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RESUMO

O trabalho apresenta a iniciativa de explorar as dificuldades enfrentadas pelos
estudantes do curso de Design da Universidade Federal da Paraiba ao utilizarem os
canais associados para obter informagdes pertinentes a graduagéo. ldentificando
essa oportunidade, propde-se desenvolver um servigo direcionado aos alunos, com
o objetivo de proporcionar agilidade e clareza na obtengédo de informagdes. Durante
0 processo de pesquisa e desdobramentos do projeto, foram feitos estudos nas
areas de Design de Servico, Experiéncia do Usuario (UX), Arquitetura da Informagao
(Al) e Gestao de Conteudo, com o intuito de compreender os temas e estruturar uma
metodologia hibrida para o desenvolvimento do projeto. Com isso, foram realizadas
entrevistas semiestruturadas com os usuarios para obter dados sobre suas
experiéncias em relagdo aos canais do curso, assim como realizacdo de consultas
baseadas em servigos por chatbot disponiveis no mercado para analise. Contudo,
este trabalho resultou em um servigo que utiliza o aplicativo WhatsApp Business API
como ferramenta para facilitar o acesso rapido a informagéo por meio de links e

arquivos, mediante as funcionalidades disponibilizadas pela plataforma.

Palavras-chave: Design de Servigo; Chatbot; Informacao; Fluxo de Mensagens



ABSTRACT

The work presents the initiative to explore the difficulties faced by students of the
Design course at the Federal University of Paraiba when using associated channels
to obtain relevant information for their graduation. Identifying this opportunity, it is
proposed to develop a service aimed at students, with the objective of providing
agility and clarity in obtaining information. During the research process and project
developments, studies were conducted in the areas of Service Design, User
Experience (UX), Information Architecture (Al), and Content Management, with the
intention of understanding the topics and structuring a hybrid methodology for project
development. With this, semi-structured interviews were conducted with users to
gather data about their experiences regarding the course channels, as well as the
execution of service-based queries through chatbots available in the market for
analysis. However, this work resulted in a service that uses the WhatsApp Business
API as a tool to facilitate quick access to information through links and files, through

the functionalities provided by the platform.

Keywords: Service Design; Chatbot; Information; Message Flow
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1 CONTEXTUALIZAGAO

Conforme a Lei 9.394 da Constituicao Federal, capitulo IV, a educacgao
superior tem como finalidade estimular e desenvolver o espirito cientifico e
pensamento reflexivo, formar diplomados em diferentes areas do conhecimento
capazes de auxiliar no desenvolvimento da sociedade brasileira por meio de projetos
de extensdao desenvolvidos no ambito académico com intuito de promover uma
maior relagao entre a populagéo e a instituicdo de ensino (Brasil, 1988). Esta lei se
aplica diretamente na estrutura das instituicdes de ensino superior e, em
especificamente na Universidade Federal da Paraiba (UFPB), tendo como
responsabilidade divulgar e disponibilizar para comunidade estudantil, documentos
informativos para obter acesso e compreensao desses deveres, intensificados nos
diferentes campus através dos centros, departamentos e cursos de graduagéo até
alcancar os discentes.

O curso de Design, através do site do Centro de Ciéncia Aplicadas e
Educagao (CCAE) vinculado a UFPB, assim como outros cursos de graduagao que
integram a Universidade Federal, possui uma pagina oficial com objetivo de fornecer
informacdes importantes sobre o curso, sendo apresentado uma descricdo sobre
suas caracteristicas e objetivos, membros da coordenagio, contatos, componente
curricular, infraestrutura, corpo docente, centro académico, empresa junior € entre

outros aspectos (Figura 1).

Figura 1 - Captura de tela da pagina inicial do site do curso pelo CCAE

Uniw ade Federal da Paraitba

Bacharelado em Design

CENTRO DE CIENCIAS APLICADAS E EDUCAGAD - CCAE

5 Aim gASin, pesquisa & axtansdo voltados a0 deseny
iz UFFE comprometido em formar designers aptos & pr
perigncias capazes de gersr melhores condigies de vida sos usulnos e malares

Fonte: Autor, 2024.
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Além dessas informacgdes fixadas no site, também ha dados na plataforma
vinculada a UFPB, correspondente ao Sistema Integrado de Gestdo de Atividades
Académicas, o SIGAA (Figura 2), utilizado para realizar operagdes referentes a
graduagdo e também para acessar informacdes de interesse da comunidade

académica.

Figura 2 - Captura de tela da pagina do curso no SIGAA

& sigaa.ufpb.br/sigas/ publicicursoy

UFPB « SIGAA - Sistema Integrado de Ga: de Atividades Acadimicas

r DESIGN (BACHARELADQ)/ICCAE - Rio Tinto{Rio Tinta) b
d E I g CENTRO DE CIENCIAS APLICADAS E EDUCACED (CCAE) - CCAE
UFFPB n 1
= - ENHUM CONTEUDO DISRONTVEL 4FE D MOMENTD

B} Alunos Ativos

#rp| Prajeto Pulitico Pedagegice

{2 To a0 MEMI PRINCIPAL

Fonte: Autor, 2024.

A coordenacao do curso também oferece endereco eletrénico (e-mail), perfis
em redes sociais, como Instagram (Figura 3), e também comunidades virtuais
(grupos) pelo aplicativo (App) de mensagem instantédnea, WhatsApp (Figura 4), para
informes destinado aos membros internos (discentes) do curso, visando possibilitar
maior agilidade e facilidade no atendimento, além do acesso e compreensao das

informacdes pertinentes a comunidade estudantil.
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Figura 3 - Captura de tela do perfil do curso no Instagram

£ designufpb o -

319 1.208 310
publicagfes seguidores seguindo

Curso de Design | UFPB
Educagao
www.ccae.ufpb.bricdesign
Ver tradugao

? docs.google.com/forms/d/1TkiTSPWPY56pN...

Seguido(a) por '
u e outras 50 pessoas

Seguindo~ Mensagem Contato +2

Dia-a-dia Eventos Frojetas Editais Contatos
[T
ans
T

PROVA dEfin
INTEG

RADA
»rr 20232
m—

4 Q ® © e

Fonte: Autor, 2024.

Outrossim, a utilizagdo de produtos digitais, ou seja, os aplicativos, sites e
dentre outros, utilizados como ferramentas para a disponibilizacdo e

compartilhamento de informes, fortalece o relato de Lemos de que:

Com as novas midias moéveis digitais, ampliam-se as possibilidades de
consumir, produzir e distribuir informagao, fazendo com que esta se exerca
e ganhe forga a partir da mobilidade fisica. Por exemplo, o simples ato
banal de enviar um SMS, uma foto, postar no blog ou alimentar redes
sociais com um telefone celular, revela essa nova relagéo sinérgica entre as
mobilidades, impossivel com os mass media. Com estes era possivel
apenas o consumo em mobilidade (ouvir radio no carro, ler um livro no aviao
ou revista e jornal no 6nibus...), sendo a capacidade produtiva rara e a de
distribuicdo imediata impossivel (LEMOS, 2009).
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Figura 4 - Captura de tela do grupo para informes no Whatsapp

o INFORMES Design UFPB

PROVA gefign
INTEGRADA

2024, O ANO DE ENADE ! @

E ai galerinha, vamos elevar nosso
Enade a 5 esse ano de 20247 A
gente pode, vocés conseguem! @

A nossa Prova Integrada (Pl
Design) vai ajudar a todos nessa
conquista. O Objetivo da prova é
familiarizar os alunos com o
modelo ENADE, além de reforcar
conhecimentos importantes
ministrados em sala de aula e que
serao cobrados no Enade. @

Se liga nas datas da Pl Design:

Fonte: Autor, 2024.

A pesquisa realizada pela TIC Domicilio 2023 disponivel no G1, demonstra o
aumento no uso da internet no Brasil no respectivo ano, passando de 81% em 2022
para 84% em 2023, correspondendo a 156 milhdes de pessoas com 10 anos ou
mais. Entretanto, vale ressaltar que também foi considerado pela pesquisa, quem
por algum motivo declarou ndo ter usado a internet durante o periodo, mas
confirmou o uso de aplicativos que exigem a conexao, acarretando acréscimo no
percentual, aumentando para 88%, equivalente a 164 milhdes de brasileiros. Com
isso, os dados relatados fortalecem a compreensédo de que dispositivos moveis e
produtos digitais conectados a internet sdo os principais mecanismos utilizados para

a obtencgao de informagdes de forma rapida e clara.

Fortalecendo esse pensamento, a partir de dados do portal Mundo Conectado

(2023), o WhatsApp se destaca por ser a rede social mais utilizada no Brasil, onde
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93,4% das pessoas possuem uma conta no app, consumindo uma média mensal de
28 horas em tempo de uso. Desse modo, identifica-se que o aplicativo é o
instrumento de maior alcance atualmente, sendo ainda mais potencializado atraveés
do desenvolvimento de versdes para uso comercial como o WhatsApp Business,
voltado para pequenas empresas e servicos e a Plataforma WhatsApp Business
(WhatsApp Business API), direcionado para empresas e negécios de médio a
grande porte, ambos com foco no atendimento ao usuario (cliente) a fim de gerar
melhores experiéncias relacionadas aos servigos disponibilizados.

De acordo com Machado (2018), produtos digitais sdo caracterizados pela
intangibilidade e dependéncia, em sua maioria, de aparelhos que possuem acesso a
internet para serem consumidos. Desse modo, Pedro (2017 apud MACHADO, 2018)
define os infoprodutos como instrumentos de informacéao criados e disponibilizados
de forma paga ou gratuita numa configuragéo digital, tendo diversos formatos que
vao de e-books a aplicativos. O autor acrescenta expondo que a producdo de
produtos digitais passa por processos criativos com énfase no Design, utilizando
conhecimentos sobre os conceitos de Al (Arquitetura da Informagédo) e UX Design
(User Experience Design), podendo garantir o sucesso ou fracasso do produto
digital.

