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RESUMO

O analfabetismo permanece como uma das questdes ndo sanadas no Brasil em
2025, ainda que dados recentes demonstrem uma tendéncia de queda, com as
transformacgdes sociais e tecnoldgicas, o analfabetismo ganhou outras dimensoes,
como o analfabetismo funcional e digital. Nao obstante, seja qual for a dimensao, &
fato que o analfabetismo cria barreiras na vida de quem o enfrenta, e elas podem
ser diversas, presentes desde a execucdo de uma atividade rotineira do dia a dia, a
participacdo efetiva como cidaddo. Nesse contexto, levando em conta a
incorporagao cada vez maior das tecnologias do poder publico em seus servigos,
barreiras sédo criadas e desigualdades acentuadas. Desse modo, surge a criagao
deste projeto, que tem como objetivo geral projetar um protétipo de interface que,
considere o contexto de uso em primeiro plano, nas dependéncias do Programa de
Protecdo e Defesa do Consumidor (PROCON) de Macatuba, através de um TOTEM
de autoatendimento, que seja acessivel para uso por pessoas analfabetas no
servico publico. A metodologia utilizada combinou a revisdo bibliografica de
conceitos pertinentes ao contexto do projeto, como cases existentes e boas praticas
estabelecidas, com o apoio das metodologias do Duplo Diamante e dos 5 planos de
Garrett. Como resultado, obteve-se o protétipo interativo da interface, trazendo
diversos principios, funcionalidades e ferramentas de acessibilidade propostas a

partir dos insumos obtidos durante a pesquisa.

Palavras-chave: Analfabetismo; Acessibilidade; Experiéncia do usuario; Totem;

Design de interface.
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ABSTRACT

llliteracy remains one of the unresolved issues in Brazil. Although recent data show a
declining trend, with social and technological transformations, illiteracy has taken on
new dimensions, such as functional and digital illiteracy. Regardless of its form, it is a
fact that illiteracy creates barriers in the lives of those who face it—barriers that can
range from performing everyday tasks to participating effectively as citizens. In this
context, considering the increasing incorporation of technology by public institutions
in their services, new obstacles arise and social inequalities are reinforced. Thus,
this project was created with the aim of developing an interface accessible to
illiterate users within the public service context. The methodology combined a
literature review of concepts relevant to the project’s context, analysis of existing
cases and best practices, and the application of the Double Diamond framework and
Garrett’s Five Planes of User Experience. As a result, a functional prototype of the
interface was developed, integrating various accessibility principles, features, and

tools derived from the insights obtained throughout the research.

Keywords: llliteracy; Accessibility; User Experience; Totem; Interface design
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1. INTRODUCAO

O analfabetismo ainda € uma das questdes que persistem nao sanadas por
completo no Brasil. Em dados obtidos pelo IBGE, no censo realizado em 2022, a
taxa de analfabetismo no pais foi de 7%, niumero que apresenta uma queda em
relagdo ao censo anterior (2010), onde o numero chegava a 9,6%. Um total de 163
milhdes de pessoas foram entrevistadas, de 15 anos ou mais de idade, das quais
151,5 milhdes sabiam ler e escrever um bilhete simples, e 11,4 milhdes ndo sabiam.
Apesar da queda indicar um avancgo, o numero de pessoas nao alfabetizadas ainda
representa uma parcela significativa da populagéo, que pode enfrentar barreiras em
diversas esferas do cotidiano, especialmente em atividades que demandam algum
nivel de leitura ou escrita, contribuindo para o agravamento de desigualdades.
Essas atividades vao desde tarefas rotineiras, como preencher um documento
simples ou assinar o proprio nome, até a participagdo plena como cidadas e
cidadaos. Nesse sentido, Sousa e Novais (2004) destacam que o analfabetismo
pode reduzir as oportunidades de participacao politica e social, na medida em que
dificulta o acesso a informacbes e a mecanismos formais de reivindicagdo de

direitos, comprometendo o exercicio pleno da cidadania.
1.1 CONTEXTUALIZAGCAO DO PROBLEMA

Para além das questbes praticas do cotidiano, o analfabetismo pode também afetar
a autoestima, sobretudo devido as barreiras corriqueiramente impostas e ao estigma
social que ainda cerca pessoas nessa condi¢cao. A valorizagdo social atribuida ao
ato de ler e escrever influencia a forma como a pessoa € percebida — e como ela
mesma se percebe — no contexto coletivo. Essas pressdes podem impactar desde
criangas, durante a fase de alfabetizagcédo, a individuos na vida adulta, gerando
sentimentos de dependéncia ou de desvalorizacdo pessoal. Em um estudo de
Boyes et al. (2020), educadores e pais observaram que, entre criangas com
dificuldades de leitura, algumas apresentavam sinais de baixa autoestima,

experiéncias de bullying e outras questdes emocionais relacionadas.
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Ao tratar de analfabetismo, €& primordial ampliar o panorama do tema,
compreendendo suas definicdes e dimensdes para além da concepcao restrita de
“‘nao alfabetizagao”. Atualmente, o fenbmeno se manifesta de forma abrangente,
atravessado por novas dinamicas sociais e econdémicas, além da presenca cada vez
mais marcante das tecnologias no cotidiano. Dados do IBGE (2022) mostram uma
reducdo na taxa de analfabetismo no Brasil, indicando um avanco no acesso a
educacao. No entanto, o acesso a escola ndo garante, por si s6, uma alfabetizagao

dita de boa qualidade, exigida pelos padrdes impostos pela propria sociedade.

Nesse contexto, o analfabetismo funcional se apresenta como uma dimenséao
relevante. Na 20? Conferéncia Geral, realizada em Paris em 1978, a UNESCO
definiu como funcionalmente alfabetizada a pessoa capaz de participar de todas as
atividades que exijam habilidades de leitura, escrita e calculo para o funcionamento
efetivo de seu grupo e comunidade, e que possa continuar a usar essas
competéncias para o proprio desenvolvimento e o da coletividade. Considera-se
funcionalmente analfabeto, portanto, o individuo que ndo possui essas condicdoes
(UNESCO, 1978). De acordo com dados recentes do INAF (Indicador de
Alfabetismo Funcional), cerca de 40 milhdes de pessoas no Brasil se enquadram

nessa situacao.

Além disso, em um mundo cada vez mais digitalizado, emerge outra
dimensao: o analfabetismo digital. A inabilidade no uso de dispositivos e plataformas
digitais dificulta 0 acesso a servigos e oportunidades, sobretudo diante da crescente
digitalizacdo do atendimento publico. Essa realidade tende a aprofundar
desigualdades ja existentes, especialmente quando os servigos essenciais migram
para ambientes online pouco acessiveis. Ainda analisando dados obtidos pelo INAF,
relacionados a alfabetizagdo, mas agora no contexto digital, constatou-se que 53%
de pessoas entre 15 a 64 anos, dentro da amostragem analisada, tiveram um
desempenho digital considerado médio, em testes realizados a partir de atividades
rotineiras, como enviar uma mensagem, preencher formularios ou comprar um

produto.
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Destarte, considerando que a digitalizacdo € uma realidade irreversivel,
torna-se indispensavel garantir que ela nao exclua grupos que enfrentam barreiras
de alfabetizagdo. O objetivo deste projeto € desenvolver, por meio das
possibilidades oferecidas pelo design e levando em conta aspectos de inclusdo, um
prototipo de interface acessivel que permita a pessoas com diferentes niveis de
analfabetismo — completo, funcional e digital — acessar servigos publicos de forma
autbnoma e acessivel. Essa abordagem busca, antes de tudo, ampliar a
participacao cidada e assegurar o direito de todos ao acesso a servigos essenciais.
Como resultado, a solugao também pode contribuir para otimizar o atendimento,

reduzindo filas e agilizando processos, beneficiando toda a coletividade.
1.2 JUSTIFICATIVA

O interesse pelo tema foi despertado pela observagao das barreiras enfrentadas por
pessoas em situacdo de analfabetismo e pela experiéncia de uso dos servicos do
Programa de Protecéo e Defesa do Consumidor, na unidade municipal da cidade de

Macatuba, onde foram identificadas algumas situacdes:

e Ao mesmo tempo que nao possui digitalizacdo de nenhuma forma do
servigo prestado, com o propdsito de, em teoria, buscar eficiéncia, o
atendimento presencial é limitado, o que pode deixar pessoas que

buscam pelo servigo desassistidas;

e Muitos atendimentos sao relacionados a duvidas, problemas

rapidamente solucionaveis ou retornos de atendimentos anteriores;

e O publico atendido € composto, principalmente, por pessoas idosas e
por cidadaos com diferentes niveis de letramento, que podem

enfrentar barreiras no acesso ao servigo.

Isto posto, a existéncia de uma interface que, sendo ao mesmo tempo
integrada a um totem posicionado nas dependéncias do PROCON de Macatuba e
também presente de forma similar como um App para celulares, voltada para a

realizagao de triagem e consultas rapidas, poderia promover a integracao dessa

10
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populagdo a um servigo mais acessivel e amigavel, contribuindo na ampliagédo e na
autonomia dos usuarios, garantindo, por fim, um acesso mais democratico a
servigos essenciais. Como consequéncia, o atendimento também se torna mais agil
e alcanga um numero maior de pessoas. Embora a criagcdo de um aplicativo por si
s6, a primeira vista, pudesse atender parte dessa demanda, essa solugdo nao
contemplaria adequadamente aqueles com baixo letramento digital e ndo levaria em
conta diversas situagdes de acesso. Por isso, o totem fisico, com tela ampliada e
presenca no proprio local de atendimento, apresenta-se como alternativa, em

primeiro plano, mais intuitiva e inclusiva, estimulando assim, o uso por todos.

Ademais, o presente projeto se alinha aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) propostos pela Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU). Em
especial, dialoga com o ODS 10 — Reducdo das Desigualdades, ao buscar
minimizar barreiras de acesso a servigos digitais, e com o ODS 16 — Paz, Justica e
Instituicoes Eficazes, ao propor melhorias na interacdo entre cidadaos e servigcos

publicos por meio de interfaces digitais mais acessiveis e compreensiveis.

ERRADICAGAD SAUDEE EDUGAGAO IGUALDADE AGUA POTAVEL
DAPOBREZA BEM-ESTAR DE QUALIDADE DE GENERO

Lk

‘TRABALHO DECENTE ‘ID REDUGAO DAS
ECRESCIMENTO IFRAESTRUTURA DESIGUALDADES
ECONOMICD.

