmo, possibilitando um maior
controle da quantidade de alimentos necessaria para cada hora de atendimento,
reduzindo as filas causadas pela espera dos alimentos em falta.

A partir do uso do protdétipo pelas autoras, além da criacdo do mapa de
fluxo final e a andlise da tarefa, foi realizado um segundo momento de
brainstorming, a fim de apontar os pontos positivos e negativos do protétipo
criado para dar seguimento ao aperfeigoamento do mesmo, sendo estes pontos

detalhados a seguir.

4.4.2. Aperfeigoamento do protétipo inicial

Tendo em mente os requisitos iniciais do projeto, observou-se que foi
possivel incluir todos eles no site mantendo a interface simples e sem excesso
de informacgdes, comeg¢ando com as Heuristicas de Nielsen (1990):

e Visibilidade e status do sistema: sinalizacdo de acbes em processo,
como: “carregando...”, “transferindo...”, “baixando...”, entre outros;

e Compatibilidade do sistema com o mundo real: foram utilizados
icones que remetem ao mundo real;

e Controle do usuario e liberdade: o sistema oferece a possibilidade
de navegar livremente pelo site, voltar, avangar, recuperar senha,
interromper processo, etc.;

e Consisténcia e padronizagao: ha um padrdo entre as paginas,
sendo necessaria somente a adaptagado de alguns dos icones para
melhor padronizagao entre eles;

e Prevencao de erros: previsao de possiveis erros do usuario,
fornecendo informagdes anteriores e apresentando uma interface

simplificada sem muitas possibilidades de tarefas diferentes da

esperada;
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Reconhecer é melhor que lembrar: interface intuitiva com icones e
botdes que induzem os usuarios nos passos seguintes;
Flexibilidade e eficiéncia de uso: interface de uso simples, sistema
simples e intuitivo;

Estética e design minimalista: simples, fundo branco com alguns
elementos em azul. Entre esses elementos, onde se faz necessario
diferenciagdo, ha variagcdo dos tons de azul, mais precisamente,
quatro;

Reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de erros: linguagem
simples, objetiva e direta, com poucas palavras;

Ajuda e documentagao: textos curtos e explicativos nas paginas

“carteiras” e “feedback”.

Além disso, os requisitos definidos a partir das pesquisas realizadas na

fase de empatia também foram incluidos na proposta do site:

Facilidade no processo de pagamento e mais de uma opg¢ao de
pagamento: resolvido com a pagina de recarga, que possibilita que o
usuario faga as recargas com antecedéncia e, até mesmo, sem sair
de casa;

Informagoes de uso para novos usuarios: todas as paginas dao
instrucdes basicas de uso da interface e do restaurante;

Espacgo de feedback: foi criada uma pagina onde os estudantes e
servidores poderao deixar suas criticas, elogios, sugestdes e duvidas
livremente e com mais facilidade;

Disponibilizar o cardapio: através da pagina “Cardapio”, o mesmo

voltaria a ser disponibilizado para os comensais.

Entretanto, também levando em conta as pesquisas realizadas acerca do

Restaurante, a entrevista com a nutricionista responsavel pelo mesmo e o

conhecimento das autoras acerca do RU e da realidade da universidade, alguns

dos requisitos e algumas das paginas criadas podem apresentar dificuldades de

implementagao rapida, sendo eles descritos a seguir.

Mais de uma possibilidade de pagamento: como percebido na

conversa com a nutricionista Thanyara de Medeiros, a possibilidade de

pagamento via PIX ainda vem sendo estudada pela universidade e, a principio e

até o momento da pesquisa, ndo se torna viavel para a instituicdo federal, sendo
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excluida entdo a pagina de pagamento via PIX, até que se torne possivel a
implementagdo do modo de pagamento (ou outro alternativo);

Disponibilizagcdao do cardapio e combinagdes favoritas: diante da
rotina cheia do setor responsavel pelos sites da instituicdo, o Nucleo de
Tecnologia da Informagéo (NTI), que se percebe no dia a dia da universidade,
acredita-se que a atualizagcao semanal do cardapio no site pode ser uma tarefa
inviavel e, consequentemente, a selecao de combinacdes favoritas, pode ser
impossibilitada.

Portanto, pensou-se na criacdo de uma interface alternativa mais
simplificada, com o cardapio mensal em PNG ou JPG, que poderia ser criado
pela propria nutricionista no Canva (Figura 54), em uma formatagao previamente
definida, na qual a mesma necessitaria apenas alterar o conteudo e salvar.
Assim, a pagina seria atualizada no site pelo NTI somente uma vez por més,
impossibilitando a selecdo de combinagdes favoritas no site, bdnus que
originalmente foi pensado a fim de tornar o site mais ludico para os usuarios e

oferecer um Feedback de favoritos para a gestao do restaurante.

Figura 54: Modelo de cardapio disponivel para edi¢ao no Canva’

@ Redimensionar g Cardépios RU  Upgrade + it [3 imprimirpapéis timbrados

Pégina1/1 . 6% 8 . @

Fonte: Elaborado pelas autoras no Canva (2023).

15 Link disponivel para edig&o:
https://www.canva.com/design/DAFnNN_3hfUY/IXnO9ZWOPY 3losMn6ZcbFA/edit?utm_content=DAFnN_3
hfUY &utm_campaign=designshare&utm_medium=Ilink2&utm_source=sharebutton
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Ainda assim, é de grande importancia destacar que acredita-se que a
pagina apresentada no protétipo inicial seja a ideal, podendo até mesmo ser
discutido com o programador a possibilidade da atualizagdo mensal pelo NTI,
mas disponibilizando ao publico semanalmente, como apresentado.

Além dos topicos citados acima, apds alguns testes e conversas entre as
autoras, outras mudancas foram levadas em conta para o aperfeicoamento da
interface, sendo elas:

e Uniao das paginas “Carteira”, “Recarga” e “Transferéncia de
créditos” em uma unica pagina, para que o usuario possa realizar a
recarga, resolver questdes relacionadas ao uso da carteira e pagamento,
sem a necessidade de aumentar o seu percurso pelo site;

e Inclusdao de paginas com respostas a algumas duvidas frequentes,
contemplando o critério de ajuda e documentacgao, a fim de evitar uma
possivel sobrecarga de perguntas iguais sendo enviadas para a
administracao, além da necessidade de uma resposta rapida a possiveis
problemas de recarga;

e Criagao do botao “Feedback” na pagina inicial, para que ele possa ser
encontrado mais rapidamente;

e Exclusao da possibilidade de troca de senha na pagina de Dados
cadastrais, visto que os usuarios e senhas serao vinculados ao SIE WEB
ou ao SIGAA e a redefinicdo da senha pode ser feita no préprio sistema
da universidade;

e E consequentemente, simplificagao da pagina de dados, somente para
conferéncia dos dados principais do usuario, excluindo-se assim o
componente Meu Perfil, reconhecendo a pouca utilizagado que a pagina
teria.