A partir desse pensamento, atualmente diversas areas do design estado
inter-relacionando, partindo da premissa de proporcionar um servigo holistico. A
Copenhagen Institute Of Interaction Design (2008 apud STICKDORN; SCHNEIDER.
2014, p. 31) relata que o Design de Servico € uma area emergente de carater
multidisciplinar, que combina diversas habilidades das diferentes areas do design,
proporcionando criagdes de sistemas e processos que contribuem para experiéncias
satisfatorias do usuario.

Contudo, designers interessados em areas relacionadas a criagédo e
melhoramento de servigos ou produtos digitais com foco nos usuarios segundo
Guerra e Terce, deve ser multidisciplinar, contendo conhecimentos sobre o Design,
tecnologia e experiéncia do usuario (2019). Desse modo, o Design de Servigo
contribui para garantir que as interfaces dos servigos sejam uteis e desejaveis para
os clientes, além de eficaz e diferenciada para o fornecedor (MARGER, 2009 apud
STICKDORN; SCHNEIDER. 2014). Com isso, conhecimentos relacionados ao
Design voltado para criagcdo de servicos sera o principal alicerce para o

desenvolvimento do projeto, sendo apoiado por diversas areas do conhecimento
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como a Arquitetura da Informacéo (Al) juntamente com a Gestédo de Informacéo, a
partir do gerenciamento de conteudo para a compreensao da estrutura holistica do
servico em diregdo ao acesso a informagao, o Design Grafico direcionado para o
ambiente virtual, WhatsApp Business APl como instrumento para disponibilizagdo do

servigo baseado na Experiéncia do Usuario positivamente garantida.

1.1 OPORTUNIDADE

Segundo o regulamento geral de graduagdo da UFPB, correspondente a
resolucado de n.°29/2020 do Consepe, Titulo I, Art. 2°, fica relatado que no ambiente
da graduacado na universidade federal a execugdo, o registro e o controle das
atividades académicas por meio das coordenacdes, departamentos e pro-reitoria de
graduagéo (PRG). Isso implica na responsabilidade das organizagdes que compdem
a instituicdo federal de disponibilizar conteudos atualizados sobre as atividades em
funcionamento, as que estdo disponiveis e as que ja desenvolvidas pela
universidade através do SIGAA, além das paginas dos cursos pelo CCAE (Figura 1),
visto que, além de complementar os dados fornecidos inicialmente para pessoas
ligadas a universidade, também disponibiliza para o publico.

Todavia, esses deveres nao sao realizados com efetividade. O tema para o
projeto surgiu a partir da percepg¢ao como discente observando as dificuldades dos
colegas do curso na busca por informagbes nos canais de informacdo e
comunicacgao referente a graduagdo em design, sendo notado alguns obstaculos que
posteriormente evoluiram para frustragdes compartilhadas através de conversas
informais que em seguida evoluiram para uma pesquisa relacionada a permanéncia
dessas dificuldades até o periodo de desenvolvimento do presente projeto.

Existe nos canais oficiais do curso, uma abundancia de informativos que nao
sdo acessados devido a existéncia de dificuldades relacionadas a desorganizagao
do layout e dos conteudos presente na pagina, informagdes incompletas e
desatualizadas, baixa visibilidade e legibilidade, falta de hierarquizacdo dos
conteudos para deixar a pagina mais intuitiva para o usuario, dispersdo das
informacgdes, interface ultrapassada e defeituosa, entre outras questdes que
impedem as informagdes de serem encontradas de forma rapida, clara e objetiva.
Desse modo, entende-se que além da criacdo de um servigo que proporcione a

disponibilizacdo de informacdes, as dificuldades dos alunos apontam também para
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outra oportunidade, sendo ela voltada para a elaboragdo de uma interface moderna
para o site da instituicdo na qual o curso faz parte. Entretanto, este projeto é
concentrado somente em oferecer um servico que contribua para o acesso a
informag&o. Dito isto, baseado nas dificuldades mencionadas anteriormente, os
usuarios passam horas nesses espacos virtuais na tentativa de encontrar uma
determinada informacéo, visto que, uma vez nao descoberta, acaba submetendo ao
contato direto com o setor através do envio de e-mails solicitando a informacéo,
resultando em possiveis congestionamento de mensagens no enderecgo eletrénico
do setor responsavel, havendo grandes possibilidades de manter-se dias em espera
para a obtencdo da resposta. Contudo, vale ressaltar que, a identificacdo dos
problemas sao relacionados a gestao responsavel por administrar o curso de design,
assim como a instituicdo de ensino na qual o curso esta inserido que nao oferece o
devido suporte.

A partir disso, baseado nas caracteristicas do WhatsApp Business (2024), foi
identificado a oportunidade de utilizar o aplicativo, visto que, seu principal objetivo
corresponde em fornecer uma comunicagao mais interativa com os clientes, além de
acelerar as vendas e gerar melhores experiéncias com os consumidores a partir de
uma interface na qual estdo habituados. Com isso, foi pensado em utilizar produto
digital como alternativa, dispondo das fung¢des oferecidas pela plataforma para
desenvolver um servigo voltado para o curso de design com foco nos discentes,
utilizando o aplicativo como instrumento para o acesso rapido e direto a informagdes
a partir da funcdo de chatbot por automagéo de mensagens do WhatsApp Business
API, contribuindo para a garantia de uma experiéncia mais agradavel, acelerando o
acesso a informacdo por meio do app mais conhecido e utilizado pelos

brasileiros,assim como os discentes do curso.

1.2 JUSTIFICATIVA

O surgimento da internet como conhecemos hoje foi caracterizado por
momentos marcantes da evolugdo da tecnologia em relagdo a sua presengca no
cotidiano das pessoas. Alguns termos popularmente conhecidos que marcaram o
inicio e o avango da internet foram denominados como Web 1.0, 2.0 e a que
estamos vivenciando atualmente, a web 3.0. A partir disso, Ribeiro (2017), relata que

na Web 3.0 ou Web Semantica, o usuario passa a estar sempre conectado no
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mundo virtual, estando acessivel em qualquer momento com um clique. Ademais,
Santaella aprofunda ainda mais esse pensamento declarando que “a era digital é o
periodo do imediatismo e do instantaneo. Segundo ela, o Unico tempo que existe € o
aqui e 0 agora, uma vez que a nova unidade de medida de tempo é o tempo real
(Santaella, 2003 apud Ribeiro, 2017)”.

Com base nos pensamentos apresentados, nota-se que a cultura do
imediatismo esta ainda mais potencializada, a utilizagdo de dispositivos méveis
como instrumento para o acesso instantdneo a informagdo € a ferramenta mais
utilizada atualmente, principalmente devido a sua portabilidade. Ademais, Santaella
(2014 apud Ribeiro, 2017) relata que:

[...] ao carregar consigo um dispositivo moével, a mobilidade se torna dupla:
mobilidade informacional e mobilidade fisica do usuario. Para navegar de
um ponto a outro das redes informacionais, nas quais se entra e se sai para
multiplos destinos, YouTube, sites, blogs, paginas, etc., o usuario também
pode estar em movimento. O acesso passa a se dar em qualquer momento
e em qualquer lugar. Acessar e enviar informagdes, transitar entre elas,
conectar-se com as pessoas, coordenar agdes grupais e sociais em tempo
real tornou-se corriqueiro (SANTAELLA, 2014, p.34 apud RIBEIRO, 2017).

Nesse sentido, a autora evidencia algumas das diversas fun¢des que um
unico dispositivo é capaz de exercer. O avango tecnoldgico por meio dos produtos
digitais, principalmente aplicativos mobile, disponiveis para smartphones, contribui
para o acesso a informacé&o e comunicagdo a qualquer hora e em qualquer lugar,
dependendo da administracdo do ciclo de vida dos conteudos, sendo um dos fatores
fundamentais para o éxito do conteudo que esta sendo utilizado (Santos; Franco;
Terra; 2009. p.73), sendo capazes de facilitar a tarefa de marcar uma consulta no
médico, consultar o consumo de internet, fazer pagamentos e até baixar arquivos
para leitura em poucos minutos com base na taxonomia (estruturas de classificacéo
de informagdes) presente nos aplicativos.

Entretanto, com base na realidade atual, usuarios da internet e consumidores
de informagdes a partir de canais virtuais disponiveis no ciberespago, buscam cada
vez mais se manter inteirados a partir de informes que comuniquem de forma rapida

e direta o assunto pesquisado. Dito isso, percebe que esse comportamento também
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é refletido na comunidade académica, visto que, pessoas ao ingressarem na
graduacéao, se depara com diferentes situagdes na qual € necessario gerenciar, e a
utilizacdo de um servico que tenha como caracteristica disponibilizar de forma agil,
facil e clara as informacdes, facilita a otimizacdo do tempo no cenario académico.
Com isso, a partir da identificacdo das dificuldades dos discentes na obtencao de
informagdes através dos canais digitais do curso de Design e na percepgao de que a
comunidade académica também pertence ao grupo de consumidores que preferem
informacdes mais objetivas, faz necessario, portanto, proporcionar ao corpo
estudantil um servigo que contribua para a consulta dessas informacdes utilizando o
WhatsApp Business APl como ferramenta para uma interacdo positiva com os
discentes por meio de mensagens automatizadas disponivel pelo aplicativo no qual

sao familiarizados, sendo também o mais utilizado no territério brasileiro.