-
(=)
v

AGAD CONTRA A VIDANA 16 PAZ JUSTICAE PARCERIAS E MEIOS
MUDANGA GLOBAL AGUA INSTITUIGOES DE IMPLEMENTACAD
DO GLIMA EFICAZES

3 ¥ ®

Figura 01 - Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel. Fonte: Nacdes Unidas Brasil (2026)

1.3 OS OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho € projetar um protétipo de interface que, considere o
contexto de uso: em primeiro plano, nas dependéncias do Programa de Protegao e
Defesa do Consumidor (PROCON) de Macatuba, através de um TOTEM de

autoatendimento, no auxilio do atendimento presencial, a fim de proporcionar a

11
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inclusdo de pessoas com analfabetismo, uma experiéncia mais acessivel,
democratica e eficiente do servigo; e em segundo plano, como proposta conceitual,
em formato de aplicativo simplificado, com fungbes semelhantes a interface do

totem, para consultas rapidas. Os objetivos especificos séo:

e |dentificar barreiras enfrentadas por pessoas com analfabetismo no uso de

interfaces digitais;
e Definir requisitos e especificacbes para melhor experiéncia desse grupo;
e Desenvolver um protétipo da interface grafica de alta fidelidade e interativo.
1.4 METODOLOGIA

Com o objetivo de estruturar o projeto e guiar o seu desenvolvimento com
assertividade, foram escolhidas duas metodologias utilizadas complementarmente,
em diferentes contextos e momentos. Em primeiro lugar, como norte metodolégico
e de estratégia geral na organizagao e estruturagcédo do trabalho, foi adotado como
metodologia o Duplo Diamante. J& como alicerce na condugao e desenvolvimento
da interface em si, foi optado pela Metodologia dos 5 planos de Jesse James
Garrett, de forma a dar clareza e logica as decisbes tomadas em cada etapa da

construcao da interface.
1.4.1 O DUPLO DIAMANTE

O Duplo Diamante € um framework construido por uma equipe multidisciplinar do
British Design Council em 2005, como resultado de varias e longas sessdes, que
tinham como objetivo, desenvolver uma representagédo visual dos processos de
design e inovagao, que pudesse ser utilizada em qualquer area. (Design Council,
2025) Se baseia em 4 fases denominadas: descobrir, definir, desenvolver e entregar,

que estruturam e auxiliam o processo de desenvolvimento do projeto.

Consiste em um constante processo de divergéncia e convergéncia durante o
desenvolvimento do projeto, o que estimula a colaboragéo e co-criagdo, atraves de

um olhar centrado no usuario, e permite com que varias ideias sejam levantadas,

12
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testadas e rapidamente descartadas (se necessario), a fim de que o tempo e os

recursos disponiveis sejam alocados de maneira mais assertiva.

Divergir € expandir, para coletar o maximo de informagdes possiveis sobre o
desafio a ser enfrentado, e convergir € um processo de “filtro”, onde se afunila para
escolher as melhores opgdes ou caminhos. E representado por dois diamantes
adjacentes, que simbolizam esse processo de convergéncia e divergéncia, onde
cada diamante corresponde a uma fase distinta do processo, sendo que o primeiro
abrange as etapas Descobrir e Definir, € 0 segundo compreende as etapas
Desenvolver e Entregar (MAJKA, 2024).

Figura 02 - Duplo diamante. Fonte: Design Council (2025)

Descobrir: Na etapa Descobrir, € onde se busca compreender profundamente o
problema, de forma abrangente, é divergir sem receio, ampliar o olhar, seja através
de pesquisas de campo, entrevistas, observacbes ou mapeamentos de qualquer

natureza, com o foco em coletar o maximo de informagdes possiveis.

Definir: Nesta etapa € o momento em que se busca por foco e sintese, para
transformar todo o material reunido anteriormente em estratégia e insights precisos.
Ao contrario da etapa anterior, neste ponto, € momento de afunilar, convergir em

solugdes precisas e claras, onde ja se pode ter ideia do que o produto é.

13
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Desenvolver: Na etapa Desenvolver, € onde se explora na pratica as solugdes
pensadas, o pensamento divergente novamente é adotado, a fim de experimentar e

testar multiplas ideias, encontrar as mais viaveis, validar e refinar para a etapa final.

Entregar: Nesta etapa, por fim, € o momento de assegurar que a solugao esta
devidamente preparada para ser entregue, seja para ser langada em um mercado
ou para encontrar seu usudrio final, a depender do tipo de projeto. A essa altura, é
fundamental que varios testes sejam realizados, para compreender e ter garantido
que as expectativas enquanto a performance da solugéo, estejam alinhadas com

todas as diretrizes estabelecidas nas etapas anteriores.
1.4.1.1 ADAPTAGAO DUPLO DIAMANTE

Embora a metodologia do Duplo Diamante contemple, durante a maior parte do seu
processo, constantes testes e validagbes com usuarios, na sua execugao ideal,
devido a limitagbes no desenvolvimento desse projeto académico, considerando
questbes como tempo habil e a complexidade de se realizar testes com usuarios, as
etapas sofreram algumas adaptagdes: as etapas Descobrir e Definir foram
adaptadas para uma abordagem delimitada a um recorte de revisao bibliografica e
analise de projetos existentes, na coleta de dados e insights; Ja nas etapas de
Desenvolver e Entregar, se restringiram a elaboracédo e produgdo do prototipo

conceitual da interface.
1.4.2 OS 5 PLANOS DE GARRETT

Em seu livro The Elements of User Experience: User-Centered Design for the Web
and Beyond, Jesse James Garrett, traz a tona o conceito de 5 planos, uma
estratégia voltada para criacdo de interfaces com foco na experiéncia do usuario,
que permite com que as decisdes tomadas nado sejam aleatdrias, e sim definidas
previamente através de etapas que funcionam como uma reagao em cadeia, onde

cada escolha influencia o passo seguinte.

Sao basicamente 5 planos empilhados que funcionam de baixo para cima,

com os conceitos de estratégia, escopo, estrutura, esqueleto e superficie, e seguem

14
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o principio de abstrato para o concreto, que significa que, quanto mais proximo da
superficie, mais claro deve ser a solucéo real do problema, e por esta razdo cada
etapa deve ser respeitada, pois cada plano € dependente do plano anterior. No
plano inferior, as decisbes devem ser orientadas no sentido de como a solugao vai
se adequar a estratégia, enquanto no plano superior, a preocupagéo deve estar nos
minimos detalhes, de como sera a aparéncia final do produto, por exemplo, e assim,
plano por plano, as decisdes ficam cada vez mais especificas e claras, se tornando
uma questao de ajuste fino (GARRETT, 2011).
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Figura 03 - Cinco planos. Fonte: Garrett (2011)

1.5 DELIMITAGAO DO PROJETO
1.5.1 TEMATICA

O foco deste projeto esta no desenvolvimento do protétipo da interface digital com
énfase na acessibilidade de pessoas com analfabetismo, como estratégia para uma

experiéncia do usuario mais inclusiva, que poderia contribuir na eficiéncia do servigo
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publico. Nao serdo abordadas questbes de gestdo interna do 6rgéo, de
aplicabilidade em larga escala, despesas e custos, ou outros aspectos que nao

estejam ligados diretamente a interface.
1.5.2 ESPACIAL

O protdétipo sera desenvolvido considerando um cenario de uso nas dependéncias
do Programa de Protecdo e Defesa do Consumidor (PROCON) de Macatuba,
através de uma interface para TOTEM de autoatendimento, e para uso em
smartphones, ambas similares, sendo a primeira materializada como um protétipo
interativo a ser demonstrado conceitualmente por meio de simulagdes em outros
dispositivos, como um computador, e a segunda uma proposta meramente
conceitual. O PROCON sera utilizado neste projeto como um cenario de referéncia,
em um contexto de aplicagao de carater ilustrativo, se aproveitando da sua condi¢ao
de servigo publico, pertinente ao projeto. Ndo havera ainda nesse sentido, portanto,
construcdo, instalagdo, viabilizagdo ou hospedagem dessa interface em qualquer

local.
1.5.3 METODOLOGICA

Através de revisao bibliografica de insumos ja existentes sobre os temas que este
trabalho permeia, como literatura académica, estudos de caso e diretrizes de
usabilidade e acessibilidade ja estabelecidas, foi desenvolvido um protétipo de

interface interativo a nivel conceitual, sem execucao ou experimentagao empirica.

Embora o projeto tenha sido inicialmente proposto considerando a aplicagado da
interface tanto em um totem de autoatendimento quanto para smartphones, a
entrega final concentrou-se exclusivamente no desenvolvimento do protétipo para
totem. A adaptacdo para o contexto mobile foi tratada como parte do escopo
conceitual e metodolégico do projeto, sendo desenvolvidas decisdes de arquitetura,
fluxos e design de interagdo, porém nado materializada integralmente em funcéo de

limitacbes de tempo e escopo do trabalho académico.
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2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

A fim de rumar este projeto com assertividade e respaldo apropriado, serdo tratados
a seguir alguns conceitos primordiais para o seu desenvolvimento, buscando a
compreensao de acessibilidade e experiéncia do usuario, usabilidade e as barreiras

do analfabetismo.
2.1 DESIGN DE INTERFACES E USABILIDADE

O design de interfaces, pode ser compreendido, em um sentido mais amplo, como a
criagcado de um ponto de contato (interface) entre produtos, sistemas ou servicos,
para com o usuario, que se estende desde o design de objetos fisicos e rotineiros
do dia-dia, a solugdes para o ambiente digital. Apesar disso, € no ambito digital que
o design de interfaces, no contexto atual, tem seu sentido comumente associado.
De acordo com a Interaction Design Foundation (2024), o Design de Interface
consiste no processo em que designers usam para construir interfaces através de
softwares ou dispositivos computadorizados, com foco no aspecto visual, € na
busca que essas interfaces sejam consideradas, pelos usuarios, faceis e prazerosas

de se usar.

Esses conceitos de facilidade e prazer ao utilizar uma interface, estdo muito
presentes na literatura de Interacdo Humano-Computador, ao se referir a ideia de
usabilidade, que explica essa relagao entre o usuario e a interface, e em como as
percepcbes agem para perceber um produto ou servico com boa usabilidade,
através desses parametros, como descreve, por exemplo, a International
Organization for Standardization (ISO), na norma ISO 9241-11 (2018), onde define a
usabilidade como a extensdo em que um sistema pode ser utilizado por usuarios
especificos para alcangar objetivos determinados como eficacia, eficiéncia e

satisfacdo em um contexto de uso definido.

Jakob Nielsen, define usabilidade como um atributo de qualidade que avalia a
facilidade de uso das interfaces de usuario, mas também como um termo que pode

se referir aos métodos para melhorar essa facilidade. Segundo Nielsen (1994), a
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usabilidade pode ser compreendida a partir de cinco componentes de qualidade:
aprendibilidade, que se refere a facilidade com que o usuario realiza atividades no
primeiro contato com a interface; eficiéncia, relacionada a rapidez na execugéo das
tarefas apds o aprendizado; memorabilidade, que corresponde a capacidade de
retomar o uso eficiente da interface apds um periodo sem interagado; erros, que
envolvem tanto a frequéncia e gravidade quanto a facilidade de recuperacgao; e

satisfagao, que diz respeito ao grau de agradabilidade proporcionado pelo design.

Jakob Nielsen (1994) também sugere, algumas diretrizes para guiar
designers e projetistas no sentido de uma boa usabilidade, sintetizadas em 10

heuristicas:

1. Visibilidade do status do sistema: Deixar claro ao usuario sobre o que esta
acontecendo naquele momento, através de feedbacks precisos, assim ele

pode saber onde esta dentro de um sistema, e decidir seus préximos passos.

2. Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: Falar a linguagem do
usuario, utilizar palavras, conceitos e imagens ja estabelecidas e que sigam
as convengdes do mundo real, de modo que o usuario se familiarize com

aquele sistema, com base no que ele ja conhece.

3. Controle e Liberdade do Usuario: O usuario precisa de uma saida de
emergéncia clara e facil para caminhos ou a¢gdes tomadas por engano, desse
modo, isso aumenta a sensacado de liberdade e controle sobre o sistema,

evitando que ele fique preso ou frustrado ao executar uma acao.

4. Consisténcia e Padroes: A consisténcia em um mesmo produto, interface
ou entre acdes de um mesmo ecossistema sao essenciais para que o usuario
nao tenha que aprender algo novo a todo momento, como manter os padroes

entre telas ou botdes de um site.

5. Prevencao de Erros: Dois tipos de erros podem ser cometidos pelo usuario:
o deslize, quando uma agao é executada por engano; e o0 engano, é quando

a compreensao de algum processo é equivocada. A prioridade deve ser
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sempre prevenir a ocorréncia de problemas, e fornecer ao usuario

confirmacgdes antes de executar uma agao.

6. Reconhecimento em vez de recordacgao: Prezar para que as informagdes
necessarias ao usuario estejam Vvisiveis, ou que sejam facilmente
recuperaveis, a fim de reduzir a carga cognitiva de memoria ao fazé-lo

lembrar de informagdes de uma tela para outra.

7. Flexibilidade e Eficiéncia de Uso: Usuarios novatos podem necessitar de
ajuda para realizar tarefas, diferente de usuarios mais experientes que
podem preferir uma forma mais rapida ou um atalho. Processos flexiveis
permitem com que o design atenda ambos, e deixe com que o usuario

escolha a melhor maneira de executar sua tarefa.

8. Design Estético e Minimalista: Garantir que elementos irrelevantes nao
estejam presentes e compitam com informagdes relevantes, causando um
caos e poluigdo visual. Trata-se de assegurar que as informagbes e os
elementos visuais sejam estritamente essenciais para atender o objetivo do

usuario.

9. Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros:
Trata-se de garantir o entendimento do erro pelo usuario, de forma clara e
simples, na linguagem e na demonstragao visual, ajudando-o a solucionar o

problema.

10.Ajuda e Documentagao: Usuarios podem necessitar de ajuda ou explicagéo
adicional, e é primordial que ela esteja acessivel, de maneira concisa e por
etapas, detalhada, de forma que possibilite o usuario ter o entendimento claro

e concluir sua acéo.
2.2 UX E DESIGN CENTRADO NO USUARIO

Assim como usabilidade, a Experiéncia do Usuario ou User Experience, € um

conceito muito presente na literatura de Interagdo Humano-Computador. A
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International Organization for Standardization (ISO), na norma ISO 9241-11 (2018),
define a experiéncia do usuario como percepcdes e respostas do usuario que
resultam do uso e/ou uso antecipado de um sistema, produto ou servigo. Garrett
(2011) explora o conceito dizendo que, embora todo produto destinado a humanos
quando usado, ofereca uma experiéncia ao usuario, € sendo essa experiéncia
satisfatéria, como uma cadeira cumprindo seu papel ao suportar o peso de uma
pessoa, em produtos mais complexos, entretanto, os requisitos para oferecer uma
boa experiéncia do usuario se tornam igualmente mais exigentes. Essa pratica de
criar experiéncias do usuario agradaveis e eficientes € chamada de Design
Centrado no Usuario, ao considerar o usuario em cada etapa do processo, fazendo
com que as decisdes sejam tomadas n&o por acidente, mas de maneira consciente
(GARRETT, 2011).

2.3 ACESSIBILIDADE DIGITAL

Ao propor uma interface digital, que esteja em observancia com uma boa
usabilidade, é imprescindivel que se volte o olhar ao conceito de acessibilidade. Ha
consensos e diretrizes amplamente difundidas relacionadas a acessibilidade para
dispositivos digitais, como & o caso do Web Content Accessibility Guidelines
(WCAG), uma iniciativa da World Wide Web Consortium W3C, que reune uma
ampla gama de recomendagdes para tornar o conteudo web acessivel, buscando
cobrir a maior parte dos tipos de deficiéncia, relacionados a visao, audigao, fala,

mobilidade e dificuldades de aprendizado ou limitagbes cognitivas.

Essas recomendacgdes sao definidas seguindo alguns critérios e organizadas
em camadas de orientagdo, compostas por principios, diretrizes gerais e critérios de
sucesso. No topo, estdo os quatro principios, sendo eles o Perceptivel, Operavel,

Compreensivel e Robusto, que em detalhe falam sobre:

Perceptivel: se refere a necessidade de que as informacdes e os componentes da
interface estejam acessiveis e de facil entendimento aos usuarios, de forma que

elas possam percebé-los.
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Operavel: diz respeito a possibilidade de que os usuarios possam operar a

interface, sendo as informagdes e navegagao totalmente operaveis.

Compreensivel: esta ligado a compreensao das informagdes e a operagcdo da

interface, que devem levar em conta a capacidade de compreensao dos usuarios.

Robusto: € a robustez do conteudo para sua compreensao confiavel, considerando
uma ampla variedade de usuarios, incluindo tecnologias assistivas, e a longevidade
dessa interface no aspecto de sua compreensdo, apesar das evolugdes

tecnologicas.

Abaixo de cada principio, estdo as diretrizes gerais, que oferecem os
objetivos basicos para tornar uma interface acessivel. E para cada diretriz, sdo
fornecidos critérios de sucesso, testaveis, que possuem trés niveis de
conformidade, sendo o A, o nivel mais baixo, AA e AAA, o mais alto. Isso significa
que, por exemplo, ao analisar uma interface qualquer a partir do principio
Distinguivel, pela diretriz Perceptivel, um dos critérios de conformidade analisaveis,
se refere a taxa de contraste, onde um numero aceitavel é de pelo menos 7.1, o

qual obtém uma classificagao AAA.

A nivel nacional, ha também o eMAG, o Modelo de Acessibilidade em
Governo Eletrénico, criado com o objetivo de ser uma ferramenta norteadora para a
criacao de aplicagdes e conteudos do governo federal, que sejam acessiveis a
todos, permitindo com que o desenvolvimento de solugdes voltadas a web sejam
feitas de maneira padronizada, levando em conta as necessidades brasileiras e que
estejam em conformidade com os padrdes internacionais. Trata-se, inclusive, de

uma versao especializada do WCAG.
2.4 ANALFABETISMO E BARREIRAS DIGITAIS

Como apresentado anteriormente, em dados obtidos pelo INAF (2024), o
desempenho de pessoas entre 15 a 64 anos no contexto digital foi de 53%. Esses
dados de proficiéncia digital, levam em conta amostras da populagéo jovem e adulta

entre as idades mencionadas anteriormente, categorizadas a partir da base de
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dados ja existente colhida pelo INAF, referente ao Alfabetismo Funcional. Essa
categorizagado é feita através de 3 grandes conjuntos com diferentes niveis de
detalhamento dos graus de alfabetizagdo, a partir de critérios relacionados a
capacidade de realizar determinadas tarefas, como interpretar um texto complexo,
por exemplo. Apesar disso, para fins de analise, o conjunto normalmente utilizado
possui 3 niveis de alfabetismo que sintetizam os 5 niveis detalhados, como nos

dados relacionados a proficiéncia digital, que funcionam da seguinte forma:

Analfabetismo Funcional: Neste nivel, estdo pessoas que ndo conseguem realizar
atividades simples que envolvem a leitura de frases ou palavras. Também possuem
dificuldade com atividades basicas nativas das ferramentas digitais (hiperlink, touch,

scroll, ampliagao de texto ou imagem) na execucgao de tarefas mais simples.

Alfabetismo Elementar: No nivel elementar, estdo individuos que sao capazes de
absorver algumas informagbes de um texto, realizar operagdes matematicas
basicas, comparar e relacionar certas informacdes e desempenhar atividades

simples no ambito digital.

Alfabetismo Consolidado: Neste nivel, estdo aqueles que podem absorver e
elaborar informacdes a partir de um texto, desenvolver e solucionar questdes em
situagdes diversas, que envolvem planejamento e etapas complexas. S&o capazes
de verificar a veracidade e seguranga de informacdes e situagdes que envolvam

riscos, como no ambiente digital.

Analfabeto Analfabetismo Analfabetos

Elementar Alfabetismo

Elementar Funcionalmente
Intermediario Alfabetismo Alfabetizados

Figura 04 - Niveis de alfabetismo. Fonte: INAF (2024)
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Dado esse contexto, os dados do INAF (2024) relacionados a proficiéncia
digital sao obtidos através de trés testes que simulavam situagdes do cotidiano: a
primeira, a realizagcdo de uma compra online; a segunda, uma conversa com outra
pessoa a fim de escolher um filme para ser assistido; e por fim, o preenchimento de
um formulario para participacdo de uma festival de musica. Os testes foram
analisados a partir do calculo entre o percentual de acertos, erros e nao respostas,
criando assim, trés grupos: desempenho baixo (os que acertaram até 1/3 das
atividades); desempenho médio (os que acertaram entre 1/3 e 2/3); e desempenho
alto (acertaram 2/3 ou mais). Dissecando os resultados obtidos, o grafico (Figura 02)
mostra que para Analfabetos funcionais, o desempenho de proficiéncia digital
considerado de nivel baixo, foi de 60%, mas ao mesmo tempo mostra também que
o desempenho considerado médio nos grupos de Alfabetizados de Nivel Elementar
e Nivel consolidado sao expressivos, o que denota certa dificuldade ao realizar as

atividades propostas nos testes.

Proficiéncia x Desempenho em atividades digitais

0% 20% 40% G0% B0% 100%

Analfabetos Funcionais 60% n
Alfabetizados Nivel Elementar 15%

Alfabetizados Nivel Consclidade 58 45%

Total populagéo 15 a 64 anos 25% 23%

Baixo M Médic M Alto

Figura 05 - Niveis de alfabetismo e desempenho digital. Fonte: INAF (2024)

2.5 PROCON E O CONTEXTO DO SERVIGO PUBLICO

Em recente levantamento realizado no ano de 2024 e promovido pelo Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID), parte da pesquisa Uso de Servigos
Digitais — um retrato do Brasil, langada pelo Ministério da Gestao e da Inovagéo em

Servigos Publicos (MGI), acerca da relacdo da populagdo com servigos publicos
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digitais, dados mostram que 57,2% das pessoas preferem obter atendimento

presencial mesmo quando ha um canal virtual para a mesma funcionalidade

disponivel.
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Figura 06 - Canal preferido para realizar servigo publico. Fonte: BID (2025)

Entre as razdes apontadas como motivadoras para a preferéncia pelo
atendimento presencial, estado a “falta de experiéncia com servigos digitais" (15,3%),
"duvidas sobre a validade do servigo digital" (14,9%) ou "gostar de interagir com os

funcionarios publicos" (9,5%).