Desse modo, deu-se prosseguimento ao processo, com O
aperfeicoamento do protétipo inicial, chegando a um possivel protétipo final que
sera implementado e testado posteriormente, sendo ele apresentado nas

paginas seguintes.

4.4.3. Protétipo final
Levando em conta os topicos citados acima, foram realizadas alteracdes

que levaram em conta o padrao criado no Wireframe e Design System iniciais,
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adaptando para as necessidades observadas e tornando a interface ainda mais

simples e facil de carregar, a partir da mudanga das paginas inicialmente

criadas’®, resultando nas descritas a seguir:

1.

Login: pagina de autenticagdo do usuario através do fornecimento do
CPF e senha criada (em caso de esquecimento de senha, ha a opgao
‘esqueceu sua senha?” abaixo do botédo “entrar”);

Recuperacao de senha: nesta pagina o usuario encontrara a opgao de
inserir um e-mail, para o qual sera enviado um link de recuperacao;
Pagina inicial: tela de inicio do site com 4 botdes, sendo: carteira,
cardapio, feedback e perfil, que direcionam a uma nova aba cada.
Carteira: nela estara disponivel o QR Code para identificagdo do aluno e
desconto do valor a ser pago, o link de download do PDF da carteira. Os
usuarios poderao realizar a recarga das carteiras gerando a GRU (e, se
possivel, PIX) e transferir os créditos para outros usuarios;

Cardapio: onde sera disponibilizado o cardapio mensal em PNG ou JPG,
possibilitando o download e compartilhamento da imagem entre usuarios;
Feedback: onde serdo disponibilizadas algumas respostas para duvidas
frequentes, além de um espaco aberto para que os usuarios possam tirar
duvidas nao respondidas e deixar sugestoes;

Perfil: aba com os dados cadastrais do usuario, como: matricula, cargo e
campus, somente a titulo de identificagéo.

Dessa maneira, as paginas foram alteradas e serdo apresentadas nas

paginas seguintes, com o mapa de fluxo entre elas sinalizado com as linhas

tracejadas rosas.

16 Ver topico 4.2.2. Wireframing e Design System.
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Figura 55: Telas 1 a 3 do protétipo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 56: Tela 4 do protétipo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).



Figura 57: Tela 5 (op¢ao almocgo) do protétipo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 58: Tela 5 (opgao Jantar) do protétipo final do site
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Farata Farofa Farofa Farofa Farofa Farofa

VEGE VEGE
Salada Salada Salada Salada Salada Salada

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 59: Telas 6 e 6.1 do protétipo final do site

REER

6. Feedback

Carteira Cardapio Feedback Pearfil

Feedback

Ola, queremos te ouvir!

Sobre o que vocd quer falar?

oo Refeiches
Made de pagarmento
Dutre

6.1. Feedback - refeigdes

ﬁu\ Fulano

Carteira Cardapio Feedback Perfil

Feedback

Olé queremOs te ouvir' Tem alguma sugestio de cardapio ou um critica?
L .

Sobre o gue vocé quer falar? Assunto

Refeicdes Deixe sua opinido |

Modeo de pagamento
Sutro
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 60: Telas 6.2 e 6.3 do protétipo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 61: Tela 7 do protétipo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 62: Fluxo entre componentes e paginas do protétipo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Dessa maneira, o mapa de fluxo digital com as novas mudancgas pode ser

resumido e ilustrado da seguinte maneira:

Figura 63: Mapa de fluxo entre paginas do protétipo final

Recuperar senha
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TREET

i
i
[
i
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1 R
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o] T4T-ET. (1]

Fewdhasic

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 64: Mapa de fluxo entre os componentes e as paginas do protétipo final

1

Carteira Cardapio

Carteira

Cardapio

Feaedback

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).

Sendo assim, a analise da tarefa do servigo digital necessario para o uso
do restaurante ira apresentar uma etapa a menos em comparag¢ao a anterior,
visto que o usuario so precisa acessar uma unica pagina para encontrar sua
carteira, o ambiente de recarga e o ambiente de transferéncia, sendo esta

analise apresentada na Figura 65.
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Figura 65: Analise da tarefa digital do protétipo final

Ir para a @ Gerar GRU

pag. ou PIX Download
Carteira Y da carteira

*Opcional

Pagar pelo
app do banco
ou presencial

Abrir site
ou PDF
da carteira

Esperar na Esperar na Procurar
fila do buffet fila e pegar uma mesa
e servir seu suco e se sentar

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).

Como apresentado, as paginas “Carteira”, “Recarga” e “Transferéncia de
créditos” foram transferidas para uma unica pagina que foi denominada
“Carteira”, onde os usuarios podem realizar todas as etapas relacionadas ao
pagamento em uma unica pagina, reduzindo o tempo de espera de
carregamento no uso de mais de uma pagina.

Além disso, a recarga foi simplificada, tirando a possibilidade de
pagamento em PIX, diante da dificuldade de implementacdo do mesmao.
Entretanto, a Figura 66 apresenta como poderia ser utilizado o componente
“‘Recarga” caso a possibilidade de pagamento via PIX seja implementada no

restaurante.
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Figura 66: Componentes do site para pagamento via PIX

Recarga GRU @ Pix Recarga GRU ® Pix

Valor: R$ 20,00

nsira o valor a ser pago e o cédigo sera gerado )
Copie o codigo abaixo e cole no app do banco

dbeywgfukhdsuifnioqejfijdisjf9430951798
4y98yhtujhdsnvjbsduivh24769852478524
09ufiwuiof8439759834758738748748578hf
hdsnvknfkevnrifdhg8357886437

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).

No novo protétipo também foi feita a alteragcdo na pagina “Cardapio”,
deixando ela mais simplificada para suprir a grande demanda do NTI, entretanto,
como dito anteriormente, essa opcao so deve ser utilizada caso realmente néo
haja a possibilidade de adaptagdo do setor no inicio do processo de
implementagao do site, visto que se acredita que a primeira opgao apresentada
no prototipo inicial seja a ideal para melhor satisfagao dos usuarios.

Ademais, foi acrescentado o botao “Feedback” na pagina inicial e a pagina
“Perfil” foi simplificada visto que os dados dos usuarios devem ser alterados pelo
DRCA (Departamento de Registro e Controle Académico) da UFAL e a troca de
senha pode ser realizada através do SIE WEB.

Com a finalizagdo do protétipo, foi realizada uma segunda analise dos
requisitos e parametros definidos e citados anteriormente, de acordo com sua
ordem de prioridade, a fim de compreender se o resultado atende as demandas
definidas e, assim, péde-se chegar a conclusdo que o mesmo cumpre 0s
requisitos de maneira satisfatéria, atendendo também a todas as mudancas que
foram pontuadas na etapa anterior.