1.3 OBJETIVO

1.3.1 Objetivo Geral

Desenvolver um fluxo de mensagens automatizadas para o acesso a
informacéo por chatbot através do Whatsapp Business API para os discentes do

curso de Design da UFPB.

1.3.2 Objetivos Especificos

e I|dentificar e analisar as experiéncias vivenciadas pelos discentes com
base nas informacgdes disponibilizadas pelos canais de informacéo do
curso de design;

e Pesquisar servigos que utilizam a tecnologia de Chatbot;

e Elaborar fluxo do processo para o desenvolvimento do servigo;

e Apresentar o prototipo visual do servico;
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2 METODOLOGIA

Segundo Gil (1999, p.8), o método é definido como “caminho para se chegar
a determinado fim. E método cientifico como um conjunto de procedimentos
intelectuais e técnicos adotados para atingir o conhecimento”. A partir disso, vale
enfatizar que os métodos estabelecidos para projetos com finalidade no
desenvolvimento de produtos ou servigcos se diferenciam, visto que, além de
proporcionar o conhecimento, também oferece técnicas para criagcdes destinadas ao
mercado. Com isso, este documento se baseia em procedimentos metodoldgicos
técnicos, visando a elaboragdo do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) para a
obtencao do grau de bacharelado através do curso de Design pela UFPB.

Ao iniciar o desenvolvimento do projeto, Silva e Menezes (2005, p.29) relata
que inicialmente a pesquisa deve ser planejada e executada de forma sistémica para
a busca de respostas para problemas nao solucionadas a partir de etapas

organizadas da seguinte forma:

[...]1)escolha do tema; 2)revisao da literatura; 3)justificativa; 4)formulagao do
problema; 5)determinacdo de objetivos; 6)metodologia; 7)coleta de dados;
8)tabulagdo de dados; 9)analise e discussao dos resultados; 10)conclusao
da anadlise dos resultados; 11)redacdo e apresentagdo do trabalho
cientifico(dissertagcéo ou tese) (SILVA; MENEZES. 2005, p.29).

Seguindo o pensamento de Silva e Menezes, a escolha do tema foi
determinada a partir da percepcéao e identificagao das dificuldades que os alunos do
curso de design possuem ao buscar informagdes especificas nas plataformas
digitais referente a graduacéo. Apds isso, foram realizadas pesquisas bibliograficas
em sites como SciELO, Google Académico e Blogs, como também na biblioteca
digital e fisica da UFPB, com o intuito de contextualizar e proporcionar uma melhor
compreensao sobre o tema abordado no projeto. Entretanto, vale ressaltar que n&o
sera apresentado um topico especifico para a fundamentagdo tedrica no projeto,
visto que, os principais temas abordados foram mencionados na contextualizagéo,
sendo retomado e aprofundado no decorrer do presente trabalho.

As pesquisas tiveram como foco o Design Servico e as tecnologias atribuidas

aos conceitos que compdem esta ciéncia, uma vez que, mesmo tendo caracteristica
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multidisciplinar, para este projeto, sera delimitado conhecimentos sobre a Gestao de
Informacgao, a partir do gerenciamento de conteudo, Al e UX Design e também, ao
Design Gréafico direcionado para ambiente digital, sendo aplicados em conjunto para
o desenvolvimento de um servigo otimizado que contribua para acesso rapido e
objetivo a informagdes para os discentes do curso de Design.

Portanto, para a base metodoldgica, esse trabalho tera como alicerce
fundamentos metodoldgicos do Design Thinking, baseado em Vianna (2012), assim
como a sua outra vertente, destinada para projetos com énfase em servigos,
apresentada por Stickdorn e Schneider (2014). Além disso, também sera utilizado o
apoio de Teixeira (2014). Em vista disso, as fundamentagdes foram analisadas,
sendo feita a selegcado e adaptacdo dos métodos apresentados para a elaboragao de
uma metodologia personalizada, com o intuito de corresponder ao objetivo principal
desse projeto. Sendo organizada em forma de fluxograma, com a intengéo de
facilitar a compreensao das etapas e identificacdo dos métodos utilizados através
dos autores que contribuiram para estruturagcao deste trabalho (Figura 5).

A partir da estruturagdo das etapas presente no fluxograma, vale ressaltar
que, Stickdorn e Schneider relatam que “a cada etapa do processo de design de um
servigco, pode ser necessario retroceder um passo, ou até comecar tudo do zero. A
unica diferenga, porém importantissima, estd em certificar-se de aprender com os
erros da interagdo anterior” (2014 p. 127). Diante deste pensamento, caso
necessario, a metodologia adotada possibilita voltar as etapas anteriores a fim de

aperfeicoa-las para obter melhores resultados no desenvolvimento do servico.



Figura 5 - Fluxograma da metodologia
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Fonte: Autor(2024)
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FASE 1 - EXPLORACAO

A etapa de exploracdo visa “[...] identificar o problema real. Obter um
entendimento claro da situagdo a partir da perspectiva dos usuarios atuais e
potenciais acerca de determinado servico (STICKDORN e SCHNEIDER, 2014.

p.129)”. Além disso, o autor acrescenta que:

O processo sempre comega pela identificagdo do problema sobre qual o
designer de servigcos devera trabalhar; esse problema costuma ser
organizacional ou inicialmente visualizado a partir de uma perspectiva
organizacional. E importante entender o ponto de vista da empresa a cerca
de um determinado problema e, de fato, & possivel argumentar que boa
parte do papel de um designer de servicos esta em articular o problema
organizacional a partir da perspectiva do cliente (STICKDORN e
SCHNEIDER, 2014. p.129).

Mediante a esse pensamento, esta fase inicial consiste na busca de insights
por meio de entrevistas semiestruturadas e também pela técnica focus group
(SILVA; VELOSO; KEATING, 2014), ambas destinada ao usuario. Foi elaborado para
0s usuarios questodes referente a sua experiéncia a partir dos canais que possibilitam
a disponibilizagao do servigo, e também, quais as tecnologias existentes atualmente
podem contribuir para o melhoramento ou solugdo da oportunidade identificada.
Além disso, a entrevista também ira contribuir para o levantamento de diferentes
servicos que utilizam a tecnologia de chatbot, a fim de observar as suas
caracteristicas e composicoes.

Contudo, esta fase tem o objetivo de adquirir dados relevantes através dos
stakeholders (usuarios e desenvolvedor) para obter uma visdo holistica das suas
principais necessidades baseadas no usuario, para auxiliar na compreensado da
estruturagdo adotada pelas organizagdes mencionadas, que disponibiliza diversos

tipos de servigos.

FASE 2 - ANALISE E SINTESE
Esta etapa consiste em organizar de maneira padronizada os dados obtidos

durante a fase de exploracdo, sendo feito a selegao das principais informacdes para



26

sintetizagdo, com o intuito de serem exploradas diante das ideias a serem geradas
posteriormente, proporcionando assim, maior assertividade nas criagdes
desenvolvidas baseadas no resultado da entrevista. Dessa forma, sera elaborada
uma tabela de sintetizacdo, contendo os dados mais relevantes para o
desenvolvimento do servico que ira compor a estrutura do processo para as
automacgdes de mensagens por meio da tecnologia de chatbot. Além disso, foi
realizado analises funcional e linguistica de um dos servigos apresentados na fase

de exploracéo, a fim investigar um pouco mais sua composigao.

FASE 3 - CRIACAO

Segundo Stickdorn e Schneider, a etapa de criagdo tem por objetivo gerar e
desenvolver solugdes com base nos insights gerados durante o periodo de
exploragédo, buscando identificar as necessidades e expectativas dos usuarios,
podendo contribuir na elaboracédo de processos e reconhecer possiveis restricdes do
servigo (2014. p.131).

A partir disso, a criagcdo sera gerada com base nos insights analisados e
selecionados, elaborando fluxo de processos de conteudo por meio de um mapa
mental, com intuito de evidenciar as operagdes que poderdo ser realizada pelo
servico na intencdo de atingir um determinado propdsito, contribuindo assim, no
suprimento das necessidades destacadas pelos usuarios. Contudo, também sera
desenvolvido wireframes em papel para direcionar os textos que serdo enviados

pelo chatbot.

FASE 4 - REFLEXAO

Esta fase consiste em refletir e aperfeicoar as ideias geradas na fase de
criacdo, sinalizando por meio das operacdes que implementaram os servicos. Para
isso, foi adotado o método “E se”, segundo Stickdorn e Schneider, visa explorar
possiveis mudangas imaginando provaveis problemas que possam vir a surgir
(2014. p.182). Com isso, o método sera aplicado na ideia desenvolvida, tendo o

objetivo de melhora-la para posteriormente avangarmos para a proxima etapa.

FASE 5 - IMPLEMENTACAO
Esta etapa tem como objetivo apresentar as telas desenvolvidas para a

compreensao do projeto, detalhando os elementos graficos utilizados, assim como a
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linguistica estabelecida para o tratamento do wusuario durante a conversa
automatizada. Com isso, sera desenvolvido um protétipo visual de média fidelidade
através do software Figma, utilizando elementos graficos capazes de oferecer uma

representacédo aproximada do servico em sua versao final.
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3 PESQUISA E DESDOBRAMENTOS

Este topico oferece a descricao e apresentacado dos estudos desenvolvidos e

realizados no projeto.