Sern experiéncia com servicos digitais  15,3%
Dwvida sobre a validade do servico digital 14,98

Gosta de interagir com os funciondros pablicos 9,5%
Servicos digitais dificeis de usar = 9,3%

Duvida com a seguranga das informacgoes pessoais  — 7,0%
Gosta de interagir com outros cidadacs ~ 6,0%

Servico digital ndo disponivel  4,2%

Sem conexao a internet  3,6%

Sem dispositivos digitais | 1,7%

Figura 07 - Razdes para nao preferir o canal digital. Fonte: BID (2025)
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Apesar disso, a0 mesmo tempo, a pesquisa mostra que entre aqueles que
preferem os canais de atendimento presencial, o esforco e tempo gastos para
concluir o servico podem ser maiores, levando em média 2 visitas e o tempo médio

de permanéncia no local estimado em 70 minutos.

49,9% 274% 121% 10,5%

1 visita 2 visitas 3 visitas Mais de &

wvisitas

Figura 08 - Numero de visitas presenciais necessarias para concluir o servico publico. Fonte:
BID (2025)

Diante disso, restringindo esses dados a um recorte no contexto do
PROCON, em dados disponibilizados pela fundagdo PROCON (2024), relacionados
aos atendimentos realizados e reclamacgdes registradas tanto pelas unidades quanto
feitos de forma online, foi registrado, no ano de 2024, 23.760 atendimentos feitos
de forma presencial, em contraponto a 778.036 atendimentos feitos a distancia,

somando um total de 801.796 atendimentos.

Mes  encal | Dstinea oW
jan 1.658 80.944 82.602
fev 1.608 69.402 71.010
mar 1.961 72.813 74.774
abr 1.890 70.406 72.296
mai 1.685 56.835 58.520
jun 1.730 56.389 58.119
jul 1.755 63.557 65.312
ago 2.301 58.353 60.654
set 2.325 56.843 59.168
out 2.626 66.495 69.121
nov 2.153 60.453 62.606
dez 2.068 65.546 67.614

2024 23.760 778.036 801.796

Figura 09 - Numero de atendimentos do PROCON em 2024. Fonte: Fundagado PROCON
(2024)
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Outros dados relevantes - para o contexto deste projeto - presentes no
relatério sao referentes a distribuigcado por tipo de atendimentos e a faixa etaria dos
atendidos. Em relagcédo ao tipo de atendimento, entre os 801.796 atendimentos

realizados no ano de 2024, 36.296 estao relacionados a consultas.

Distribuicdo por tipo de atendimento

Reclamacdes finalizadas na primeira fase ou encerradas 440.108
Reclamagbes fundamentadas 238.995
Consultas 36.296
Redes Sociais 37.705
Dendncias 1.679
Aberturas Diretas de Reclamacdo 350
Anadlise de interagBes de recusas na consumidor.gov.br 46.663
Total 801.796

Figura 10 - Distribuicdo por de atendimento. Fonte: Fundagdo PROCON (2024)

Ja em relacdo a faixa etaria, o documento detalha que entre os atendimentos
presenciais, pessoas de maior faixa etaria recorrem ao atendimento presencial,

sendo entre 31 e 80 anos um numero total de 91,8% dos atendimentos.

Idade do consumidor

Faixa de Idade Atendimento a Distdncia  Atendimento Presencial
Até 20 anos 1.516 0,7% 68 0,8%
Entre 21 e 30 anos 50.195 21,8% 363 4,0%
Entre 41 e 50 anos 56.986 24,8% 1.504 16,7%
Entre 51 e 60 anos 23.644 10,3% 1.863 20,6%
Entre 61 e 70 anos 12.102 5,3%
Entre 71 e 80 anos 3.994 1,7% 1.558 17,3%
Mais de 80 anos 719 0,3% 299 3,3%

N3o informado 107 0,05% 11 0,1%
Total Resultado 229.969 100,0% 9.026 100,0%

Figura 11 - Perfil do consumidor em reclamagées fundamentadas 2024. Fonte: Fundagao
PROCON (2024)
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3. DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo sera tratado da pratica do projeto, trazendo detalhadamente
cada um das etapas que seguem como metodologia geral o Duplo Diamante e como
metodologia complementar para aspectos da interface em si, o Framework de
Garrett (2011).

3.1 DESCOBRIR

A etapa de descoberta, proposta no modelo Duplo Diamante, como exposto
anteriormente, foi adaptada ao contexto de limitagcbes do projeto. Para tanto, foi
realizada uma extensa pesquisa bibliografica e imersao nas questdes que permeiam
o projeto. Em primeiro momento, o aprofundamento se deu sob o tema
analfabetismo, para se compreender a dimensdao dessa realidade no contexto
brasileiro e as nuances de como essa condigdo impacta no dia-dia das pessoas.
Posteriormente, foi buscado o entendimento dos outros aspectos necessarios para o
andamento do projeto, como os principios de usabilidade, experiéncia do usuario e
boas praticas no desenvolvimento de interfaces. Além da importadncia da
assimilagado dos conceitos, muitos insights valiosos puderam ser coletados, os quais

serao melhor desenvolvidos e detalhados no decorrer deste documento.
3.1.1 DESK RESEARCH

Dado esse contexto, o Desk Research é justamente o recurso, dentro do método do
Duplo Diamante, de aprofundamento intensivo sob o tema, a fim de compreenséao,
localizagdo e busca por insights. A principio, o ponto de partida do projeto se dava a
partir de uma concepcado de analfabetismo muito superficial, e apds a extensa
revisdo bibliografica na etapa de Descoberta por meio do Desk Research, o
panorama e a complexidade do projeto se expandiu, compreendendo os diferentes
niveis de alfabetismo da populacéo e o impacto disso no dia-dia, como a dificuldade
no acesso a tecnologia, mesmo em pessoas com algum nivel de letramento.
Ademais, foi possivel constatar a relevancia do projeto ao tratar de, primeiro, uma

acessibilidade pouco explorada no campo teodrico, e em segundo, pouco
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materializada em projetos de design, relacionados a interfaces digitais, algo
extremamente pertinente na atualidade. Apesar de pouco explorada diretamente
enquanto uma acessibilidade em especifico, ha materiais bibliograficos relevantes -
utilizados no embasamento deste projeto - que fornecem caminhos e
recomendacgdes praticas para tornar uma interface mais acessivel a uma pessoa
com analfabetismo, através dos principios contidos no WCAG, das heuristicas de
Nielsen, ou da abordagem centrada no usuario proposta por Garrett (2011), por

exemplo.
3.1.2 ANALISE DE ESTUDOS DE CASO E INTERFACES EXISTENTES

Para além da revisdo bibliografica de conceitos, fez-se necessario e
metodologicamente relevante, reunir cases e interfaces existentes para analise,
utilizando critérios especificos a partir de uma selecao de principios, diretrizes e
boas praticas elucidadas anteriormente. Essa selecdo levou em consideracao
critérios que fossem adequados ao contexto de acessibilidade trabalhado - o
analfabetismo - e que pudessem contribuir na busca por insights, identificando
pontos de melhorias ou boas praticas ja estabelecidas. Os critérios de analise
utilizados foram: clareza e simplicidade da interface; feedback e orientagao;
consisténcia e previsibilidade; apoio multimodal (texto, audio e imagem); controle e

prevencao de erros; e acessibilidade inclusiva.

Para além dos critérios mencionados, a analise € pertinente para a
compreensao e entendimento de diferentes aplicacbes e contextos de interfaces,
que permitem a coleta de insights que podem ser desde uma determinada

ferramenta ou funcionalidade, a uma boa pratica de design.

As interfaces selecionadas foram organizadas em trés grupos: (i) plataformas
digitais ja existentes vinculadas ao PROCON do Estado de Sao Paulo (aplicativo e
site oficial); (ii) projetos experimentais encontrados na plataforma Behance, que
apresentam propostas relevantes de design para totens de autoatendimento; e (iii)
aplicativos consolidados no mercado, amplamente utilizados, reconhecidos por boas

praticas de usabilidade e acessibilidade.

28



DEP/

A Facu!dade de ART/

AVAVAV Arquitetura, Artes, AME

unesp” & = L
Foeir DESION

A adocdo dessa abordagem ampla justifica-se tanto pela escassez de
referéncias académicas disponiveis sobre o tema, quanto pela inviabilidade de
acesso direto a interfaces de totens reais em funcionamento em 6rgaos publicos.

Nesse sentido, buscou-se ampliar o olhar em trés direcdes:

e Contextualizar interfaces institucionais existentes, associadas ao PROCON,
analisando suas funcionalidades, recursos e medidas ja adotadas no campo

da acessibilidade.

e Incluir projetos experimentais, que, embora nao correspondam a produtos
efetivamente implementados, ou que sigam uma metodologia pertinente ao
projeto aqui desenvolvido, funcionam como referéncias conceituais
relevantes para observar boas praticas de design em totens de

autoatendimento.

e Considerar interfaces consolidadas, amplamente utilizadas por milhares de
usuarios, reconhecidas pela adog¢ao consistente de principios de usabilidade

e acessibilidade.

A decisao por tratar as interfaces trazidas como “experimentais” por esse
termo, mesmo que tenham sido de fato implementadas, se da pelo fato de que, ora
nao €& possivel ter acesso ao projeto em sua forma completa no contexto de sua
publicagdo, no que se refere a metodologia utilizada, por exemplo, ou que, nao
tenha havido testes com usuarios e, portanto, ndo agregam no contexto de
usabilidade e experiéncia do usuario para o projeto, apenas do ponto de vista de

design.
3.1.2.1 INTERFACES DO PROCON EXISTENTES

O Procon do Estado de Sao Paulo possui duas interfaces digitais associadas a
instituicdo, sendo um aplicativo e um site. O aplicativo possui funcionalidades
basicas e, na maioria delas, redireciona o usuario para o site, como na ag¢ao de

formalizar uma reclamacéao. Ja o site, conta com um extenso material informativo
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para consultas, assim como também a possibilidade de realizar acbées como o

registro e acompanhamento de reclamacgdes.

Aplicativo PROCON SP
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Figura 12 - Telas aplicativo do PROCON SP. Fonte: PROCON SP (2025)

Ao analisar o aplicativo, foi possivel identificar que na maioria dos critérios
adotados, a interface obteve um desempenho razoavel. Ao mesmo tempo em que
teve uma avaliagéo positiva em alguns critérios, por outro lado, pecou ou nao foi
suficiente em outros. A estrutura da interface é coerente, ao permitir uma facil
navegacao entre os menus e opgdes, compreensdo clara do conteudo e

consisténcia légica entre os elementos.
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ProconSP App

<

Feedback e
orientagdo

<<

Atende bem (¥)

Atende parcialmente (4k)

Ainterface apresenta clareza nas funcdes, menus, possui icones claros,
simplicidade na construcéo & na disposicio dos elementos.