Com as mudancas realizadas, o Design System previamente criado foi
alterado com o intuito de servir de base para o processo de programacao do site,

sendo este apresentado nas figuras 67, 68 e 69.
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Figura 67: Design System final do site a ser criado: Cores, tipografia e icones
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2 4@ 6
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' eee |$ ©® v
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GRU frequentes créditos

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 68: Design System final do site a ser criado: Botdes e cards
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).



Figura 69: Design System final do site a ser criado: Espagamento e grids

Variacdo de espacgos entre linhas em um paragrafo.

Espacamento

Espacos entre as caixas

Variagdes de espagcamento vertical

Espacos entre uma caixa e uma legenda

Grids

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Além disso, foi criada uma nova Blueprint, apresentada na figura 70, onde
foram acrescentadas as fases e processos de suporte que surgirdo com a
implementacdo do site, como é esperado que o servigo funcione a partir de
entao.

A Blueprint apresenta o resultado que se espera a partir da
implementagao do site na estrutura de uso do restaurante, contribuindo para a
reducao do tempo de espera na fila de 30 minutos a 1 hora para uma média de
15 a 30 minutos no maximo, contando com a grande quantidade de comensais.

Além disso, espera-se que com a implementagao do uso das catracas, o
tempo de acesso e pagamento do estudante, além do tempo pegando a refeigéo,
diminua de 10 a 20 minutos, para 5 a 10 minutos. Também se espera que com
a disponibilizagdo de um banco de dados mais detalhado para que o preparo dos
alimentos possa ser planejado com mais exatiddo. Com isso, o tempo médio de
uso do restaurante sera de 50 minutos, 1 hora e 10 min a menos em comparag¢ao
com o tempo anterior de 2 horas. 1 hora e meia € o tempo estimado em dias
mais cheios e com possiveis atrasos dos alimentos.

Apos a definicdo da Blueprint do servico esperado, uma vez que o site
seja implementado, da-se a continuidade ao projeto seguindo para a etapa de

implementagao e avaliagdo do mesmo, que sera descrita em seguida.
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Figura 70: Blueprint do servi¢o esperado do RU da UFAL

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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4.5. Especificagcao: Teste e iteragao

Com o protétipo final definido foram realizados testes com possiveis
usuarios do restaurante, sendo eles alunos da universidade, de diferentes idades
e diferentes cursos. Além destes, também participaram da pesquisa, voluntarios
que nao tém envolvimento com a instituicdo. O intuito foi o de buscar
compreender a visao de um possivel novo usuario que chega a Universidade
ainda sem saber muitas informagdes sobre o uso do restaurante.

Para esta avaliagdo, o prototipo foi criado na plataforma online Figma'”,
que possibilita que os usuarios naveguem pelo site, de maneira um pouco
limitada, mas que permite aos criadores observar o protétipo em uso. Desse
modo, sera possivel identificar as dificuldades encontradas pelos usuarios,
avaliando a interface proposta antes da implementagcdo da mesma. Apos 0 uso
da interface, foi encaminhado um questionario através do Google Forms, para
que os usuarios pudessem avaliar o uso do site, de acordo com as perguntas
disponibilizadas.

Para a criagdo deste formulario foi utilizada a SUS System (Escala de
Usabilidade) que, como citado anteriormente nesta pesquisa’®, se tratando de
10 perguntas relacionadas a usabilidade da interface as quais o usuario deve
responder de acordo com uma escala Likert de avaliagdo que vai de “Discordo
completamente” a “Concordo completamente”, a fim de avaliar a eficacia e
eficiéncia da interface, além da satisfacao dos usuarios ao usa-la.

Sendo assim, as perguntas utilizadas no formulario foram:

1. Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia.

2. Eu acho o sistema desnecessariamente complexo.

3. Eu achei o sistema facil de usar.

4. Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos

técnicos para usar o sistema.

5. Eu acho que as varias fun¢des do sistema estdo muito bem

integradas.

6. Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia.

17 https://www.figma.com

18 Ver o tdpico 3.2.3.3. Especificagao.
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7. Euimagino que as pessoas aprenderao como usar esse sistema
rapidamente.
Eu achei o sistema atrapalhado de usar.
Eu me senti confiante ao usar o sistema.

10. Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o

sistema.

Foram realizados testes com 10 usuarios, e os outros 5, foram usuarios
externos a universidade. Todos concordaram em testar e avaliar o protétipo. O
teste foi realizado entre os dias 26 de junho e 07 de julho de 2023. O link de
acesso ao prototipo'® foi enviado para estes através do WhatsApp, junto ao link
de acesso ao formulario?® com as perguntas da escala SUS.

A amostra de voluntarios externos, corresponderam a familiares e amigos
das autoras de diferentes idades e que ndo tém vinculo com a universidade, a
fim de obter resultados do ponto de vista semelhante ao de um novo usuario,
que ainda ndo conhece a dindmica da UFAL e do restaurante. Estes foram
acompanhados pelas autoras, que nao interferiram no uso da interface, mas
observaram o processo a fim de perceber as duvidas que surgiram ao longo do
uso, que poderiam nao ser sinalizadas pelos usuarios.

Sendo assim, o Quadro 05 apresenta o resultado das respostas dadas no
formulario de usabilidade enviado aos usuarios.

O resultado das avaliagbes mostra que o uso da interface agradou aos
usuarios, alcangando nao apenas os requisitos definidos nesta pesquisa, mas
também a satisfacdo do publico em seu uso e funcionalidades, visto que além
das respostas positivas acerca do uso do site, os participantes do teste,
especialmente os estudantes da UFAL, afirmaram estar ansiosos para que a
proposta se aplique a universidade e torne o uso do RU mais confortavel e

pratico.

19 Disponivel em: https://www.figma.com/proto/NHCJOMqJDVYpjGp2S3MUhv/PROTITPO-
FINAL?type=design&node-id=2-2&scaling=min-zoom&page-id=0%3A1&starting-point-node-
id=2%3A2&show-proto-sidebar=1&mode=design

2ODisponivel em: https://forms.gle/K8Z1MBKhEJYCShDz6
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Quadro 5: Resultado da avaliagdo de usabilidade do sistema (SUS System)

Pergunta Quantidade de respostas

Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia 1 (0 ° ° °

Eu acho o sistema desnecessariamente complexo 5 (4 o o o

Eu achei o sistema facil de usar 0O 0 o o °
Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com 5 (4 o
conhecimentos técnicos para usar o sistema

Eu acho que as vérias func¢des do sistema o B o o o
estio muito bem integradas

Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia 2 (6 ° o o

Eu imagino que as pessoas aprenderiao

- - - ©000
como usar esse sistema rapidamente
Eu precisei aprender varias coisas novas s @@ o o o
antes de conseguir usar o sistema

X Discordo . Concordo
Legenda: completamente Discordo Concordo MG ERTLE

Fonte: Elaborado pelas autoras, baseado em pesquisas (2023).