3.1 EXPLORAGCAO

Mediante a oportunidade identificada, foi elaborada uma pesquisa exploratoria
aprofundada, a fim de obter dados para o desenvolvimento de um servico otimizado
que proporciona rapidez e facilidade na busca por informagdes de interesse dos
alunos. Com isso, foi dado o primeiro passo do projeto, sendo criado uma entrevista
semiestruturada (Figura 6), contendo dezesseis perguntas objetivas e subjetivas
aplicada em parte dos alunos ativos no curso de Design, dos ingressantes aos
formandos, sendo abordado suas experiéncias com base nos canais de informacgao
e comunicagao disponibilizados pelo curso e, também as suas experiéncias
relacionado aos servigos que oferecem tecnologias mediante a chatbot,

caracterizadas pela rapidez e objetividade no acesso a informagao.



—
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—

Figura 6 - Roteiro de entrevista para os discentes
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Antes de ingressar no curso de design, se presume que tenha sido feito uma pesquisa sobre o
curso, desde a localizagao, estrutura, corpo docente, areas de conhecimento abordadas pelo
curso e entre outras informacoes através dos enderecos digitais, sendo eles a pagina oficial no
site da UFPB, Sigaa, Instagram e dentre outros meios. Quais canais digitais foram utilizados
como fonte de informacao sobre o curso de design?

Qual deles vocé considera que possui mais informacdes sobre o curso?

Tiveram alguma dificuldade durante a navegacao nesses canais? Caso sim, comente.

Em média, quanto tempo foi necessario para conseguir encontrar a informagao que
desejava?

Qual/Quais informacdes foram as mais dificeis de serem encontradas?

Qual/Quais informagdes ndo conseguiram encontrar?

Considerando que uma determinada informacéao esteja presente em um dos enderecos
digitais do curso, mas ndo seja facilmente encontradas, o que vocé acredita que
contribui para que ndao obtenha essa informac¢ao mais rapidamente?

O material presente nos canais para o acesso a informagao e comunicagao do curso
sao suficientes para sanar as duvidas? Caso ndo, comente.

Atualmente, vocé considera que esses enderecos digitais possuem mais informacoes
guando comparadas no periodo de ingresso de vocés no curso?

Com o objetivo de acelerar e atender diversos clientes ao mesmo tempo, grandes empresas
adotaram a tecnologia de Chatbot, utilizando a automacé&o de mensagens(mensagens pré-esta-
belecidas e enviadas a partir de algum comando) e uso de inteligéncia artificial, para esse contex-
to, a nomeacéo adequada ¢ assistente digital, (interpreta a conversa e responde de forma perso-
nalizada) utilizada para interagir com os clientes e disponibilizar seus servigos a qualguer momen-
to. Com isso, faz necessario saber, vocés conhecem a ferramenta de automacgao de
mensagens ou assistente digital? caso SIM, cite a empresa/servigo que foi utilizado.

Como foi a experiéncia com essa tecnologia?

Para gual/quais proposito?

Quanto tempo foi necessario para obter o que desejava?

Com base nas suas experiéncias, vocés consideram essa ferramenta eficaz?

Como vocés enxergam a possibilidade de implementacao dessa tecnologia no curso?
Comente.

Quais informacgdes vocés acreditam que deve ser disponibilizada atraves do desenvol-
vimento de um servigo que possibilitara de forma rapida e objetiva informacgdes destina-
das aos discentes do curso?

Fonte: Autor(2024)
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A realizagao das entrevistas foram feitas durante o periodo de um més e 10
dias, iniciadas em fevereiro deste ano e finalizadas no més de marco, sendo
aplicada semanalmente com turmas de diferentes periodos, com duragao de 1 hora.
A coleta de informacdes foi realizada por meio de uma dinadmica que possibilitou
uma maior interacdo entre os participantes, uma vez que, cada turma foi dividida em
dois grupos a fim de tornar os insights mais colaborativos, gerando discussdes e

relembrando experiéncias (Figura 7).

Figura 7 - Dindmica com discentes do 2° periodo

Fonte: Autor(2024)

Além disso, a atividade também contribuiu para a imersao dos alunos durante
as anotagbes do insights, visto que, foi disponibilizado post-it em diferentes cores
para cada grupo, com a inten¢do de que respondessem em conjunto as perguntas, e
em seguida fossem sendo anexadas nas folhas de oficio contendo as perguntas
fixadas no quadro presente na sala de aula.

Inicialmente, a entrevista foi realizada com a turma do 2° periodo do curso de
Design, matriculados na disciplina de Geometria Descritiva. Vale ressaltar que, os
alunos matriculados nessa cadeira estao divididos em duas turmas, em dias e
horarios diferentes, sendo a primeira aula nas tergas-feiras pela manha e a segunda

nas quintas-feiras a tarde, contendo em torno de 30 alunos matriculados ao todo na
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disciplina. Acrescento a Informacdo de que, a primeira turma nao foi aplicado a
dindmica com post-its e demais aderecos por terem sido a primeira turma onde foi
realizado a coleta de informagdes, visto que, apds a experiéncia com ambas as
turma, foi considerado adicionar mais duas questbes no roteiro elaborado,
corresponde a sétima pergunta e a décima quarta, tornando 16 ao invés de 14
perguntas. Com isso, as proximas turmas tiveram uma aplicagdo mais aperfeigcoada
para ser feita a coleta de insights.

Os resultados (Quadro 1) iniciais da pesquisa foram bem satisfatorios, por
terem sido relatados pelos ingressantes do curso, as informag¢des coletadas
apresentam uma perspectiva recente do atual estado dos canais de informacao, e
podem expor novos problemas ou até mesmos problemas antigos se comparados

aos resultados da turma em egresso do curso.

Quadro 1 - Resultado da turma do 2° periodo

ﬂ 2° PERIODO

'—.

5

E TURMA 1 TURMA 2

1]

& GRUPO A GRUPO B GRUPO A GRUPO B
-Site oficial do curso | Instagram
EJ giTeB c()(;i(z:?:l)do - Site oficial do curso -Site oficial do curso UFPB(ccae)

1 UFPB(ccae)

curso(Sigaa)

- Recepgao virtual

- Instagram

- Email
dos calouros
- Instagram
Site oficial do curso . -
2 UFPB(ccae) Instagram Site oficial do curso UFPB(ccae)
Site oficial do
curso(Sigaa): Travamentos, Dispersso de
Interface . - lentidao, falta de -'sp ~
. Site oficial do curso N informacdes,
K desagradavel e organizagéo e de ~
) UFPB(ccae) . algumas estao
desorganizada, tutoriais para 2 oo
e A indisponiveis
dificulta o encontro assisténcia
das informacodes
4 30 min 40 min 1 hora 25 min
. Grade curricular,
A maioria das sobre os
informagdes foram rofessores Grade curricular, detalhamento sobre
5 obtidas através de P ’ docentes, identificagéo das salas e

conversas com 0s
veteranos

horarios, editais para
auxilios, locais de
aula

laboratérios
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Editais para auxilio,
eventos, certificados
e hora
complementares

Editais para auxilio e
identificacado das
salas de aula

Editais para auxilio e
como efetuar a
matricula

Editais para auxilio e
grupo do whatsapp
para informes e
contato com os
veteranos

Nao, as informacdes
foram obtidas
através dos
veteranos e pela
PRAPE

Nao, ao longo do
Curso vamos
descobrindo mais
informacdes

Nao, algumas informacdes ndo estavam
disponiveis, como a aba de identificagcdo das
salas e dos docentes. Algumas vezes
tivemos que recorrer aos veteranos e
também ao contato com a coordenagao para
o esclarecimento de simples informacdes

Sim, mas apenas o instagram

Sim, o instagram

Sim. Ifood, Banco do
Brasil, Chat Gpt,
assistentes digitais
(Alexa e siri)

Operadoras, Banco
da Caixa,lfood e
Chat GPT

Operadoras(Claro,
Vivo) e Chat GPT

O Boticario, Shein,
Magazine Luiza e
Amazon

Ruim, n&o possui

Boa, para obter
informagdes mais

Boa, bem objetiva e - . todas as diretas e simples.
Objetiva e prética . ~ -
esclarecedora informagdes que Porém, devem ter a
precisamos opgao de falar com
algum assistente.
Acesso a

informagao, tutorial
para resolver

Assisténcia,
cancelamentos de
servigos e alteragao

Cancelamento de
internet e compra de

Compras, resolver
problemas, tirar
duvidas e solicitagao

roblemas e . comidas
P de dados cadastrais de reembolso
agendamentos
3a5min 10 a 25 min 12 min 5 min
Consideramos uma Positiva, os canais 6timo, as Muito boa, vai
boa ideia, para ser que possuimos nao informagdes seriam | otimizar nosso tempo
mais rapido, pratico sao totalmente obtidas mais na busca por

e simples

eficazes.

rapidamente.

informagdes

- Editais, eventos, informes, projetos,
estagios, contato entre ingressantes e
veteranos, grade curricular, sobre
professores e locais das aulas

Fonte: Autor(2024)

Identificagdo das salas, monitorias e
estagios, auxilios, lista de materiais para
disciplinas, grade curricular, sobre
professores e direitos dos alunos

Em seguida, foi coletado dados a partir dos alunos da turma de Projeto de
Produto 1 (Figura 8), disciplina do 4° periodo. Contendo cerca de 18 alunos
participantes e presentes na sala para a aplicagdo da atividade em busca da coleta
de dados.
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Figura 8 - Dinamica com discente do 4° periodo

Fonte: Autor(2014)

Diante dos resultados obtidos (Quadro 2) com a turma do 4° periodo, foi
identificado que a utilizagdo dos canais para obter informagdes sao utilizadas com
mais frequéncia a partir de determinados periodos e para infos especificos. A
exemplo disso, foi identificado que o site € mais acessado no primeiro, terceiro e
ultimo ano dos discentes no curso. Ademais, relacionado as informagdes, nota-se
que para a turma do 2° periodo, dados sobre o que € o curso de Design e como é
composto foram citados por ambos os grupos das diferentes turmas. Ja os discentes
do 4° ao 6° periodo tem como foco buscar informacdes sobre como usufruir das

possibilidades que a graduagao pode oferecer.