Apresenta orientacdes claras de onde o usuario se localiza e feedback ao realizar agdes.

Ha coeréncia na aplicagdo dos botdes, icones, cores.

Possui icones e legendas para fungées e elementos, porém
nao foi identificado suporte a audio nativo,

E possivel a correcdo de rota entre acées, porém ndo ha
impedimentos ou medidas que previnam o erro.

Nao ha ferramentas de acessibilidade nativas.

Néo atende [ ) Nao identificavel (&)

Figura 13 - Tabela analise aplicativo PROCON SP. Fonte: autor (2025)

Entretanto, ha oportunidades de aprimoramento quanto a padronizacdo de

icones, disposigao de textos e elementos, e uso de cores. A adogdo de um guia de

estilo unificado poderia contribuir para uma consisténcia visual mais sélida e uma

experiéncia mais harmoniosa entre as diferentes sec¢des da interface.

Site PROCON SP
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Apostas Esportivas no Brasil

FAGA AQUI SUA
RECLAMAGAO

©

Clique Aqui

@ FORNECEDOR

X EVITE ESTES
@ NAO ME LIGUE @ STES

CONSULTA DE
PROTOCOLO

CONSULTE EMPRESAS RECLAMADAS

Figura 14 - Tela inicial do site PROCON SP. Fonte: PROCON SP (2025)
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Na analise do site, foram constatadas observacbes semelhantes as
verificadas no aplicativo. A interface apresenta clareza e simplicidade na disposi¢cao
de elementos e informagbdes, atendendo parcialmente aos demais critérios
avaliados. Destaca-se positivamente a presenca de ferramentas de acessibilidade,
como o suporte a Libras e a opgao de ajuste de tamanho de texto — embora esta
ultima funcione apenas em parte dos elementos, revelando espago para ampliacéao

da acessibilidade oferecida.

ProconSP Site

? Alinterface apresenta clareza nas fungbes, menus, possui icones claros,
simplicidade na construgdo e na disposicio dos elementos

' Constata-se feedback ao realizar algurma acao, corn micro interacdes de carregamento e
. animacéo de elementos, porém ndo hd clareza na orientacdo e localizacdo na interface.
] Ha certa coeréncia nos botdes, nos icones utilizados e nas cores,

porém ndo ha uma padronizacao.
' Possui icones e legendas para fungdes e elementos, porérm

ndo foi identificado suporte a dudio nativo.
' E possivel a corregdo de rota entre actes, porém néo hd

impedimentos ou medidas que previnam o erro.

Possui algumas ferramentas nativas de acessibilidade, como regulagem de tamanho de
! textos, suporte a LIBRAS, e a possibilidade de alternancia entre temas (claro e escuro).

Entretanto a regulagem de tamanho dos textos funciona apenas em algumas secoes do site

Atende bem (¥) Atende parcialmente (4k) N3o atende () Nao identificavel (#)

Figura 15 - Tabela analise site PROCON SP. Fonte: autor (2025)

No mesmo sentido do aplicativo, o site poderia ser beneficiado com o
desenvolvimento de um guia de estilo, a fim de padronizar o uso de icones, cores e
da tipografia, que em algumas aplicacdes apresenta diferenciagdes e problemas de

contraste, o que prejudica a visualizagado e compreensao das informagdes.
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3.1.2.2 INTERFACES EXPERIMENTAIS

Interface para Totem de Autoatendimento Banese Card

Saervigos

=JBanese ®

Qual servigo deseja utilizar?

Otimize sua

Boas-Vindas ao experidncia conoscoll == Boas-Vindas ao
Atendimento Atendimento
Banese Cagd ] e = Banese Cagg

0 Laparidracs e Abarmanty Ponscechotel e~ St Ut 4 bt Pl

Conechandis o Pinpesd por v sgeari.

Figura 16 - Telas interface Banese Card. Fonte: Tiago Antonio (2025)

A primeira interface selecionada se trata de um projeto desenvolvido - no
ambito do design - e publicado no site Behance por Tiago Antonio (2025), para um
Totem de autoatendimento no contexto do Banco do Estado de Sergipe, em que,
segundo informacdes da sua publicagcdo, € possivel realizar diversas atividades

bancarias relacionadas a instituigéo.

“Banese Card” Tiago Antonio

7 Alnterface apresenta clareza nas funcées, menus, possui icones claros, simplicidade na
construcio e na disposicio dos elementos, além de o uso de imagens ilustrativas de apoio.

7 Alnterface apresenta clareza na localizacao entre telas e utiliza como recurso as
micro interagdes para fornecer feedback a0s UsUAHos.

7 A interface apresenta uma consisténcia coerente entre os elementos da interface,
na padronizagéo de icones, cores, diagramagao.

1 Alnterface possui apoio de icones e imagens distribuidas de forma coesa entre as telas, porém
nio foi possivel identificar, através dos materiais disponiveis, o suporte & atdio nativo.

7 Ainterface disponibiliza documentacae necessaria para ajuda e fornece também
opg¢des de controle de rota na navegagao.

Nao fol possivel identificar, através do material disponibilizado,
se ha ferramentas de acessibilidade nativas.

Atende bem (¥) Atende parcialmente (4k) Nio atende ( ) Nao identificavel (%)

Figura 17 - Tabela analise interface Banese Card. Fonte: autor (2025)
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Foi possivel constatar, pela analise feita utilizando os critérios selecionados,
que a interface atende a maior parte deles, embora alguns ndo pudessem ser
verificados no contexto da publicagao do projeto. Em relacéo ao design e buscando
uma analise especifica nesse sentido, possui clareza na disposicao das informacdes
e elementos, com apoio de icones, imagens e uso de cores com diferentes niveis
de tons e contrastes, mantendo uma coeréncia geral em toda a interface. Além
disso, as informagdes e elementos possuem tamanho adequado - usufruindo da
dimensao de uma tela de Totem de autoatendimento - e por fim, faz uso de micro

interagdes para fornecer feedbacks e situar o usuario entre as telas.

Interface para Totem de Autoatendimento iCoke

crmmcanasine PADAMENTO
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Rk : oaL AL Heineken Lata 359ml
Usidhade

e - o +
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Figura 18 - Telas iCoke. Fonte: Vitor Oliveira (2024)

A segunda interface, desenvolvida - ao que se refere ao design - e publicada
por Vitor Oliveira (2024), também no site Behance, se trata de um projeto
desenvolvido para a empresa Brasal - que atua em diferentes ramos, entre eles o de
bebidas - como projeto adicional a um ecossistema integrado de interfaces, em que
contempla um Totem de Autoatendimento. O Totem permite, através da interface, a

compra de bebidas pelos proprios consumidores.

34



DEP/

A Facu!dade de ART/

AVAVAY Arquitetura, Artes, AME

unesp™ & == ey
" pesen DESION

|n

“iCoke Brasal” Vitor Oliveira

Alinterface apresenta clareza nas fungdes, menus, possui icones clares, simplicidade na
construcao e na disposicao dos elementos, além de o uso de imagens ilustrativas de apoio.

? Ainterface apresenta clareza na localizagdo entre telas e utiliza como recurso as
micro interagdes para fornecer feedback aos usudrios.

? Ainterface apresenta uma consisténcia coerente entre os elementos da interface,
na padronizagdo de icones, cores, diagramagao.

' Ainterface possui apoio de icones e imagens distribuidas de forma coesa entre as telas,
. porém ndo foi possivel identificar, através dos materiais disponiveis, o suporte a addio nativo.

.? Ainterface disponibiliza documentagao necesséria para ajuda e fornece também

opcoes de controle de rota na navegacao.

Nao foi possivel identificar, através do material disponibilizado,
se ha ferramentas de acessibilidade nativas.

Atende bem (¥) Atende parcialmente (4\) N&o atende ( ) Nio identificavel (%)

Figura 19 - Tabela analise interface iCoke. Fonte: autor (2025)

Com a analise a partir dos critérios definidos, o resultado e desempenho da
interface se mostraram positivos, atendendo a maior parte deles, ainda que alguns
nao pudessem ser identificados. A construgcdo e disposicdo de informacdes e
elementos sao claras e objetivas, os tamanhos adequados, e ha também, o uso
proeminente de ilustragdes, de icones e de imagens (como dos préprios produtos)
como suporte a navegagao. Além disso, 0 uso das cores € coerente, assim como 0s

diferentes niveis de contraste nas suas aplicagdes.
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3.1.2.3 INTERFACES CONSOLIDADAS

Site Gov.br

gonl " . oo n T [EP——
[E— [eyee——
ra : ‘m ﬁ. }. o
s
Servigos para voud o e .
a a

Figura 20 - Telas site Gov.br. Fonte: Gov.br (2025)

Como interface consolidada, foi escolhido o site Gov.br, utilizado por uma
grande quantidade de pessoas, em diferentes contextos e necessidades, reunindo
muitos servigos essenciais a populacdo. Além disso, aplica as recomendacdes do
eMAG, Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrébnico, mencionado

anteriormente.

Ainterface apresenta clareza nas fungées, menus, pessui icones claros, simplicidade na
construcao e ha disposicao dos elementos, além de o uso de imagens ilustrativas de apoio.

Q

Ainterface apresenta clareza na localizago entre telas e utiliza como recurso as
micro interagdes para fornecer feedback aos usudrios.

Q

Ainterface apresenta uma consisténcia coerente entre os elementos da interface,
na padranizacio de icones, cares, diagramacso

Q

' A interface possui apoio de [cones e imagens distribuidas de forma coesa entre as telas,
. porém nao foi possivel identificar, através dos materiais disponiveis, o suporte a aldio nativo.

’ Ainterface disponibiliza documentac3o necessaria para ajuda e fornece também
opcdes de controle de rota na navegacio.

’ Ainterface disponibiliza suporte a LIBRAS, temas clare e escuro, além de trilhas de
navegacdo e filtros especificos para determinados publicos.

Atende bem (V) Atende parcialmente (k) N&o atende ( ) Nao identificavel (%)

Figura 21 - Tabela analise interface Gov.br. Fonte: autor (2025)
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A partir da analise, foi possivel identificar uma observancia e conformidade
quase absoluta com os critérios adotados. A interface possui clareza na disposicao
de informagbes e elementos, bem como uma consisténcia adequada destes entre
as telas. Dispde também de controle e prevengao de erros, bem como correg¢ao de
rotas, caso necessario e, por fim, apresenta ferramentas de acessibilidade nativas,
como o apoio de LIBRAS, controle de temas e trilhas de navegagédo especificas

para perfis de publicos distintos.
3.1.3 PROTO-PERSONAS BASEADAS EM DADOS SECUNDARIOS

Diante das limitagcbes do projeto ja esclarecidas anteriormente, como a nao
realizacdo de pesquisas de campo e com usuarios, foi recorrido a criacido de
proto-personas, que irdo servir de norte para aproximar o resultado do
desenvolvimento da interface a algo idealmente assertivo, a partir dos dados
disponiveis e de todo o material bibliografico reunido até entdo. Foram criadas
quatro proto-personas, que representam usuarios com diferentes niveis de
letramento, aptiddo com a tecnologia e faixa etaria diversa, tomando como base os
dados do INAF, onde foi observado que mesmo entre pessoas mais jovens, havia
certa dificuldade no uso de dispositivos digitais. As proto-personas também levam
em consideracdo os dados trazidos pelo BID e pelo PROCON, explanados
anteriormente, em que mostram uma tendéncia maior de preferéncia de uso de
servigos presenciais entre faixas etarias maiores e também havendo uma relagao

clara com nivel de escolaridade.
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Proto-Persona 1

Mome [ Idade: Lucas Andrade, 28 anos

Escolaridade / Letramento: Liniversitario,
letramento pleno

Contexto de uso; Utiliza o aplicativo apenas para
consultar horarics, enderegos e informagoes rapidas,

Mecessidades: Interface simples e objetiva; busca
rapida; dados atualizados; notificagdes de lembrete,

Dores [ Barreiras: Frustragao com excesso de cligues;

impaciéncia com aplicativos lentos; desconfianga se
as informagoes nao estiverem atualizadas.