Eu achei o sistema atrapalhado de usar 4

(9]

o

Eu me senti confiante ao usar o sistema (o)

Entretanto, ainda com os resultados positivos, foi possivel notar que os
usuarios que nao possuem vinculo com a universidade apresentaram algumas
dificuldades para utilizarem o sistema, mesmo que as tivessem encontrado de
maneira rapida no site, sendo estas: dificuldade de compreensdo da
possibilidade de transferéncia de créditos e identificacdo de onde estava a
opc¢ao; compreensio do que realmente era a carteira de acesso e se era s6 0
QR Code, ou se precisavam imprimir para usar.

Apesar dessas informagdes se encontrarem no site, notou-se a
necessidade de mais clareza e, possivelmente, mais destaque a elas, colocando
estas logo no inicio da pagina para que o usuario seja levado a ler antes de
utilizar a pagina e identificando de maneira mais clara as diferentes ferramentas.

Sendo assim, no tépico que se segue sera apresentado o resultado final

do prototipo que sera apresentado a reitoria da universidade, com as alteragdes
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dos topicos citados acima, compreendendo que apds a apresentagao a reitoria

poderao ser realizadas novas alteragdes se solicitadas.
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5. Resultados

Como citado no tépico anterior, a partir da observacao do uso da interface
foi percebida a necessidade de acrescentar mais informagdes logo no inicio das
paginas, visando os possiveis novos usuarios, especialmente os estudantes que
entram na universidade a cada novo periodo letivo e precisam compreender o
modo de funcionamento do servico antes de usa-lo, especialmente diante de
tantas informagdes novas as quais estdo sendo apresentados.

Portanto, foram adicionados dois blocos pequenos de texto na pagina
“Carteira” com algumas informagbdes basicas relacionadas ao uso do
restaurante, a fim de suprir essa possivel necessidade de novos usuarios. Assim,
logo no inicio da pagina foi adicionado o seguinte texto:

“E ai, Fulano! Nessa pagina vocé pode acessar sua Carteira, realizar sua
Recarga e, ainda, transferir créditos para seus colegas!

Lembre-se, todos os dias vocé precisa apresentar o QR Code da sua
carteira na catraca, logo na entrada do RU para desconto do crédito. Pode ser
no proprio celular ou até impresso, ok?

Para recarregar, basta gerar uma Guia de Recolhimento da Uniéo (GRU)
e pagar em qualquer banco do Brasil!”.

Além deste, também foi adicionado um pequeno texto de instrugao e dica
junto ao bloco de transferéncia de créditos, sendo este:

“Ninguém solta a médo de ninguém. O amigo ta sem crédito? Pode
transferir agora!

Fica a dica: Seu amigo tem uma conta do BB? VVocés podem gerar uma
unica GRU, pagar no app e depois dividir os créditos entre si, para diminuir ainda
mais a correria da rotina! S6 ndo vai fazer em cima da hora, ein!”

Estes, assim como os demais textos inclusos no site, foram desenvolvidos
em uma linguagem mais informal, a fim de atingir de maneira mais assertiva o
publico majoritariamente jovem da universidade.

Assim sendo, nas paginas que se seguem sera apresentado o modelo

final?! da interface, destacando-se as mudancas realizadas com a cor amarela.

21 Prototipo disponivel em: https://www.figma.com/proto/Xr8VZFi9RIBay0i3cyOCW/PROTITPO-FINAL-
(Copy)?type=design&node-id=2-2&t=50JEbkZtswco26km-1&scaling=min-zoom&page-
id=0%3A1&starting-point-node-id=2%3A2&show-proto-sidebar=1&mode=design
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Figura 71: Paginas 1 a 4 do modelo final do site
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da ratina! 56 nfio vai fazer em cima da hora, ein!

K_) Instrucdes e dicas

de uso do sistema

Transferir

Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 72: Paginas 4 e 5 do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 73: Pagina 5.1 do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 74: Paginas 6 e 6.1 do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 75: Paginas 6.2 e 6.3 do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 76: Paginas 6.3 e 7 do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 77: Fluxo entre componentes e paginas do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Diante do modelo finalizado, foi criada também a versao para celulares,
para que a mesma possa ser disponibilizada ao programador para a melhor

adaptacao da interface aos aparelhos moveis.

Figura 78: Paginas 1 a 3 da versdo mobile do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 79: Pagina 4 da versdao mobile do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 80: Paginas 5 e 6 da versdao mobile do modelo final do site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Figura 81: Pagina 7 e fluxo entre paginas da versdao mobile do modelo final do
site
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2023).
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Logo, com as alteragdes realizadas, entende-se que o site serda um
facilitador na relacado do usuario com o servico ofertado pelo ru, contribuindo para
o controle da gestao e a otimizagao deste que oferece cerca de 3 mil refei¢cdes
diarias, sendo fundamental para a rotina de estudantes e servidores da
universidade.

Através do uso do mesmo, os comensais terdo maior autonomia no
processo de pagamento da refei¢cdo, o que devera contribuir para a redugao da
fila de pagamento, além de tornar a identificacdo e o acesso de usuarios mais
rapidos. Além disso, o uso das catracas contribui para o armazenamento de
informacdes essenciais para a coordenacao do restaurante, possibilitando maior
controle do numero de usuarios e da quantidade de comida que devera ser feita
cotidianamente.

Portanto, a proposta pode ser formalizada e entregue a reitoria da
Universidade Federal de Alagoas para implementacgao futura, processo esse que
nao podera ser descrito nesta pesquisa visto que depende da disponibilidade e
aprovacao de diferentes setores e departamentos da universidade, além de
aprovagao de orgcamento e mudangas no servico.

Entretanto, compreende-se que, diante dos apontamentos realizados ao
longo dos tépicos deste documento, a interface apresenta todos os requisitos
apontados no inicio da pesquisa, na etapa de Problematizagao (conferir tépico
4.2) sendo aplicavel a solugao apontada para a problematica: o uso de carteiras
e catracas de acesso ao restaurante, contribuindo com mais praticidade para os
comensais e para a organizagao e registro de dados do restaurante, além da
segurancga do restaurante e seus funcionarios, com a diminuicdo da quantidade
de dinheiro fisico nas mé&os dos mesmos.

Ainda assim, faz-se necessario destacar que a solugdo aqui apontada,
caso venha a ser implementada posteriormente, depende da contribuicao da
Universidade a partir da disponibilidade dos recursos financeiros para a
aplicagao da solucdo, como também da melhoria das maquinas do restaurante,
disponibilizando recursos para a compra das mesmas.

Ademais, faz se importante também a disponibilidade de recursos para o
aumento da equipe para que, principalmente, o problema da falta de comida (que
causa grandes filas, como apontado pelos estudantes na analise do publico-alvo)

possa ser solucionado de maneira mais efetiva; sendo esta contribuicdo
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dependente da mesma contribuicdo do Governo Federal, responsavel pela

manutengao da Universidade Publica Federal.
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6. Conclusao

O suprimento as necessidades de um determinado contexto é o
responsavel por trazer um complicador para aqueles que trabalham com
servicos. E nesse contexto que o Design de servicos se estabelece, sendo um
meétodo que ajuda a criar novos servigos ou melhorar os ja existentes de modo
a torna-los mais uteis, utilizaveis e desejaveis para os clientes, bem como
eficientes e eficazes para as organizagdes (Moritz, 2005 - tradugdo das
autoras)??.