Quadro 2 - Resultado da turma do 4° e 6° periodo

oy
E 4° PERIODO 6° PERIODO
=1
&
w GRUPO A GRUPO B GRUPO A GRUPO B
- Site da UFPB(ccae) | - Instagram - Instagram - Instagram
- Instagram - Sigaa - Site sigaa - Site da UFPB(ccae)
1 - Sigaa - Grupo do WhatsApp - Facebook - Facebook
- Contato com - Veteranos
veteranos
2 - Site da UFPB(ccae) - Site da UFPB(ccae)
K} Sim, o site do ccae: Sim, Sigaa: Nao ha informagdes sobre a cidade sede do
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possui informagodes informagdes curso ou nenhum assunto relacionado a
desorganizadas, subjetivas e isso, e também como efetuar a matricula
ferramenta de incompletas,
busca defeituosa, interface nada
layout ultrapassado, intuitiva.
nao possui
hierarquia
informacional
20 min 50 min 2h 40 min
- Infos sobre
. - Infos sobre a
- Grade curricular o ; eventos
Y - Localizagdo das cidade .
- Editais para ; - Grade curricular
o salas - Grade curricular X
auxilio A Lo - Oportunidades de
- Assisténcia para os | - Disciplinas -
- Vagas para e ; estagios
e . editais - Projetos de .
estagio e projetos : ~ - Carga horaria
pesquisa e extensao - Cidade sede
- Horas
- Projeto de - infos sobre complementares
. - Detalhamento Lo .
pesquisa e S disciplinas - Dispensa para
~ . sobre as disciplinas o
extensao realizados - Infos sobre estagio
ofertadas . : :
pelo curso achados e perdidos - Apoio ao discente
para alugar casa
Site da UFPB Site Sigaa:
(ccae): - Plataforma - Site UFPB (ccae) Site Sigaa:
- textos longos e defeituosa nada intuitivo
mal organizados - Nada intuitiva - Informacgdes - Layout
visualmente - Excesso de dispersas em varios ultrapassado e
- ndo apresenta informacgdes canais desorganizado

hierarquia das
informagdes

- Interface antiga

Nao

Pois se faz necessario buscar informacgdes
diretamente com a coordenagao ou entao
com veteranos

Nao Sim, apesar de ainda Sim, o perfil do
o site da Nao ser dificil o acesso curso no instagram
UFPB(ccae) o site do Sigaa de algumas e a criagao de grupo
continua com as continua informagdes, 0 para informes no
mesmas desatualizado instagram ta sendo Whatsapp
informagdes atualizado ocasionou melhorias
Sim.
Bradesco (Bia), Sim, as Sim, shoppe, Sim. Eneraisa
Magazine (Lu), operadoras(Claro e Magalu, Jouse, M I, Chgt G’PT
Banco Inter (Babi), Vvivo) Aliexpress, shein. agalu e Lha

Natura (naty)

Boa.
Sao Uteis e
praticos, entretanto
sao limitados.

Boas, porém, prefiro
atendimento
humano.

Majoritariamente
positivo.

Boa, bem rapida e
pratica

- Consultar fatura e
fazer pagamentos

- Contratar e
consultar consumo

- Para suporte
- Atendimento ao

Para consultar
consumo de energia
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aceleraria muito o
acesso a
informacao

muito pratico e
rapido. Ajudaria a
otimizar o tempo dos
estudantes.

- Consultar de internet cliente, e sanar duvidas
disponibilidade de - consultar cardapio | - Rastreio de
produtos na loja compras
fisica - Orcamentos
5 min 7 min 4 min
Sim, é pratico e
rapido. Contudo, Sim, é bem eficaz.
acreditamos que s6 | Mas o contato direto . . Com certeza, muito
. . Muito eficaz .
funciona para com o ser humano & util
informacdes melhor.
simples e objetivas
Otimo, facilitaria e Muito boa, seria Muita boa, Achamos 6timo, a

possibilitaria ter
acesso a informagéo
a qualquer momento

possibilidade de nao

ter que esperar para
conseguir ter uma
informacgéao é 6timo

Oportunidades para
projeto,
informagdes sobre
os professores,
acesso a editais e
eventos disponiveis

informacgdes gerais
sobre curso, sobre o
campus,
oportunidades de
projetos e estagios

Mapa do campus,
disciplinas, estagios
€ monitorias e
também, eventos

Sobre
trancamentos,
estagio, tutoriais e
monitorias, mapa do
campus

Fonte: Autor(2024)

Posteriormente, a proxima turma selecionada para participar da coleta de

informacdes foi a disciplina de Design e Desenvolvimento Sustentavel (Figura 9),

que pertence ao 6° periodo, tendo participado cerca de 17 alunos, com duragao de

50 minutos.
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Figura 9 - Dindmica com discentes do 6° periodo

Fonte: Autor(2014)

A penultima turma requisitada para ser feita a extracao de informacoes foi a
disciplina de Pesquisa Aplicada ao Design, do 8° periodo (Figura 10), realizada nas
tercas-feiras pela manha, contendo 10 alunos matriculados, visto que, apenas 6

puderam participar da pesquisa, tendo uma duragao de cerca de 40 minutos.

Figura 10 - Dindmica com discente do 8° periodo

.

Fonte: Autor(2014)
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Por fim, também foi feita a coleta de insights com os discentes matriculados
para a defesa do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) (Figura 11), no periodo
vigente, correspondente ao calendario 2023.2. Contudo, vale destacar que devido a
maioria desses alunos n&o estarem frequentando a universidade de forma
presencial por estarem matriculados somente em TCC, a dinamica foi adaptada para
o ambiente virtual e aplicada por meio de uma nova técnica denominada como
Focus Group (SILVA; VELOSO; KEATING, 2014), que corresponde em selecionar
pessoas para formar um grupo a fim de tratar sobre um determinado tema. Com
isso, ocorreu a selegdo de pessoas para formar um grupo com 7 participantes,
reunidos por meio de uma video chamada pelo Google Meet através de um
computador, utilizando uma plataforma denominada como Miro, substituindo a lousa,

as folhas de oficios e os post-its utilizados nos encontros presenciais.

Figura 11 - Dindmica com discentes do 10° periodo

% W Coktade tnsiphts - TEE

BEQue fuNoeacoede

Fonte: Autor(2014)

Durante a video chamada, foi feito um esclarecimento da técnica utilizada e o
como seria realizada a coleta de informacdes, com isso foi necessario abrir uma
outra videoconferéncia através de um smartphone para poder dar suporte a ambos
0s grupos em caso de duvidas. Ademais, o encontro virtual foi realizado numa
terca-feira a noite, horario em que todos tinham disponibilidade, sendo iniciada as
19:30 e finalizada as 21:00. Vale ressaltar que, os métodos utilizados para o
desenvolvimento de servigos tem como caracteristica a cocriagao, entretanto, devido

ao tempo habil para desenvolver o presente trabalho, ndo foi possivel trabalhar em
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conjunto com a coordenagdo. Em vista disso, o projeto teve como foco os usuarios,
ou seja, discentes do curso de Design da UFPB.

Os resultados (Quadro 3) coletados a partir do grupo selecionado pertencente
ao 10° periodo, foi detectado que mesmo se tratando de discentes em egresso,
algumas das dificuldades mencionadas nos outros periodos continuam presente nos
canais utilizados pelo curso para disponibilizar informacgdes. Isso comprova que os
problemas identificados e relatados ainda séo recorrentes. A partir desse encontro,

foi encerrada a fase de coleta de informag¢des com os discentes do curso de Design.

Quadro 3 - Resultado da turma do 8° e 10° periodo

L7y )
= . .
5 8° PERIODO 10° PERIODO
=
[T
=
o GRUPO A GRUPO B GRUPO A GRUPO B
1 - Site da UFPB(ccae) - Site da UFPB(ccae)
- Contato com Veteranos - Instagram
2 Instagram Site da UFPB(ccae)
Por n&o utilizar o O site possdui
N&o tivemos grandes | site do curso pelo Sit f d inf p
dificuldades, s6 a ccae com e coniuso de Informagoes, mas
- R entender, requer um falta conteudo de
questao das frequéncia, tivemos .
K} X ~ A tempo navegando interesse do feras,
dispersdo das dificuldades para e
informagdes nos encontrar algumas p?r? acessar as poIS nao e intuitivo
diferentes canais informagdes por nao informagoes e mc:jt;tgtircgnos
ser intuitivo J '
4 20 min 30 min 40 min 30 min
Dispensa de estaqio Editais de auxilio,
5 P e horas 9 estagios, projetos Editais
de monitoria e (Auxilios)
complementares !
tutoria
As informacdes
informacgdes de foram encontradas,
Informacgdes detalhadas sobre professores e apoio sobr_e horas . mascom
. PSS extras curriculares, | dificuldades. Devido
6 identificagdo da estrutura do curso (salas e de d idade d
laboratérios) grade do curso, a quantidade de
corpo docente, e abas abertas para
sobre auxilios chegar na
informacao.
0 processo para Dlspersao~das Falta de dinamismo
chegar a informacéo informacoes, na interface e Ferramenta de
7 devido a quantidade desorganizagéo e linquagem nada busca defeituosa e
de abas que sao conteldo 9 ot?etiva excesso de texto
abertas desatualizado J
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Nao, a informagao é
superficial e
confusa,o que gera
a necessidade de ter
a informagao por
outros meio

Sim, tutoriais
ajudam bastante

Sim, O instagram ta
sendo atualizado
com mais frequéncia.