Figura 22 - Proto-persona 01. Fonte: autor (2025)

Proto-Persona 2

Mome [ ldade: Carlos Rodrigues, 66 anos

Escolaridade f Letramento: Sem escolaridade
formal, quase analfabeto.

Contexto de uso: Vai ao Procon presencialmenta &
utiliza o tatermn para triagem & retirada de senha.

Mecessidades: Audio narrade; icones grandes e
claras; fluxo com poucas telas,

Dores [ Barreiras: Mao sabe ler; medao da arrar ou
“guebrar” o aparalho; ansiedade em utilizar sezinho

Figura 23 - Proto-persona 02. Fonte: autor (2025)
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Proto-Persona 3

Mome [ Idade: Maria das Dores, 52 anos

Escolaridade / Letramenteo: Ensino Fundamental
imcompleto (até 4 séria)

Contexto de uso: Utiliza o toter para confirmar
horario e entender fila.

Necessidades: Textos curtos acompanhados de
immagens, opcao de dudic; confirmmagdes visuais
claras

Dores [ Barreiras: Consegue ler palavras, mas nao

frases longas; inseguranca ao apertar botdes;
pode depender de terceiros,

Figura 24 - Proto-persona 03. Fonte: autor (2025)

Proto-Persona 4

Mome [ Idade: Ana Persira, £] anos

Escolaridade / Letramento: Ensing Médio
incomplets, letramento intermediario,

Contexto de uso: Utiliza o totem para consuliar
informacgdes sobre atendimento & senha.

Mecessidades: Linguagem simples; instrugdes
Cass0 @ passo; botdes grandes; ajuda contextual
(*woltar”, "ouvir de nowa’).

Dores f Barreiras: Ansiedade com tecnologia;
dificuldade em termos tecnicos/juridicos, frustracao
com interfaces complexas

Figura 25 - Proto-persona 04. Fonte: autor (2025)
3.1.4 INSIGHTS E OPORTUNIDADES

Isto posto, diante de todo o material levantado na etapa anterior de Desk Research,
varios insights e oportunidades puderam ser trazidas as claras, indo desde a
compreensao geral do analfabetismo, como explicitado melhor no comecgo deste

capitulo, as minucias especificas das questdes de acessibilidade e uso desse
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publico com interfaces digitais, materializando suas necessidades e contexto de uso
em proto-personas, por exemplo, e através da analise de diferentes interfaces.

Sendo assim, a partir disso, algumas percepg¢des puderam ser levantadas:

e O suporte nativo a audio pode ser um grande diferencial, ponto observado

como ferramenta ausente nas interfaces analisadas.

e O uso de imagens, icones e elementos visuais sdo amplamente utilizados
nas interfaces observadas, e se mostra, de fato, uma decisdo assertiva,

considerando o contexto do projeto.

e O uso de micro interagdes pode ser um caminho alternativo a comunicacao e
como forma de situar o usuario do que se passa nas telas, em detrimento as

informacdes demasiadamente textuais.

e A clareza da interface e a distribuicdo adequada dos elementos, o bom uso
das cores e contraste, o uso do espago em branco como respiro, e entre
outras decisdes de design, puderam ser verificadas em praticamente todas
as interfaces analisadas, o que se mostra um padrao e um consenso nessas

decisoes.

e Apesar de ndo estar presente nas interfaces analisadas, a inteligéncia
artificial, através de Bots, Chatbots, ou Bots por voz, podem ser um caminho

plausivel para auxilio e apoio durante o uso da interface.
3.2 DEFINIR

Conforme a metodologia do Duplo Diamante, apds realizado o Desk Research na
etapa Definir, expandindo o olhar partindo de um carater exploratério, se fez
necessario uma delimitagcdo mais objetiva, na busca pela sintese e compreensao
melhor definida do problema, através do conteudo levantado. Se relaciona com a
etapa de escopo da metodologia de Garrett, onde se define aspectos de

funcionalidade e de conteuido.
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3.2.1 FORMULAGAO DO PROBLEMA

Com base em tudo que foi exposto até o momento, através da compreensao do
contexto geral do analfabetismo e as suas implicagdes no dia a dia, como na
relacdo com o servigo publico, foi possivel formular com maior clareza o cerne do
projeto a ser desenvolvido. Percebeu-se que, o nivel de letramento esta diretamente
ligado ndo sé ao desempenho digital mas também a aceitabilidade e receptividade
com interfaces digitais, sendo a idade um fator igualmente decisivo. Apesar disso,
notou-se que, mesmo em faixas etarias mais jovens, a dificuldade com servigos
digitais € um fator com impacto expressivo, o que da pistas sobre o quao amigaveis
as interfaces podem ser, em termos de usabilidade e experiéncia do usuario, ainda

que para um publico com certo nivel de letramento ou familiaridade com tecnologia.

Desse modo, ao tratar de uma interface acessivel as pessoas com
analfabetismo, é factivel presumir que outros grupos de usuarios sejam
beneficiados, ja que as barreiras que se impdem para o ndo uso de interfaces
digitais por pessoas com analfabetismo ndo se dao apenas por falta de ferramentas
de acessibilidade, mas um conjunto de fatores, os quais também afetam outros

grupos de usuarios.

Esses fatores, podem ser vistos através de duas dimensdes, sob um prisma
psicoldgico e social, e de uma perspectiva pratica. A primeira dimensao, vai desde o
receio, falta de experiéncia ou repulsa a simples ideia de interagir com uma interface
digital, @ duvida da validade do servico realizado digitalmente, como os dados do
BID mostram. Ha também, forte relevancia a questao da interagcéo social, seja com
outras pessoas ou com os funcionarios publicos. J&4 na segunda, se materializa nas
barreiras empiricamente impostas, ao se utilizar uma interface digital, como uma
comunicacao excessivamente textual, sem apoio de icones, imagens ou audio, ou
de falta de clareza, compreensao facilitada e todos os outros aspectos de

usabilidade mencionados anteriormente.
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3.2.2 OBJETIVOS DA INTERFACE

Sendo assim, o objetivo geral deste projeto, € produzir uma interface que, através
de principios de usabilidade e experiéncia do usuario, se possa mitigar as barreiras
enfrentadas por pessoas com analfabetismo, ao tornar mais acessivel o uso de um
servigo publico através de uma interface digital, promovida em primeiro plano por
um Totem de autoatendimento, justificado pela dimensdo psicolégica e social,
trazida no topico anterior, e em segundo, replicada em um aplicativo mobile, que se
justifica por ser uma possibilidade a mais, que agrega e permite ndo s6 com que
pessoas analfabetas a utilizem, se for o caso, bem como pessoas com diferentes

niveis de de letramento e habilidade digital. Os objetivos especificos sao:
e Fornecer uma navegacao intuitiva;
e Desenvolver, em termos de design, um layout amigavel;
e Oferecer apoio multimodal (texto + audio + imagem);
e Possibilitar o auxilio através de inteligéncia artificial;
e |ncorporar linguagem clara e objetiva;

e Utilizar-se de microinteragdes para fornecer feedbacks;

Proporcionar uma navegagao consistente.
3.2.3 MAPEAMENTO DE REQUISITOSE PRIORIZAGCAO (MOSCOW)

Na etapa Escopo, seguindo a metodologia dos planos de Garrett, € essencial que se
estabelega aspectos de funcionalidade e informagao, para se ter uma nogao clara
de quais tipos de fun¢des haverao e as informacgdes textuais que acompanharao. A
fim de atingir esse objetivo, foi realizado um mapeamento de requisitos, com intuito
de cumprir esse levantamento de uma maneira estruturada. Além disso, a partir do
mapeamento de requisitos, fez-se necessario organiza-los de forma com que

pudessem seguir algum tipo de critério para sua implementacao.
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Portanto, para tal, recorreu-se a uma técnica que, embora alheia a Garrett, permitiu
com que se definisse prioridades de implementacdo dos requisitos com
assertividade. A técnica de priorizagdo MoSCoW, indica o que deveria ou nao
constar, no primeiro momento, na interface final, e categoriza as funcionalidades por
ordens de priorizagdo, as quais sdo Must-Have (deve ter), Should-Have (deveria

ter), Could-Have (poderia ter) e Won’t-Have (n&o tera).

Sendo assim, com o intuito de realizar esta etapa com maior clareza e de
forma mais eficiente, além da juncdo do mapeamento com a priorizagao, foi optado
por estruturar esta etapa em forma de tabela, dividida em informacdo e
funcionalidade, de modo que conste o nome e uma breve descricdo, a plataforma
que estara disponivel (totem ou app), sua priorizagdo (MOSCOW) e uma justificativa

para a priorizagao.