Quanto ao RU da UFAL, conforme o objetivo definido no inicio do trabalho
que pretendia reorganizar a estrutura de uso do Restaurante Universitario da
UFAL, a luz do Design, tragando um método de servigo por meio do
desenvolvimento de um artefato digital a fim de melhorar a qualidade de vida dos
estudantes, pode-se concluir que o mesmo foi satisfeito através do
desenvolvimento de um site, associado ao uso de carteiras de acesso e
pagamento recarregaveis, e a instauragao de catracas. Tais pontos, integram a
solugdo como um meio para sanar os problemas mencionados na justificativa
deste projeto, acerca da fila e sistema de pagamento, além de possibilitar a
gestao do restaurante um maior controle da quantidade de comensais diarios,
contribuindo para a resolugao da problematica da falta de comida.

Além disso, os objetivos especificos da pesquisa também foram
satisfeitos, sendo estes:

e Mostrar, a partir dos dados coletados, a relacéo do individuo com o

servigo/produto que é ofertado pelo Restaurante Universitario da
UFAL.: realizado na etapa de Problematizagao do trabalho através de
pesquisas e entrevistas;

e Identificar pontos falhos no funcionamento do servico do R.U. da

UFAL que é prestado atualmente, a partir da percepg¢ao dos usuarios
e funcionarios: também realizado na etapa de Problematizacéo, apés
as analises de publico-alvo, servigo e cenario;

e Avaliar o servigo prestado por meio de diretrizes do Design de

Servigos: também realizado na etapa de problematizacao;

22 “Service design helps to innovate or improve services to make them more useful, usable, desirable, for
clients and efficient as well as effective for organizations (Moritz, 20005)".
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e Propor uma solugao para as problematicas identificadas por meio do
Design de Artefato Digitais: sendo este apresentado no
Desenvolvimento e Resultados da presente pesquisa.

Os testes de uso do protétipo aplicados a alguns individuos, validaram
positivamente a execugdo do site, no entanto, por se tratar de algo a ser
implementado por parte da universidade, este projeto ndo é capaz de apresentar
o resultado da implementagao do servico e como sera seu funcionamento na
pratica, visto que a implementacdo do sistema foge da alcada apenas das
autoras e depende de outros setores que trariam uma conclusdo muito mais
precisa. Dessa forma, conclui-se que:

e O servico atual do RU possui falhas reparaveis em sua organizacgéao;

e A quantidade de usuarios nédo € estipulada com base em numeros
precisos, pois ndo ha registro diario de fluxo;

e A limitacdo na forma de pagamento (presencial em dinheiro) foi um
dos pontos mais questionados pelos usuarios;

O produto final (site/catracas/carteiras/redesign do servigo) por sua vez,

contorna os problemas apontados acima, pois:

e Oferece controle da quantidade de pessoas, 0 que possibilita prever
de forma mais segura a quantidade de comida a ser produzida;

e Possui mais de uma opcgao de pagamento, além de transferéncias de
creditos;

e Resume o processo de identificagdo e pagamento em apenas 1 etapa,
eliminando a necessidade de apresentagcao de demais documentos.

Tanto a previsao da quantidade de comida com o auxilio do controle de
alunos, quanto a simplificagdo da etapa de check-in, sdo pontos essenciais na
agilizagdo do processo e que sao possiveis pela reformulagdo do servigco em
conjunto com a aplicagcdo do artefato digital (site) e das catracas fisicas.
Ademais, o site € apto a realizar recarga e transferéncia de créditos via PIX, o
que, em contrapartida, nao se trata de uma opc¢ao viavel para a universidade até
0 momento da pesquisa, sendo mencionada como um objetivo desejavel num
futuro préximo.

Isto posto, a satisfagdo proveniente da melhoria do servico, valida-o e
contribui para a permanéncia do funcionamento do RU, visto que se trata de uma

via de mao dupla onde o servigo depende do usuario e o usuario necessita do
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servico. Portanto, é fundamental manter o Restaurante Universitario dentro dos
padroes esperados, medindo a satisfacdo dos usuarios a partir de feedbacks,
com o intuito de balizar os servigos prestados junto as expectativas desses

individuos, garantindo assim, maior eficiéncia no que é oferecido.
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Apéndices

Apéndice 1 - Entrevista com nutricionista responsavel pelo Restaurante

Universitario.
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Como é decidido o cardapio mensal/semanal?

R: Eles sdo previamente elaborados, nos temos 6 semanas de
cardapio fixos, quando acabam os 6, comega novamente. Eles sao
elaborados levando em conta composi¢ao nutricional, jungdo (o que
combina com o qué), qualidade nutricional, variedade dos alimentos,
aceitacdo dos estudantes, o que é viavel de ser feito na nossa
producéo e levando em consideragdo o custo. Procuramos também
ofertar alguns cardapios sazonais, como por exemplo, no Sdo Jodo

tentamos trazer alguns alimentos do milho.

Toda a comida é feita antes do horario de abertura do RU ou
apenas uma parte? Porque atrasa a chegada dos alimentos nas
bandejas?

R: Os primeiros funcionarios chegam as 5h da manhé para produzir o
café da manhé& dos residentes da RUA e o restante dos funcionarios
chegam as 7h e passam todo o horario da manh& produzindo as
refeigées. Pela quantidade de pessoal, o espaco fisico e a quantidade
de equipamentos que possuimos hoje, infelizmente ndo é possivel
produzir toda a refeicdo antes da distribuicdo (que seria o normal de
um restaurante), quando comega a distribuicdo ainda estamos
terminando de produzir, e dependendo das circunstancias e do
cardapio ficamos produzindo até o ultimo comensal. Hoje nos
produzimos no limite maximo da capacidade do restaurante, nossa
cozinha é muito pequena para a quantidade de comensais diarios
(1.500 refeigbes).

Quando acaba alguma comida na bandeja, ela ainda vai ser feita
ou ja esta sendo feita?
R: No6s temos uma supervisora que esta sempre supervisionando a

distribuicdo dos alimentos e ja tem uma nog¢do média. E isso € um



outro agravante, porque nds ndo temos uma quantidade fixa, mas
uma média que varia de 100 a 400 pessoas de um dia para o outro, o
que nos impede de fazer a quantidade exata todos os dias. Fazemos
uma quantidade média, mas sempre de olho se vamos precisar fazer
mais. Nos temos algumas variantes, os dias de terca e quinta sdo os
dias de maior fluxo, que ja ficamos mais preparados, e, ainda assim,

€ muito instavel, ndo temos como prever sempre.

Como ¢é feito esse controle da quantidade média de alunos?
Vocés conseguem controlar por horarios especificos ou vocés
s6 sabem quantos vem no dia?