Sim, o instagram
esta sendo
atualizado. E a
criagado do grupo
para informes pelo
WhatsApp foi uma
6tima ideia.

Sim, o instagram
contém apenas um
pouco mais, mas
ainda ndo o
suficiente. O site
permanece
estagnado.

Sim, depois da
pandemia os canais
foram melhorados

Bradesco (Bia),
Open Ai (Chat GPT),
Banco do Brasil

Site do Enem
Magazine Luiza

Shein, Shoppe,
Boticario, Chat GPT

Ifood, Mercado
Livre, Shein, Chat
GPT

Ruim, informacgodes
limitadas e ndo
forneciam a opgao

Boa, na maioria das
vezes. Mas em
situagdes mais

complexas o

Razoavel, pois em
determinados
momentos ficam

Mediana

de falar com atendimento L
3 . limitadas
atendente humano é mais
qualificado.
- Consulta local de
Banco e

- Criagao de Briefing
- Consulta de fatura
e pagamentos

prova
- Consulta de
disponibilidade de
produto

contabilidade,
comprar cosméticos,
alimentos e roupas

Fazer compras
(comida, roupas e
eletrdnicos)

3 min

7 min

10 min

7 min

Para ter acesso a
informagdes simples
sim, ja para algo
mais complexo o
atendimento
humanizado é
melhor

Sim, mas para
informagdes mais
objetivas.

Sim

Otima, para duvidas
simples sera um

Perfeito, duvidas
frequentes e
simples seriam

Seria um o6tima
ferramenta para

Otima ideia,
facilitaria a busca

grande otimizador de informacgdes . ~
sanadas - por informacgoes
tempo : objetivas
rapidamente.
- Biblioteca Virtual Editais
- Estagio - Estagio - Grade Curricular
o Pt - Documentos(tcc,
- Disciplinas - Auxilio - Infos sobre horas )
! . dispensa de
- Projetos - Matriculas extras e
estagio)

- Estagios e bolsas

Fonte: Autor(2014)
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Apos o periodo de entrevista, sera apresentado na fase de analise e sintese
as informagdes mais citadas diante os resultados, para que seja compreendida e
inserida no processo de automatizagao.

Contudo, vale salientar que ainda na fase de exploragao, apoiado as questdes
10 e 12 da entrevista semiestruturada (Figura 6), foi realizado uma pesquisa para
visualizar algumas interfaces de servigos digitais citados a partir dos resultados
dessas perguntas, a fim de observar os aspectos visuais e hierarquizacdo das
informagdes que serao operadas mediante ao chatbot. Com isso, entre as empresas
e servigos citados que oferecem algum tipo de interagdo com inteligéncia artificial ou
automacgdes de mensagens para atingir determinados propésitos, estda uma das
maiores redes varejistas do Brasil, a Magazine Luiza. Visto que, além de ter
desenvolvido um chatbot por inteligéncia artificial, utilizando a assistente virtual
chamada Maga Lu para melhorar seu atendimento com os clientes pelo site,
também oferece o servigo de chatbot por meio de automagdes de mensagens pelo
WhatsApp (Figura 12).

Figura 12 - Uso de chatbots pelo Magazine Luiza

17:24 T @D 17:26 wFE
. " . Magalu
X @& nagazineluizacombr [ M - < g o Magal @
r 3
Fale com U@ Hoje
@ As mensagens e as igagies sdo

protegidas com a criptografia de ponta a

a Ol e soua Ly, B ponta e ficam somente entre vocé e os

T squi para e sjudart participantes desta conversa, Nerm
mesmo o WhatsApp pode ler ou ouvi-las.
Togue para saber mais.

Me conta, o que voce precisa? £ s6 escolher

uffia das opgdes aqul embalio.
Boa tarde!!
‘Be preferii também pode digitar sua pargunta
£ poieag pelsyias 157) | 0i, como posso te ajudar?
@ G g
precisa? Ou entdo, & so tocar no
menu e escolher um assunto &
| Nowfael ] i
Converse comigo o z
= = n
& G5 [ B + z @ ¢

Fonte: Autor(2014)
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Além do servigo ofertado pela Magazine Luiza, também foi mencionado o
Chat GPT (Figura 13), plataforma que utiliza o chatbot caracterizado por uso de
inteligéncia artificial, desenvolvido pela empresa estadunidense OpenAl,
corresponde a um laboratério de pesquisa por inteligéncia artificial. Bastante
utilizada por empresas e pessoas fisicas na obtengcdo de informacgdes

personalizadas.

Figura 13 - Uso de chatbot pela OpenAl
« & % chatopenaicom o

& Mewchat @ ChatGPT 3.5

O]

How can | help you today?

Help me study Explain why popcern pops

Sign up or login

Suggest some names Make a content strategy

checkang important mformaton. Read cur Terme and Privac

Fonte: Autor (2024)

Outrossim, também foi relatado o servigo da operadora de telefonia movel da
Claro (Figura 14), que utiliza chatbot através de automagdo de mensagens para
atendimentos, consultas, contratagdo de servigos e entre outras tarefas por meio de
discagem correspondente a caracteres e numero, representados na imagem abaixo.
Além disso, vale ressaltar que a telefonia movel oferece outro tipo de servigo
baseado na automacdo de mensagem de &audio, correspondendo aos mesmos
caracteres da imagem, com excegao da cerquilha, conhecido popularmente como

‘jogo da velha” ou “Hashtag”.



42

Figura 14 - Uso de chatbot pela operadora Claro

1 Principal

*1052#
Adicionar Nimers
D¢ ¢
D ) ¢
o ) €
* 0 #

Fonte: Autor (2024)

Com base nas informacbes presente nos resultados da entrevista
apresentada nas tabelas, foi citado servigos de empresas que utilizam diferentes
interfaces e linguisticas, com os mesmos objetivos, mas para propodsitos diferentes.
Por isso, foram utilizadas 3 empresas populares, que disponibilizam servigos ja
utilizados ou conhecidos pelos entrevistados. O intuito foi consultar e avaliar qual se
assemelha mais com a proposta do projeto.

Contudo, também foram realizadas pesquisas sem vinculo com a entrevista
elaborada, com o intuito de explorar organizagbes publicas e privadas, que
disponibilizam servigos através de chatbot exclusivamente pelo Whatsapp (Figura
15).



) Energisa Whats
<o @ Fmsiry

Hole

Q13!

Dexa eu te contar uma
novidade.

Pague sua conta como QR
Code do Pix e concorra a 2 anos

-
Para se cadastrar nessa

ecampanha, vamos precizar
apenas de alguns de seus dados,

4

<o @ Sreoviesns,

T s LAEHE B A

Oli! Cemevindola) a0 Whatalop
da CAIXAY

Pt Lrvce, gt 0 beu CFF 00
TP pv b Cortirman, s

Cerdega © Pé-de-Meia, um
PO AT S INCEntive e ro-
educatonsl 4 oo Goweno
Fodoral pir s proenower 3
permandncia & & conciualo
00 O ehadales
MU 1) S0 S
pubics W I Para sabuet e
encoia 8 ogx o Beonlicion o

Excoin & oo b0 sctre cuad
FLG GL) MUOEETeNs
chcarvds no boths st

= Oogtes

@ E5ta emEesa Usa UM Gorvies s0gure
i empeesa Mt para goronci esla
conversa. Togue para saber mais.

Ol gy

de conta de luz Gratis e centenas
de voucher de campras de RE100!

L Gaten Centa Corems Pes
b & AR [0S e B B

oo

Figura 15 - Servigos de empresas pelo WhatsApp

'L 6 Enemigalmés

| '9quERm ver spgoes: ouse Dreten

Energisa Whats
<8 @ ey
de conta de luz Gratis e centenas
e voucher de comoras de R$100¢
=

Estou sem energia
Informar falta de energia, solicitar
religagio. - sins

Para se cadastrar nessa & Faturas & Pagamantos
campaniha, Vamos precisar Ty e P

apenas de alguns de seus dados.

‘Vamas falar score
Faornecimento de Energial

Estou sem energa

Religagae & o servigo ulilizado
guando seu imovel foi desligado
devido a falta de pagamento e

vooé quer liga-lo novamente.

Vames la?

& \oume mudar

Também posso te ajudar a
reporter falta de energia guande
© seu imdvel, por algum motive
extern, encontra-se sem energia,

» Dados cadastrais

Energisa Whats

Vamas ¢

~ Leitura e Consuma

L .
Para ver todos 0s servigos,

escolha a opgdo "voltar ao
menu',

MENSAGEM NAD Likd: |

Beneficios cio imdvel

; e g
Como pesso te aiudar hoje? 1 Como posso te ajudar?

Toque em 'ver epeies’ ou se
preferic digite o nome da servigo
e precisa de stendiments.

™ Consultar pratoealo <5y Relgagho

{x Falta de Energia

? Dutros assuntos

<& voltar 30 men

Ver apglies

Banco Da Calka.
<+ @ e
Escolhn 5
deseds merdimento cieands no botdo
bk

ias
& Atualizar cadastro
EJ Deébito automdtico

Empréstimos Contas & Extratos
2% wia te Bairta Saiba mals sobre Limites, Extratos & Demonstrativos IRPF e
& Demorstrativos PR comprovantes i

Habitagia
000 ol T Saiba como abrir a sua conta

poupanca CAIXA, a5 principais

modalidades e a atual Acesses 0s informes de imposta

T4 )
CN%*\ em remuneragao, e Renda de suas contas pelo
e e Acesse a pagina da CAIXA pelo Aplicative CANA cu no sie

link shaixo: dlicands no link:

bt 5w caika g o ool

Beneficios & Programas
AR T endimentn/demonstrative

‘Vood também consegue aoassar
o5 comprovantes de pagamento e
demais comprovantes de sua
conta no Aplicativo CAIKA.