Priorizagao Informacional

Elemento P . P Prioridade . .
= Descricdo Disponivel em Justificativa
(Informagédo) © P (Moscow)
Orientacées sobre Texi Escls ento,
atendimento pre | corme I Totem Must Have do local & dade
chai r
Magalinterative: Facilita a navegagso no
i e i Totem Could Have
o espago fisico fovect
eSS LG Totem Must Have
do PROCON-SP servicos digitais
> . Textos, videos ou Reforca a funcao social e
Conteudos educativos infograficos com dlcas:u::re App Should Have educativa do PROCON
Textos em 1
RN st Totern e App Must Have
. z
Mensagens de sistema Totem e App Must Have Auxilia na navegagao e d
e feedback textual gUranca ao Usuaria
Histérice de Lista dos atendimentes
i e e ealizados, com datas e status App e
. Alertas sobre prazos,
NotificagGes andamento de processos ou App Could Have
informativas campanhas educativas
Dados sobre o PROCON,
Informacdes missao, end anais Totem e App Should Have
institucionais
L LA Totem e App Must Have
atendimento online

Figura 26 - Mapeamento e Priorizacdo Informacional. Fonte: autor (2025)
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Priorizagao de Funcionalidades

Eiemento ica i P Prioridade 5 .
e

Fungao central do uso
fisico do totem

Totern Must Have

Totem Must Have

Totem e App Must Have

Totem Could Have

App Could Have

App Could Have

de a0
Sal
el App Could Have
L
. Salva
Configurar preferéncias ==
de acessibilidade
Feedback visual, = !
sonoro e tatil ibra
‘Gerar comprovante
de senha

App Should Have

Totem e App Must Have

=
o R Code Totern Must Have

Aceseo pessoal cormn CPF ou

credencials do Govbr
Apr
550

=
Modo tutorial inicial pa

Figura 27 - Mapeamento e Priorizagdo de Funcionalidades. Fonte: autor (2025)

App Should Have

Login do usudrio

Totem e App Must Have

No contexto deste projeto, os niveis de priorizagdo Should Have e Could
Have representam funcionalidades ou informagdes que sdo complementares ao
funcionamento da interface, ou desejavel em versdes futuras, respectivamente, e
que poderiam ser implementadas com o amadurecimento do projeto, alinhando
questdes necessarias e que demandam algum tipo de integracdo maior. Nao
obstante, os itens designados como Should Have, poderao ser implementados na

versao final do projeto a depender da viabilidade, caso o andamento permita.
3.3 DESENVOLVER

A etapa Desenvolver, no framework do Duplo Diamante, € o momento em que se
explora e é posto em pratica solugdes possiveis, materializando a interface através
de fluxogramas e wireframes. No contexto do projeto, estd em sintonia com as

etapas de Estrutura e Esqueleto, dos planos de Garrett.
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3.3.1 ARQUITETURA DA INFORMAGAO

A arquitetura da informacdo é a etapa em que se busca melhor compreensao
através da visualizagado das funcionalidades e conteudos textuais priorizados por
meio da técnica MoSCoW na etapa anterior. Para Garrett (2011), a arquitetura da
informagédo se preocupa com a forma como as pessoas processam cognitivamente
as informagdes e surge em qualquer produto que exija que os usuarios deem
sentido as informagdes apresentadas, como em sites de conteudo, por exemplo, em
que a arquitetura da informacgao concentra-se em criar esquemas organizacionais e
de navegagao que permitam aos usuarios navegar pelo conteudo do site de forma

eficiente e eficaz.

Garrett ainda descreve 4 formatos de estruturas de arquitetura da informacéo,
sendo elas: hierarquica, a forma mais comum que funciona como um arvore, onde
um “nd” (pagina ou sec¢édo) principal tem ramificagbes que se estendem mantendo
conexdes de parentesco; a matricial, que atende diferentes necessidades do usuario
e permite com que ele navegue de acordo com seu critério, como em uma sec¢ao de
filtros de uma loja online; a orgéanica, que ndao seguem hierarquia fixa ou padrao
consistente, os “nds” sdo conectados caso a caso e, por vezes, podem nao fornecer
contexto claro e logico de onde o usuario esta; e sequencial, que organiza o
conteudo em uma ordem pré-definida, utilizada em formularios, telas de tutoriais ou

checkouts.

Portanto, para esse fim, foi realizado um sitemap, um tipo de representacao visual
que consiste em distribuir hierarquicamente os elementos, se¢bes ou paginas
presentes na interface, seguindo a légica de organizagao proposta por Garrett, e se

utilizando de suas diferentes formas, de acordo com as necessidades deste projeto.
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Tela inicial
(Clique para iniciar)

1A Chatbot
Atendimento Sobre 0 PROCON Acessibilidade Modo Libras (Dividas, informagaes
lesgilagao consumidor)

(Online) . + Site do PROCON « Solicitar “atendente"

« Presencial
resencial (QR Code) + Contraste
« Online

« QR Code pro site sencial detalhado + Nossos canais « Tamanho

(Presencial)

« Emitir senha

« Consultar fila

« Confirmar
atendimento

« Gerar comprovante
de senha

« Detalhes do
atendimento (onde.
esperar etc)

Figura 28 - Arquitetura da informagéo para o Totem. Fonte: autor (2025)

Tela loading

Atendimento Sobre 0 PROCON Acessibilidade Modo Libras

lesgilagao consumidor)

« Orientagdes
(Online) c « Site do PROCON
« Presencial o
er (QR Code)
+ Online
* QR Code prosite . « Nossos canais
atendimento online

« Contraste
« Tamanho

(Presencial)

+ Consultar fila

Figura 29 - Arquitetura da informagéao para o App. Fonte: autor (2025)
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Embora as interfaces do Totem e do App sejam essencialmente as mesmas,
foram criadas duas versdées do sitemap, onde algumas funcionalidades estao
presentes na respectiva plataforma a qual é pertinente sua existéncia, conforme

ponderado na etapa de priorizagao.
3.3.2 DESIGN DE INTERAGAO

Com o intuito de garantir que a experiéncia do usuario, no que tange sua interagao
com a interface, estivesse de acordo com as necessidades e critérios levantados
durante este projeto, fez-se necessario definir aspectos de navegacao. Garrett
(2011) descreve diferentes tipos de navegacgao: a global, que leva as principais
secOes do site; a local, que permite explorar conteudos dentro de uma secéao; a
suplementar, que oferece atalhos ou caminhos alternativos; a contextual, que
aparece no corpo do conteudo; e de cortesia, que fornece informacgdes adicionais

uteis sem relagao direta ao conteudo principal.

Para esse fim, optou-se por realizar exercicios de User Flow, diagramas
visuais que mapeiam o caminho do usuario ao realizar determinada tarefa ou agao,
seja em um site ou aplicativo. Desse modo, € possivel a simulagao - e visualizagao -
da navegacdo do usuario com base na estrutura proposta na etapa anterior,
possibilitando a visualizagdo dos fluxos de maneira objetiva e identificacdo de
eventuais pontos de melhorias, por exemplo. Esses exercicios foram cruciais para
atestar que a interface possuisse clareza, simplicidade, uma quantidade de etapas

adequadas e, no geral, coeréncia na disposigéo das funcionalidades e informagdes.
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Totem App

(User Flow: Pegar senha) (User Flow: Consulltar fila)

Figura 30 - User Flow Totem e App. Fonte: autor (2025)

De forma similar a etapa anterior, o User Flow foi realizado tendo como
referéncia o contexto de uso no totem e aplicativo, simulando tarefas identificadas

como mais relevantes em cada uma das plataformas.
3.3.3 WIREFRAMES E PROTOTIPOS DE BAIXA/MEDIA FIDELIDADE

A partir dos insumos obtidos nas etapas anteriores, foi possivel realizar o desenho
de wireframes iniciais, com o intuito de visualizar, ainda que de maneira rudimentar,

a estrutura e organizacgao definida.
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Figura 31 - Wireframes de baixa fidelidade. Fonte: autor (2025)
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A partir dos wireframes de baixa fidelidade e a consolidagdo de uma ideia
inicial da interface, iniciou-se a criacao de wireframes de média fidelidade, a fim de,
de fato, obter resultados mais concretos e proximos a interface final. Foi definido,
portanto, para a construcdo das telas de média fidelidade, um grid de 8 colunas,

com espagamento de 32px e margens de 64px.

Columns ~

Count 8

Color B Froooo s

Type Stretch

Width

Margin

Gutter

Figura 32 - Grid e especificagdes. Fonte: autor (2025)

A escolha por essa formatagdo de grid justifica-se pelas necessidades de
administrar uma grande quantidade de elementos em uma mesma tela e, ainda
assim, manter a clareza, simplicidade e respiro visual, ideal para o perfil de usuario
tragcado neste projeto. O formato de tela foi estabelecido como 1080x1920 e
considerou o uso em um Totem de autoatendimento com orientacao vertical, modelo
comum usado em servigcos publicos. Além disso, permite a disposi¢ao hierarquica
dos elementos verticalmente, o que facilita o entendimento de maneira rapida e
intuitiva. Essas decisbes também sdo coerentes com os objetivos estabelecidos
anteriormente, como manter uma navegacéo clara e intuitiva e um layout amigavel,
além de serem calcadas nos dados e estudos levantados acerca da acessibilidade e

experiéncia do usuario.
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Consequentemente, foram produzidas um total de 27 telas de média
fidelidade, sendo a maior parte delas essenciais relacionadas ao fluxo principal da
interface e as funcionalidades complementares mapeadas, mas também telas
extras, ndo previstas anteriormente, e desenvolvidas a fim de agregar a navegagao
entre telas, ao conceber uma transicdo mais fluida e menos abrupta entre elas,
fornecer feedback ao usuario - da acdo que esta sendo desencadeada - e também,
por fim, possibilitar a corre¢do de trajeto, evitando o erro do usuario. A adi¢cado das
telas extras veio de percepcbes em meio ao desenvolvimento dos wireframes, em
que foi possivel a visualizagao pratica dos fluxos e interagdes, e a identificacdo da

necessidade de telas intermediarias.

Por fim, a visualizagdo pratica dos fluxos permitiu, também, com que
adequacgdes sutis na estrutura e arquitetura da informacao fossem realizadas,

rearranjando fungdes ou informagdes para contextos mais coerentes, como o

Chatbot por IA, por exemplo, que foi realocado para a tela de ajuda.

Nossos canais ja - enl lo
a i © ' a - : ‘ )
a C 3
a 1] n B [0X]
] o o . o
a ,, L &£ P

Figura 33 - Telas média fidelidade. Fonte: autor (2025)
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3.4 CONSIDERAGOES SOBRE A ADAPTAGAO PARA APLICATIVO MOVEL

Durante o processo de desenvolvimento dos wireframes, observou-se que a
adaptagcdo da interface - prevista anteriormente - para o aplicativo movel,
demandaria um esforco maior do que o inicialmente esperado. Embora
compartihem as mesmas funcionalidades, as diferencas nos padrdes de
navegacao, interagao e contexto de uso, exigem adaptagdes especificas de layout e
hierarquia da informacgédo. Diante disso, e considerando o tempo habil para a
execucdo do projeto, optou-se por concentrar o desenvolvimento pratico dos
wireframes e protétipo na versado para totem de autoatendimento, mantendo o
aplicativo como extensao futura da proposta, a ser desenvolvido em uma etapa
posterior de amadurecimento. Essa decisdo permitiu aprofundar o detalhamento da
experiéncia no ambiente fisico, coerente com o foco do trabalho em acessibilidade e

inclusdo de pessoas com baixo letramento digital.
3.5 ENTREGAR

A etapa Entregar, segundo o Duplo Diamante, € o momento de convergir em uma
solucédo acabada e pronta para ser entregue, o que € similar ao plano Superficie da
metodologia de Garrett. O foco esta no refinamento visual da interface, em termos
de cores, tipografia, imagens e outros aspectos visuais, a fim de envelopar o

produto de maneira definitiva.
3.5.1 IDENTIDADE VISUAL

A fim de consolidar o refinamento das telas em alta fidelidade, foi necessario
estabelecer os aspectos de identidade visual, definindo o uso de cores, icones,
ilustragbes e tipografia, mantendo a coeréncia com o que ha de existente, se
tratando de uma interface que utiliza como recorte uma instituicao factual, como o
PROCON. Todavia, o PROCON do Estado de Sao Paulo nao possui uma
padronizacdo clara em sua identidade visual, no que se refere principalmente as
unidades municipais. O uso das cores e logos por vezes € semelhante, porém nao

parece haver uma padronizacédo e determinagao nesse ambito. Nao foi encontrado,
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ainda nesse sentido, um manual de identidade visual que pudesse ser consultado,
portanto, foi optado por fazer um pequeno moodboard de referéncia, para nortear as

decisdes visuais.