R: Fazemos a contagem pela venda de refeigbes, que fica cadastrado

na planilha de controle.

Porque ainda nao é possivel pagar com pix ou cartao?

R: Porque ndo é um processo tao simples para um 6rgédo federal.
Algumas universidades ja tém essa facilidade porque o RU é
terceirizado, ja 0 nosso é uma gestao propria da universidade. Para ir
para a conta da universidade teria que ser por GRU (Guia de
Recolhimento da Unido), como seria esse controle de um comprar 5
e outro comprar 10?7 Atualmente nés estamos tentando trabalhar em
um novo sistema com o NTI da universidade, ainda ndo tem prazo,
mas estamos tentando caminhar com relagdo a isso porque precisa
andar e modernizar, o pagamento com dinheiro fisico ndo é

confortavel e agradavel nem para os alunos e nem para nos.

Vocés tém reunidoes com os funcionarios acerca do servigo? Para
que eles possam opinar sobre o atendimento

R: Nao especificamente, mas todos os problemas que eles encontram
eles repassam para a gente no dia a dia mesmo, desde maquinario
com problema até reclamagbes que eles ouvem dos usuarios. O que
nos temos semestralmente é o treinamento antes de comegar o novo
semestre, que é o treinamento de boas praticas e também ja é um

espaco aberto para eles falarem.
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7. Existe algum canal direto de comunicagcao onde os usuarios
podem deixar sugestoes, criticas, elogios, pedidos...?
R: Fisicamente mesmo, estamos aqui nos horarios de funcionamento

do RU sempre tem alguém por aqui, mas digitalmente né&o.

8. Quais foram as principais mudangas apés a pandemia? Afetou o
servigo?
R: Algumas medidas foram tomadas, como n&o disponibilizar os
talheres, por ndo termos condi¢bes de garantir a higienizagdo
adequada, a que tinhamos, quebrou e ndo temos mais. A fila mudou
de lugar, mas ndo por conta da pandemia, mas como uma tentativa
de melhorar o fluxo, evitar o cruzamento entre os estudantes, mas

ainda pensamos em mudar para melhorar o fluxo.
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Apéndice 2 - Respostas do formulario de analise de similares.

ESTUDANTE 1
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? Universidade de Brasilia.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Distrito Federal.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
Cada restaurante tem uma catraca com um funcionario, que pede sua matricula
e libera o acesso da catraca no sistema.
5 - Como funciona a identificagao do aluno e comprovacgao do vinculo?
A carteira de acesso ja identifica.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao?
Desconto do valor na carteirinha, pagamento em dinheiro, compra de passe
diariamente, compra de passe pré-pago.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Sem resposta
9 - O RU tem muitas filas? Sim.
10 - Se sim, o0 que vocé acha que causa as grandes filas?
Depende do horario, o numero grande de alunos.
11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Algumas verduras cruas.
12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?
Se sim, quais?

Apenas cozinhar elas, de resto tudo 6timo.

ESTUDANTE 2
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? UTFPR - campus
Medianeira.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Medianeira - Parana.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Acesso livre, compra um “ticket” no caixa
e entrega no inicio da fila da comida.

4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
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Acesso livre ao RU (lanchonete e RU). Para comer no RU, compramos uma ficha
no caixa da lanchonete e ficamos na fila da comida. Uma outra funcionaria
recolhe a ficha e entrega a bandeira.

5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovacgao do vinculo?

A carteira de acesso ja identifica.

6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao.

No caixa, apresentamos a carteirinha da faculdade (nela tem um cdédigo de
barras que identifica o aluno).

7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Compra de passe diariamente.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.

No caixa podemos pagar em dinheiro ou cartdo diariamente.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Depende do horario e apenas um caixa vendendo as fichas.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Logistica (filas grandes), falta de ventilagdo e atendimento
demorado.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?
Se sim, quais?

Logistica (demarcar o caminho das filas, adicionar mais um caixa).

Ventilag&o (adicionar ventiladores e consertar ar condicionado).

ESTUDANTE 3
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda?
Universidade Federal Rural de Pernambuco.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Recife - PE.
3 - Como funciona o acesso ao RU? CPF
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
No guiché de pagamento, ndés digitamos o CPF ou a senha que foi
disponibilizada no nosso cadastro, para que seja feita nossa identificagdo. Apos
esse momento, nos realizamos 0 pagamento e recebemos um comprovante. Em
seguida nos dirigimos as catracas, onde digitamos a senha novamente e
conseguimos ter acesso ao RU.

5 - Como funciona a identificagdo do aluno e comprovacao do vinculo?
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CPF ou senha que recebemos durante o cadastro.

6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdao. Sem resposta.

7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Pagamento em dinheiro.

8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.

Para comprar na hora de fazer a refeicdo a forma de pagamento € apenas em
dinheiro, mas se for compra antecipada pode ser em dinheiro ou pix.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Depende do horario, entre 12h e 13h o fluxo de alunos no RU é maior.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Sem resposta.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Sem resposta.

ESTUDANTE 4
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda?
Universidade Federal do Rio Grande do Norte.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Natal RN.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
Ainda nao tive o prazer de conhecer o local, porque me informaram que so podia
adentrar o RU quem fosse cadastrado no CAD.
5 - Como funciona a identificagao do aluno e comprovacgao do vinculo?
A carteira de acesso ja identifica.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao.
Ainda nao visitei 0 mesmo, pois nao tive a oportunidade de fazer a carteirinha de
acesso.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Pagamento em dinheiro.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.
N&o sei informar.
9 - O RU tem muitas filas? N&o.
10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas? Ainda nao sei

informar.
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11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Falta de comunicacao.
12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Comunicagao e acesso para fazer a carteirinha.

ESTUDANTE 5
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda?
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN).
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Natal RN.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Qualquer carteira de identidade (incluindo
a de estudante).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
A entrada se da a partir da apresentagao da identidade, na qual o bolsista
responsavel ira verificar se o nome da pessoa esta na lista.
Qual lista é essa?
Existe o auxilio alimentacédo, quem solicita-lo e for aprovado, podera acessar o
RU gratuitamente, mediante a apresentacéo da identidade.
*Existe também a opgéo de solicitar a comprar do cartdo do RU e recarrega-lo,
para aqueles que nao tem o auxilio alimentacgao.
5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovacgao do vinculo?
S6 € necessario a apresentacdo da identidade/ carteirinha de estudante, o
bolsista ira identificar se 0 seu nome esta presente na lista de aprovados para o
acesso.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao.
O processo de identificacdo se da mediante a apresentacdo de qualquer
identidade com foto, no qual o bolsista ira procurar seu nome na lista de
aprovados para o acesso ao RU.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao?
Depende, a duas opgdes. 1° se o aluno for aprovado no auxilio alimentagao a
refeicdo almogo/janta é gratuita. 2° opgdo compra de passe pré-pago, O
estudante compra o cartdo RU e o recarrega.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.
Gratuito com auxilio alimentagao.