Megociar Dividas

Para mais informagdes sobre a
=i conta, digite a opelio
numérica sobre o que deseja falar:

Contas

0 gue desea fazer agora?

il Limites de pagamentos e
_"_"'afE’ seus dados transferéncias Caso deseje retornar 2o meny
: i @ Mualizar cadastro anterier digite voltar, &
1l Debito automitico
Renevar Penhar i Extratos Arescar o Apllcativo
IS SeSexm et &l Demonstrativos IRPF &

comprovantes

@ & -+

Fonte: Autor (2024)
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As empresas acima oferecem as mesmas caracteristicas nas automacoes,

utilizando botdes que ao clicar, sdo redirecionados como mensagem do usuario,
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proporcionando a experiéncia de um chatbot com mensagens pré-estabelecidas.
Entretanto, percebe-se que também é utilizado o chatbot através de inteligéncia
artificial, visto que, para ter acesso a mais opg¢des do servigo do Banco da Caixa, foi
necessario o numero de cpf para ter um atendimento personalizado com base no
seu histérico como cliente. A partir disso, foi detectado um padrdo nas tarefas de
interagdo dos chatbot das empresas, uma vez que, a unica diferencga foi a linguistica

utilizada para tratar o usuario.
3.2 ANALISE E SINTESE

Mediante os resultados expostos na fase anterior, os dados presente nas
tabelas foram selecionados e analisados com base nas principais dificuldades
apontadas pelos discentes em relacdo aos canais informativos do curso. Desse
modo, foi feita uma nova tabela (Figura 16) com o objetivo de enfatizar os aspectos

considerados relevantes para serem avaliados e trabalhados.

Figura 16 - Sintetizacao dos dados coletados

: Op E Tutorias e i
SITE CCAE/DESIGN Editais para auxilios [RL, Moradia, Transporte e etc)

| Projetos (Pesquisa & Extensdo)
Grade cumricular (Disciplinas)

Localizagdo
INSTAGRAM |Cinade, Campus, Salas, Laboratonios)

Eventos

GRUPO DE INFORMES/WPP | Contatos (Professares, setores e eic)
Dispensas @ Trancamenios (Estagio, Horas
complementaras, disciplinas e etc)

VETERANOS Biblioteca virtual

| Matncula

Fonte: Autor (2024)

A tabela criada consiste na hierarquizagédo dos resultados, a fim de facilitar a
compreensao indicando qual informagao € mais citada, sendo ocasionalmente as
mais acessadas e necessitadas de melhorias de acordo com os usuarios e, 0s

conteudos menos citados requerem menos urgéncia.
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Com isso, a partir da consulta de alguns dos servigos mencionados pelos
participantes nas entrevistas, foi considerado que a empresa inserida no mercado
que disponibiliza um servigo mais propicio para o projeto atual foi a Magazine Luiza.
A empresa oferece a funcao de atendimento virtual, disponibilizacao de informacdes
e vendas por meio do chatbot por automagao de mensagens pelo WhatsApp. Desse
modo, visando explorar seu servigo, a organizagao sera a principal referéncia a ser
analisada para o desenvolvimento do projeto voltado para os discentes do curso de
Design.

A interface do chat do Maga Lu pelo Whatsapp (Figura 17) apresenta
inicialmente uma mensagem de saudacgao a partir do envio da primeira mensagem
pelo usuario para iniciar a conversa. Logo em seguida, o bot responde a primeira
mensagem, com o0 menu como tarefa para o direcionamento do usuario para

escolher o assunto de seu interesse.

Figura 17 - Interface do chat da Magazine Luiza pelo WhatsApp 1

Magal 3 ) 3 , Magal
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. _ no Magalu. Otha sié:
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0, coma possa te ajudar? transportadora, o melhor caminho nossos clientes que compram
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—_— it T4 artdo Luiza?
Confirma para mim o nbmero do -
{1 Cart3o Magalu
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Fonte: Autor (2024)

Além de operacgdes para escolha de assunto por menu, o servico também
proporciona ferramentas mais objetivas com menos alternativas, oferecendo mais
rapidez e praticidade sem precisar da necessidade de menu. Ademais, também é
disponibilizado links em cor de destaque em meio ao texto explicativo, tornando a

conversa mais interativa e estratégica. Contudo, nota-se que quando o assunto
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detém mais de 3 alternativas (Figura 18), o sistema utiliza 0 menu que oferece uma
melhor visualizacdo das possibilidades e do espaco para o clicar dentro do assunto

de interesse.
Figura 18 - Interface do chat da Magazine Luiza pelo WhatsApp 2
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Fonte: Autor (2024)

Identifica-se que o servico do Magalu, foi determinado para deixar as
mensagens mais agradaveis diante seus usuarios. A utilizagdo de emojis no inicio e
final de cada frase, proporciona associagdes relacionadas ao contexto que foi
enviado, dessa forma, o usuario consegue reconhecer o assunto ou até mesmo
compreender para qual sera o proposito da proxima mensagem sem mesmo ter
selecionado nenhuma opgao de menu ou alternativa.

A estratégia adotada contribui para que as automagdes estabelecidas
oferegam uma conversa menos robotizada. A linguagem presente no chat (Figura
19), demonstra um direcionamento informal mas educada, constata-se palavras
abreviadas em meio a conversa, frases ou palavras em negrito para dar énfase no
assunto central do contexto, substituicido de palavras nos textos por emojis, e
também, uso de sotaque numa representacao textual para deixar o servico mais

descontraido e minimamente prazeroso durante o tempo de uso do servigo.
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Figura 19 - Interface do chat da Magazine Luiza pelo WhatsApp 3
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Fonte: Autor (2024)
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A partir das analises demonstradas e relatadas nesta etapa, a préoxima fase

do projeto buscou considerar esses aspectos analiticos para desenvolver ideias bem

estruturadas e assertivas.

3.3 CRIACAO

Nesta fase, apds a sintetizagdo das informagdes contidas nas tabelas dos
resultados e posteriormente nos relatos referente as analises linguistica e de tarefas
do chatbot da Magalu, foi desenvolvido a arquitetura informacional em forma de
mapa mental (Figura 20) dos assuntos que seréo disponibilizados no servigo. Essa
estrutura foi principalmente apoiada ao conteudo presente na Figura 16, uma vez
que apresenta os mais relevantes informes apontados pelos discentes. Além disso,
demonstra também os principais canais do curso para ser usado como suporte para

busca de informacgdes.
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Figura 20 - Mapa mental do processo de automatizagao 1

Fonte: Autor (2024)

O mapa mental apresenta hierarquia informacional (Figura 21) organizada a
partir da taxonomia (estrutura de classificacdo das informagdes), tendo como intuito
disponibilizar alternativas eficientes para que as diversidade dos usuarios alcance o
conteudo com o minimo de compreensdo do processo realizado para atingir o
propdsito. Vale destacar que, as diferentes duas cores presentes no mapa indicam a
disponibilidade das informacgdes perante dois usuarios. A cor amarela indica que
essa informagao esta disponivel para o publico externo (visitantes), que busca
conhecer o curso de Design. Ja a cor verde é direcionada para o publico interno do
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curso, ou seja, os discentes. Em alguns casos, nota-se a utilizagdo das duas cores
na mesma alternativa, isso aponta que determinado usuario também tem acesso as

ramificacdes daquela categoria.

Figura 21 - Mapa mental do processo de automatizagéo 2

Fonte: Autor (2024)

Com isso, a elaboracdo dessa estrutura informacional foi pensada e
determinada com base em categorias na qual foi julgada apta a pertencer, utilizando
como referéncia os canais de suporte para o acesso a informagao do curso com a
intencdo de tornar o servigo intuitivo e comum a partir das experiéncias dos usuarios
em relagdo aos conteudos disponiveis nas paginas oficiais do curso.

Entretanto, a criacdo das wireframes (Figura 22) em papéis teve o objetivo de
organizar visualmente a classificagdo das informagbes dentro de uma tela, para
assim facilitar a compreensao de como foi organizado os elementos na construgéo

da representacgao visual das mensagens, ou seja, a telas.
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Figura 22 - Wireframes do chat do Curso de Design

e 2\ 4

Fonte: Autor (2024)

Ademais, também foi feito anotagbes para a construcdo das frases para
interagir com os usuarios, a fim de proporcionar as mesmas qualidades identificadas
durante a analise feita através do chatbot do Magazine Luiza pelo WhatsApp.

Concluindo essa fase, a proxima etapa tem como responsabilidade refletir

sobre as estruturas organizacionais de conteudos criados para serem aperfeigoados.
3.4 REFLEXAO

Apods o desenvolvimento do mapa mental em post it e cartolina, foi construido
uma nova versao digital por meio da plataforma Miro, para proporcionar uma melhor
visualizagdo da organizagdo do fluxo do processo automatizado das mensagens
mais completa a partir de elementos graficos (Figura 23). Com isso, o mapa continua
obtendo duas cores base direcionadas para diferentes usuarios. A cor azul presente
no esquema visual, é direcionada para pessoas externas (visitantes) que buscam

conhecer o curso. Ja a cor verde, é destinada aos membros internos do curso,
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sendo eles os discentes. As diferentes tonalidades no final de cada operacao,
representada por losangos na cor amarela e laranja, estdo relacionadas a
disponibilizacdo de informagdes através de links e arquivos, sendo os links em
amarelo e arquivos em laranja. As demais formas sem preenchimento, pertencem a

mensagens que devem ser enviadas apos o fornecimento do link ou arquivo.