Pré-pago, com a compra e a recarga do Cartdo do RU.
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9 - O RU tem muitas filas? N&o.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

As filas sdo muito rapidas, menos de 5min de espera

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Nao vejo problema algum, tem grande variedade de alimentos,
saladas, docinhos, frutas, pao, incluindo comida vegetariana, sempre ha suco,
prato e talheres sempre limpos.

Para pegar o suco € necessario levar um copo/garrafa sua.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Nao ha problemas.

ESTUDANTE 6
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda?
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN).
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Natal RN.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Nao fago ideia, nunca fiz uso do
restaurante e ndo sei como funciona o acesso.
4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Sem resposta.
5 - Como funciona a identificagao do aluno e comprovacgao do vinculo?
Nao sei dizer.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refeigao? Nao sei dizer.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Sem resposta.
9 - O RU tem muitas filas? Sim.
10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?
As filas sao muito rapidas, menos de 5min de espera
11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Fui procurar saber um pouco sobre o RU, se eu poderia ter
acesso e me falaram que ndo tinha vaga. Ou seja, o maior problema que
identifiquei foi a inacessibilidade.
12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?
Se sim, quais?
Acredito que implementar um RU por setor seria interessante, ou abrir mais

vagas no unico que tem.
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ESTUDANTE 7
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? Universidade de Brasilia.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Brasilia- DF.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Sem resposta.
5 - Como funciona a identificagao do aluno e comprovacgao do vinculo?
A carteira de acesso ja identifica.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Desconto do valor na
carteirinha.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Sem resposta.
9 - O RU tem muitas filas? Sim.
10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas? Sem resposta.
11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Sem resposta.
12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Sem resposta.

ESTUDANTE 8
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? Universidade de Brasilia.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Brasilia- DF.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
Com a carteirinha da Universidade conseguimos "abastecer" com o dinheiro e
na hora de entrar entregamos para a pessoa responsavel pela catraca que
computa nossa entrada em um computador. Ou, caso a pessoa nao tenha a
carteirinha, apresenta o comprovante de pagamento mais um documento com
foto e fala o numero de matricula
5 - Como funciona a identificagdo do aluno e comprovacao do vinculo?
A carteira de acesso ja identifica.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdo. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Desconto do valor na

carteirinha.
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8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Sem resposta.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Depende do horario, mas ndo demora muito

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Sem resposta.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Sem resposta.

ESTUDANTE 9
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? Universidade de Brasilia.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Brasilia- DF.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Catraca e comprovante de matricula +
documento com foto.
4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Sem resposta.
5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovacgao do vinculo?
Carteira ou comprovante de matricula + documento com foto.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdo. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Nao sei. Sou da assisténcia
estudantil e passo direto pela carteirinha.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Sem resposta.
9 - O RU tem muitas filas? Sim.
10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?
Tem muito no almogo, so.
11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Fila longa no horario de almogo, somente.
12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Sem resposta.

ESTUDANTE 10
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? Universidade de Brasilia.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Brasilia- DF.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Apresentacdo de comprovante de

matricula + documento com foto.
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4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Vou primeiro no caixa que fica no RU
€ compro o0 acesso por meio da minha matricula, eles aceitam como forma de
pagamento cartdao crédito e débito, dinheiro e Pix. Depois, vou para a entrada
do refeitdrio na qual ha um funcionario na catraca que pede a matricula do aluno.
Dou a matricula e logo em seguida mostro meu RG para identidade que sou eu
mesmo. Ao confirmar, ele libera o acesso e ja posso entrar para comer. Os
estudantes da Assisténcia Estudantil ndo precisam ir no caixa pois 0 acesso ao
refeitorio é gratuito, fora isso a dindamica de acesso ao refeitorio € 0 mesmo.

5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovagao do vinculo?
Apresentagdo de comprovante de matricula + documento com foto.

6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdo. Sem resposta.

7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Pode comprar o passe
diariamente, para somente aquela refeicdo ou pode também fazer uma recarga
na sua matricula para semanas, més ou mais. O pagamento € em dinheiro, Pix
ou cartao de deébito e crédito.

8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Pode comprar o passe diariamente,
para somente aquela refeicdo ou pode também fazer uma recarga na sua
matricula para semanas, més ou mais. O pagamento € em dinheiro, Pix ou cartdo
de débito e crédito.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Tem muita fila dependendo da comida que sera servida no dia. Em inicio de
semestre pois ha alunos novos que acaba gerando falta de informacgédo de
horarios e como funciona o restaurante. Em horario de pico. Em dia de eventos...
11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? So a fila.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Nao tenho solugéo.

ESTUDANTE 11
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? Universidade de Brasilia.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Brasilia- DF.

3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
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4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Quem tem a carteirinha estudantil
apresenta na catraca, quem nao tem mostra o comprovante de matricula e
“‘compra” um ticket e apresenta na catraca posteriormente.

5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovacgao do vinculo?

A carteira de acesso ja identifica.

6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdo. Sem resposta.

7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Compra de passe diariamente.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Sem resposta.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Muitos alunos e muita demanda mesmo.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Filas.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Nao.

ESTUDANTE 12
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda?
Universidade de S&o Paulo - USP
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Sao Paulo - SP
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
Os alunos devem carregar créditos na carteira virtual da USP. Cada estudante
possui um cartao eletrénico (e-card) no qual um QR code é atualizado todos os
dias para passar na leitora e haver como registrada a entrada da pessoa em
cada refeicao que fizer em um dos RU's. Quem ndo quiser usar o e-card, também
pode usar um cartao identificador que deve ser aproximado de um sensor. Ao
registrar entrada no RU, o valor da refeicdo € descontado dos créditos da
carteira.
5 - Como funciona a identificagdo do aluno e comprovacao do vinculo?
A carteira de acesso ja identifica.

6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao.
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O processo de identificacdo é feito por cartdo eletronico (e-card) ou carteira
fisica, semelhante a um cracha. Ambos devem ser lidos por maquinas para
liberacado da catraca.

7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Desconto do valor na
carteirinha.

8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.

O pagamento para carregar a carteira virtual pode ser feito por boleto, por meio
do aplicativo, ou por dinheiro, no servigo presencial de recarga.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

A extensao da fila depende do horario, mas geralmente ha bastante gente. O
que mais ocasiona demora € o numero de alunos que estdo no campus, pois 0
horario do almogo é comum para quase todos.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Fila grande.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Disponibilizagdo de mais mesas.