Figura 23 - Fluxo do processo de automatizacao
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Fonte: Autor (2024)
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Em vista disso, foi estimulado a reflexdo sobre a hierarquizacdo dos
conteudos inseridos e também da ordem do fluxo das mensagens a partir das
necessidade do usuario através do método “E se”, que corresponde em pontuar
melhorias no fluxo, assim como adequar a estrutura por meio de novas alternativas.
Nesse momento, foi detectado alguns pontos que poderiam se tornar em futuros
problemas caso nio fossem percebidos e inseridos imediatamente no processo.

Inicialmente, apos atingir o propésito com a disponibilizagao da informagao
através dos envios de links, em algumas alternativas o link foi substituido ou
complementado mediante a arquivos (Imagem e pdf) na fase final. A exemplo disso,
estdo o conteudo sobre a grade curricular do curso e também o manual do
estudante, sendo concedido o acesso direto a imagem apoiada ao link para ter a
possibilidade de obter mais informagdes e posteriormente disposi¢cao do pdf.

Em seguida, também foi implementado alternativas para retornar a
determinados pontos do processo, para tornar o conteudo mais fluido, possibilitando
ao usuario voltar em algumas opgdes para adquirir novas informagdes sem precisar
encerrar a conversa. Ademais, também foi implementado a mensagem de
agradecimento no encerramento da conversa, para indicar também através dessa
mensagem que a operacao foi finalizada.

Posteriormente, com a conclusdo dos direcionamentos determinados
referentes ao processo de automatizagao, foi realizado o mesmo método diante das

wireframes criadas para o chat do curso no WhatsApp (Figura 24).
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Figura 24 - Wireframes da interface do chat do Curso de Design

5 EUpatas
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Fonte: Autor (2024)

Entretanto, em relagdo as telas desenvolvidas, foi necessario pensar em
alteragdes na linguistica usada, visto que, estavam direcionadas para uma
linguagem formal e robotizada. Desse modo, foi consultado novamente os dados
expostos na fase de Analise e Sintese para compreender e adequar o texto das
mensagens para os discentes do curso. Ademais, foi definido o uso de alguns emojis
para provocar uma leitura mais agradavel e intuitiva sobre o contexto da mensagem
e, também foi empregado palavras em negrito para contribuir na rapida percepgao

do assunto presente na mensagem.
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Com isso, foi desenvolvido o aperfeicoamento das ideias geradas para a
implementacao do servigo voltado para a comunidade académica pertencente ao

curso de Design pela UFPB.
3.5 IMPLEMENTACAO

Para a representacao visual do processo do servigo, foi utilizado o programa
online do Figma para desenvolvimento das telas, que corresponde a um editor
grafico de vetorizagao e prototipagem de projetos. Com isso, foi definido utilizar o
modelo de tela do Iphone 14, tendo como proporgao frames de 390 x 844. A partir
dessa definigéo foi feita uma busca por simbolos gratuitos disponiveis no programa,

a fim de representar os pictogramas presentes no sistema |OS (Figura 25).

Figura 25 - Simbolos utilizados nas telas

Drafls ~ WhatsApp Design UFPE [EEY -

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

Além dos simbolos, também foi empregado imagens dos emojis
caracteristicos do sistema 10S, possibilitando assim, maior proximidade com a
interface real. Posto isso, foram utilizadas as capturas de telas apresentadas nas
figuras 17, 18 e 19 do presente projeto como referéncia para a criagao das telas do

servico desenvolvido para representar o Aplicativo do WhatsApp na verséo padrao,
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utilizando as cores e o doodle art como wallpaper para o background da interface do
App.

Desse modo, foi elaborado em torno de 63 telas (Figura 26), a fim de
representar as telas principais, assim como as telas complementares. Vale destacar
que, as telas buscam demonstrar o seguimento de uma conversa, ou seja, uma
simulagao, estando representadas as mensagens enviadas e recebidas, fazendo

alusao a ferramenta de printscreen presentes nos smartphones.

Figura 26 - Telas desenvolvidas no Figma

raftn  WhatsApp Design UFPE [ES

Fonte: Autor (2024)

Nas figuras 27 e 28, €& possivel observar as telas iniciais destinada aos
usuarios externo e interno, assim como 0s principais menus construidos para serem
inseridos na estrutura do processo do servico, sendo essas telas as primeiras a
oferecer a interagdo do usuario com o servigo. Contudo, as interfaces presente na
figura 26, demonstra o envio de mensagem pelo usuario, que logo em seguida é
respondida com uma mensagem introdutoria, acompanhado de uma opg¢ao para
identificar qual usuario estd contactando no momento. Identificado isso, o bot ja
fornece um menu adequado para o tipo de usuario que esta mantendo o contato. No
menu destino ao visitante, s6 é fornecido duas opg¢des, possibilitando conceder

informagdes sobre o curso e sua localizagao.
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Figura 27 - Telas iniciais para usuario externo
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Figura 28 - Telas iniciais para usuario interno
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O fluxo do processo automatizado para mensagens informativas destinada ao

usuario interno se difere inicialmente, visto que, na opg¢ao para identificagdo, o

usuario interno precisa fornecer o nimero de sua matricula para poder utilizar o
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servigo. Apos isso, € enviado uma mensagem que oferece o botdo de click para
entrar no assunto (menu), composta pela hierarquizagao dos 5 principais tépicos
relacionados as informagdes do curso. Para informagdes sobre o curso, foi definido
o0 emoji da uma instituicdo de ensino; no segundo, para informagdes sobre sua
localizagao, foi utilizado um pino; no terceiro, o conteudo é destinado a documentos,
representado por emoji de folhas de oficios; no quarto, destinado a oportunidades,
foi selecionado o emoji de um garoto de frente pra tela do computador; no quinto, foi
definido um ticket (ingresso) para associar a opgao de eventos.

Apesar do menu do membro interno ja representar todas as informagdes que
estao disponiveis no servico, também existem submenus que comportam conteudos
secundarios, que também sado importantes. A exemplo disso, baseado nas
informacdes incluidas na opcado “sobre o curso” de uma forma geral, ao ser

selecionada, o servigo propde uma nova selegéo de alternativas (Figura 29).

Figura 29 - Telas iniciais para usuario interno sobre o curso
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ApOs a organizagdo das mensagens nos frames, estando presente aspectos
graficos e linguisticos, foi realizado o protétipo visual (Figura 30), a fim de
proporcionar a compreensao das mensagens logo apos uma determinada alternativa

ser selecionada.

Figura 30 - Conexdes gerais das mensagens automatizadas

Fonte: Autor (2024)

A partir das telas apresentadas, as operagdes propostas pelo servigco seguem
0 mesmo padrdo. Seja relacionado aos aspectos estéticos, textuais ou de tarefas
presentes na interface do WhatsApp. Com isso, tendo em vista a compreensao da
organizacgao das telas, assim como o fluxo do processo das mensagens, o presente
projeto possui e disponibiliza material suficiente para a contratacdo do servigo
através da empresa responsavel pelo WhatsApp Business para estar

implementando no curso de Design.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

Tendo em vista que o intuito do projeto foi desenvolver o fluxo de mensagens
automatizadas para o acesso a informagdo por chatbot através do Whatsapp
Business API para os discentes do curso de Design da UFPB, o objetivo geral foi
atingido, obtendo um resultado satisfatério.

A partir do desdobramento do projeto mediante aos objetivos especificos
determinados, com base no primeiro objetivo, foi desenvolvido uma entrevista
semiestruturada para coletar dados que contribuissem para a identificacéo e analise
das experiéncias dos estudantes do curso de design a partir dos canais de
informacéo disponibilizados. Em seguida, para o segundo objetivo, os resultados
obtidos na entrevista também foram utilizados para pesquisar sobre servigos
conhecidos pelos entrevistados que utilizam a tecnologia de chatbot. Logo depois,
para o terceiro objetivo, foi estruturado um mapa mental para hierarquizar o fluxo do
processo do servico com base nas principais necessidades dos estudantes. Ja o
ultimo objetivo consistiu em elaborar o protétipo visual, tendo em vista representar
as telas provenientes do servigo. Com isso, € consideravel destacar que os objetivos
especificos estabelecidos também foram atingidos e tiveram resultados
consideraveis.

Ademais, ressalto que, durante o processo de analises e sinteses dos dados
coletados, foram realizadas varias consultas nos canais do curso, onde foram
comprovados os problemas mencionados até o momento da entrega do respectivo
documento. Entretanto, para a implementagdo desse projeto, € necessario que a
atual gestdo, juntamente com os assistentes administrativos, revisem e alimentem
todos os canais de informagao priorizando o ciclo de vida dos conteudos presentes
nas paginas, visto que, € o principal suporte do servigo projetado. Para isso, indico a
leitura do livro “Gestdo de Conteudo 360° Integrando Negdcios, Design e
Tecnologia” para que medidas sejam tomadas corretamente.

Por fim, enfatizo que o presente trabalho teve como alicerce o Design de
Servigo, entretanto, por ser um conhecimento em ascensao e por nao ter sido
explorado durante a graduagao, o presente projeto carece de métodos especificos
para a area em questdo. Contudo, € necessario salientar que este trabalho esta

sujeito a ajustes e melhorias futuras por individuos interessados na area, podendo
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ser utilizado como referéncia para futuros projetos académicos baseados nas

tecnologias apresentadas e utilizadas apds sua publicagao.
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