ESTUDANTE 13
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda?
Universidade Federal do Rio Grande do Norte.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Natal - RN.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
E preciso fazer o cartdo de acesso no Cadastro Unico e colocar créditos gerando
um boleto no sistema da universidade (SIGAA), caso n&o seja bolsista.
5 - Como funciona a identificagao do aluno e comprovacgao do vinculo?
A carteira de acesso ja identifica.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Desconto do valor na
carteirinha.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.
Como disse, o aluno compra quantas refeicdbes desejar e paga no boleto,

gerando crédito na carteirinha.
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9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

As filas sdo grandes, mas nao tdo demoradas. Acontece devido o horario de
pico.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Como estudante que utilizou bastante o RU, ndo consigo
identificar problemas, por achar que € um Restaurante Universitario muito
completo. Até mesmo o cardapio do dia vocé consegue encontrar no proprio site
do RU.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Sem resposta.

ESTUDANTE 14
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda?
Universidade Federal do Ceara (Campus Pici).
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Fortaleza/ CE.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Existe uma fila para colocar crédito no
cartdo e outra para entrar. Sdo 2 catracas, entdo normalmente tem muita fila.
Passamos o cartdo e mostramos a identidade para poder entrar.
5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovagao do vinculo?
CPF + documento com foto.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao.
Passamos o cartdo na catraca. Depois mostramos o documento com foto para o
responsavel.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Compra de passe pré-pago
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.
Colocamos crédito no cartdo. Se for presencial, na “bilheteria” custa R$ 3,30. Se
for on-line, R$ 1.10.
9 - O RU tem muitas filas? Sim.
10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?
De tudo. Limite de pessoas dentro do RU. Apenas duas filas para se servir.

Horario, entrega de documento...
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11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Nio tem suco. Muita fila.
12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Sem resposta.

ESTUDANTE 15
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? IFAL Penedo.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Penedo.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Reserva no site.
4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Marca no site (SIGAA) que vocé vai
almocgar e quando chegar |a seu nome vai estar na lista (somente para alunos
selecionados - questao social e financeira).
5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovagao do vinculo?
N&o precisa (poucos alunos).
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdao. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refei¢cao? Gratuito.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Sem resposta.
9 - O RU tem muitas filas? Sim.
10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?
Tem fila mas anda rapido.
11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Sem resposta.
12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Sem resposta.

ESTUDANTE 16
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? Universidade Federal de
Sergipe.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Sergipe.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Apresentamos a carteira estudantil e a
nossa entrada pela catraca ¢ liberada.
5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovagao do vinculo?

A carteira de acesso ja identifica.
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6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdao. Sem resposta.

7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Compra de passe pré-pago.

8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. O SIGAA (sistema da universidade)
gera boletos de recarga da carteirinha para que possamos ter acesso.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Horario comum de almogo, grande demanda.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Sem resposta.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Sem resposta.

ESTUDANTE 17
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? UFRJ.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? RJ/RJ.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Dinheiro -> CPF no computador ->
Catraca
4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Demora muito, podia ser mais pratico
se fizessem um cartdo recorrente, no qual pudéssemos recarregar em outro
lugar e na hora do acesso so passar ele.
5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovagao do vinculo?
CPF + documento com foto.
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdao. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Pagamento em dinheiro.
8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. Sem resposta.
9 - O RU tem muitas filas? Sim.
10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?
Processo lento de pagamento.
11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Demora, atendimento muito lento e pouco automatico.
12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?

Se sim, quais? Fazer um cartdo e automatizagao.

ESTUDANTE 18
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1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? UFRJ.

2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Rio de Janeiro/RJ.

3 - Como funciona o acesso ao RU? CPF.

4 - Escreva um pouco sobre o acesso. Sem resposta.

5 - Como funciona a identificagcao do aluno e comprovag¢ao do vinculo?

S6 o CPF.

6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao.

O aluno digita o CPF e o sistema reconhece exibindo na tela sua foto e nome.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Pagamento em dinheiro.

8 - Escreva um pouco sobre o pagamento. E cobrado um valor de 2 reais que
SO pode ser pago em espécie.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Quantidade muito grande de alunos para pouco espago.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Pouco espacgo, ndo existéncia de um cartio recarregavel, muita
gente furando fila.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?
Se sim, quais? Ampliar o espaco, criar cartdo recarregavel e controle da fila

para evitar que o pessoal fure.

ESTUDANTE 19
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda?
Universidade federal de Sergipe.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? S&o Cristovéao.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
Um funcionario valida as carteiras e identifica o aluno por meio de foto da
carteira.
5 - Como funciona a identificagdo do aluno e comprovacao do vinculo?
A carteira de acesso ja identifica
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagdo. Sem resposta.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Desconto do valor na

carteirinha.

180



8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.

E pré-pago na carteira do RU boleto bancario.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Estrutura e logistica.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Qualidade da comida. Estrutura para acomodar a demanda.

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?
Se sim, quais?

Ampliacdo do restaurante para acomodar todos os alunos, informatizacéo e

tecnologia para o acesso e ampliagao da equipe de cozinha.

ESTUDANTE 20
1 - Em qual universidade/faculdade vocé estuda? UFMG.
2 - Em qual cidade e estado ela esta localizada? Belo Horizonte - MG.
3 - Como funciona o acesso ao RU? Carteira de acesso (catraca).
4 - Escreva um pouco sobre o acesso.
O campus da Pampulha, o maior da UFMG, conta com 2 RUs, onde o0 acesso
acontece por meio de "caixas", e € necessaria a apresentagio da carteirinha da
Universidade. A carteirinha ¢é lida por um sensor, que rapidamente identifica o
aluno, e o valor a ser pago. Alunos assistidos pela UFMG tem maior subsidios
para se alimentar no Restaurante, podendo chegar a 100% do valor. Alunos sem
assisténcia pagam R$ 5,60 e visitantes pagam R$ 11,50. Alunos assistidos pela
Universidade que nao tiverem a carteirinha no momento da entrada no
Restaurante podem passar com o numero de CPF, e alunos no geral podem
apresentar o comprovante de matricula na entrada.
5 - Como funciona a identificagao do aluno e comprovacgao do vinculo?
A carteira de acesso ja identifica
6 - Escreva um pouco sobre o processo de identificagao.
A identificagdo se da por meio da carteirinha da Universidade, ou CPF no caso
dos alunos com assisténcia social, ou comprovante de matricula para os alunos
em geral, no caso da auséncia da carteirinha.
7 - Como funciona o pagamento da refeicao? Pagamento em dinheiro.

8 - Escreva um pouco sobre o pagamento.
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Para diminuir as filas, um caixa € dedicado apenas para o pagamento em
dinheiro (geralmente a fila anda mais rapida) e os outros para tanto pagamento
em dinheiro, como no cartao.

9 - O RU tem muitas filas? Sim.

10 - Se sim, o que vocé acha que causa as grandes filas?

Depende do horario.

11 - Quais problemas vocé consegue identificar no RU de sua
universidade? Durante os horarios mais movimentados, as filas comecam a
ficar muito grandes. No entanto, elas andam rapidamente, e n&do duram tanto
(geralmente entre 30min ~ 1hr, nos horarios mais movimentados).

12 - Vocé consegue visualizar alguma solugao para esse(s) problema(s)?
Se sim, quais?

Expansao da estrutura do RU.
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