RRO, 2.0 procons? PO
CON @ 25N

' OR = ® DIGITAL
SP

Figura 34 - Moodboard Identidade Visual. Fonte: autor (2025)

Cores

A partir do moodboard, foi definida uma paleta de cores a ser utilizada, com
variagdes de tons de azul - cor predominante utilizada pela instituicao e identificada
no moodboard - e uma escala de tons de cinza, necessarias para complementar a
estilizagcdo da interface. A escolha das cores e tons visam um contexto amplo de
uso, a fim de obter flexibilidade e éxito nas aplicagdes, considerando os requisitos
do projeto, como um bom contraste, a diferenciacédo e destaque de elementos, e

evitar a poluicao visual através de uma boa distribuicdo e uso harménico de cores.

#495CA7 #6B7CCB #34427E #252F5B

#F4F5F8 #EOE2ES8 #5C6273 #2C2F38

Figura 35 - Cores definidas. Fonte: autor (2025)
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Tipografia

Como tipografia para uso na interface, foi escolhida a Nunito Sans, uma
tipografia sem serifa (sans-serif) que possui boa construgdo, com cantos
arredondados que ressaltam a sensagao de amigabilidade, diferenciacéo entre os
caracteres - mandatério para o contexto do projeto - e variagdes de pesos, que
permite um uso flexivel. Além disso, € amplamente utilizada em interfaces digitais,

justamente pelos aspectos citados.

Nunito Sans Light
Nunito Sans SemiBold

Nunito Sans ExtraBold

1234567890
abcdefghijklmnopqgrstuvwxyz

Figura 36 - Tipografia definida. Fonte: autor (2025)
Iconografia

Para complementar a comunicagdo visual da interface e atender as
necessidades e estratégias tracadas anteriormente no projeto, foram selecionados
uma gama de icones com constru¢ao padronizada, mantendo assim, uma coeréncia
em todo o ecossistema da interface. Os icones apoiam a comunicagao junto aos

textos e elementos, atingindo o objetivo multimodal previsto anteriormente.

FHRPRLAC OB VvAEY
ORIPPPERVREREEB ©
BT 10« -

Figura 37 - icones definidos. Fonte: autor (2025)
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llustragcoes

Um conjunto de ilustragdes foi desenvolvido a fim de apoiar a comunicagao
na linguagem, guiado pelos objetivos, metas e diretrizes tracadas durante o
desenvolvimento do projeto. O desenvolvimento passou, no primeiro momento, pela
escolha de um estilo apropriado alinhado aos objetivos do projeto, buscando uma
linguagem visual acessivel e compreensivel, onde fossem sintetizadas as
informagdes em formas geométricas e desenhos simplificados. Posteriormente,
elementos que compdem as ilustragdes foram selecionados e obtidos da plataforma
Freepik, tratando-se de licenga gratuita com atribuigdo (ver APENDICE A), e sob o
viés anteriormente citado, foram modificados no software Adobe lllustrator para
adequacao ao projeto, onde novas composigcdes e elementos foram criados a parte,
a fim de complementar o sentido da informacao a ser passada. Além disso, foi dado
enfoque na expressividade corporal e dos gestos dos personagens, bem como suas
interagdes, que nao cumprem somente um papel estético, mas foram pensados
como elementos ativos no design da informacéo, orientando o olhar do usuario,
criando vinculos narrativos e sintetizando a compreensao do conteudo visualmente.
Essa abordagem contribui para uma experiéncia mais fluida e engajada, alinhada
aos principios do design centrado no usuario. Ademais, as ilustragbes utilizam
gradientes com variagdes de tons a partir das cores definidas na paleta de cores,
buscando ser coerente visualmente, amigavel, intuitiva, bem como manter o
equilibrio da interface. Por fim, assim como os icones, as ilustragdes também

servem de apoio a comunicagao e a decisao estratégica como suporte multimodal.
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Figura 38 - Conjunto de llustragdes. Fonte: autor (2025)

3.5.2 RESULTADOS

Como fruto obtido através do desenvolvimento deste projeto, esta a producéo de 27
telas em nivel de refinamento de alta fidelidade, concretizando um protétipo
interativo da interface objetivada. O resultado materializado por meio das telas,
incorpora as definicdes, conceitos e insumos apresentados anteriormente, a fim de
alcancar os objetivos previamente estabelecidos, ao se produzir um protétipo em
que a interface fosse intuitiva, amigavel e acessivel. Esses trés aspectos sintetizam

os objetivos e requisitos trabalhados durante todo o projeto.

Para tanto, no que se refere a intuicdo, prioritariamente, os principios de
usabilidade de Nielsen, sendo os Cinco Componentes de qualidade e as 10
heuristicas, serviram de norte para se chegar nesse resultado. Embora Nielsen ndo
trate desse conceito textualmente e nas mesmas palavras, a nogao de uma
interface intuitiva pode ser compreendida como um dos resultados de uma boa
usabilidade, guiada através dos principios e diretrizes que propde, como a
correspondéncia entre o sistema e o mundo real, a consisténcia e a reducao da
carga de memoria do usuario ao realizar uma agao. Na pratica, esses elementos

podem ajudar e ser percebidos como um comportamento intuitivo da interface.
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Ja no que se refere ao aspecto amigavel, as nogdes de usabilidade também
podem ajudar a proporcionar, através de suas aplicagbes, a percep¢ao de uma
interface amigavel. Ademais, para além da usabilidade, a forma com que a interface
se apresenta visualmente cumpre um papel importante tanto quanto na forma com
que é percebida nesse sentido. Por esta razdo, a analise de caso e interfaces
existentes ajudou a compreender, dentro deste recorte, e sob essa perspectiva,
como isso poderia ser alcangado, através da construgao visual, buscando identificar
0 que seria ou nao apropriado, de boas praticas a serem adotadas e do que ja €

convencional e estabelecido.

No aspecto de acessibilidade, o WCAG serviu como ferramenta balizadora a
partir de seus quatro principios fundamentais, onde alguns critérios de sucesso
foram adotados para adequar a interface em termos de acessibilidade, e em
especifico, visando o analfabetismo. No principio Perceptivel, foram adotados os
critérios de Conteudo nao textual (1.1.1), ao dar rétulo textual aos botdes, e de
Informagdo e relacionamentos (1.3.1), ao organizar semanticamente e com
coeréncia visual os elementos. Ja no principio Operavel, foram adotados os critérios
de: Ajuste de Tempo (2.2.1), fornecendo tempo suficiente ao usuario para concluir
as agdes; Ordem de foco (2.4.3), a0 manter uma logica e previsivel entre elementos
e telas; e Rétulos descritivos (2.4.6), ao proporcionar descri¢gdes claras de agbes em
botdes. No principio Compreensivel, foram adotados: Nivel de leitura (3.1.5), que diz
respeito a uma linguagem simples e direta; Navegagao consistente (3.2.3), que se
refere a previsibilidade dos elementos entre telas; e Prevengéo de erros (3.3.4), que
diz respeito a confirmagédo do usuario para que uma agao seja realizada. Por fim,
no principio Robusto, foi adotado o critério de Status das mensagens (4.1.3), que é
relativo a facilidade de percepcdo de mensagens de status, como erros,

carregamento ou sucesso.

Na etapa de prototipagem da interface, a fim de torna-la interativa e simular,
em certo nivel, o comportamento esperado e idealizado neste projeto, foram
utilizados os recursos disponiveis na plataforma de prototipagem Figma para o

desenvolvimento de microinteragdes, que também n&o cumprem somente um papel
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estético, mas também estdo alinhadas aos principios discutidos anteriormente neste
tépico. Tem como o intuito de auxiliar, orientar e fornecer feedback ao usuario
durante a navegacao ou a execugao de uma tarefa, e estdo presentes em telas de
carregamento, no clique de botdes — que sutiimente mudam de tamanho e cor —,

no fornecimento de feedback e na transicao entre telas.
Telas iniciais

As telas iniciais foram pensadas considerando o dispositivo de veiculagao
central da interface, o totem, e suas especificidades. Portanto, foi desenvolvida uma
tela de repouso, com a instrugcado por escrito que demanda ao usuario o toque na
tela para iniciar o atendimento. Em totens mais modernos, € possivel contar com o
apoio de um sistema que detecta a presenga humana e libera um comando por voz,
que poderia agregar como ferramenta de acessibilidade sob a o6tica deste projeto.
Essa funcionalidade foi pensada para estar no projeto, embora ndo empiricamente
possivel de ser simulada. A tela de repouso alterna imagens institucionais com
figuras humanas, com uma animacéao sutil, a fim de dar algum nivel de interatividade

e promover a curiosidade.

Ao tocar na tela de repouso, a tela principal € mostrada, com as opg¢des de
atendimento, ajuda e informacdes institucionais. No lado direito, estdo algumas
opcdes de acessibilidade, como a leitura em LIBRAS, configuragcdes gerais de
acessibilidade e a leitura por voz dos elementos em tela. A leitura por voz foi
pensada para funcionar como um refor¢co, que poderia descrever os textos e
elementos em tela de maneira detalhada, caso o usuario sentisse a necessidade. A
ideia é que, por padrao, sejam dadas instrucbes gerais por voz de uma forma
sintetizada a cada etapa do fluxo da interface, e o botdo de alto falante sirva como

uma oportunidade de ouvir novamente, quantas vezes necessario.
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O que vocé
gostaria de fazer?
Escolha uma das opcdes a

ra continuar

seguir para cor

Toque para iniciar ©  Atendiment
(0] Ajuds

£ SobreoPROCON

Figura 39 - Telas iniciais. Fonte: autor (2025)

O layout da tela principal foi, de maneira geral, replicado em todas as outras
telas, em termos de composi¢cdo e design. Isso se refere aos textos, botbes e
elementos nas mesmas posicdes durante as telas, garantindo assim uma
consisténcia e previsibilidade ao usuario, assim como no uso de cores, icones e na

construgcao dos componentes.
Atendimento

As telas de atendimento, ddo acesso ao fluxo principal da interface e, através
delas, o usuario pode gerar uma senha para atendimento, consultar a fila ou ser

redirecionado para o atendimento online (no site do PROCON).

Atendimento Atendimento presencial Crereats Gerar senha

® o H &

Qual o tipo de O qué vocé deseja Gerar senha Gerando senha...
0? " e

Figura 40 - Telas atendimento. Fonte: autor (2025)
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O fluxo para gerar a senha, por exemplo, foi simplificado ao maximo, ao evitar
etapas excessivas, considerando que € uma das principais funcdes da interface e a
tarefa que demandaria um recorrente uso no dia a dia. Todas as telas do fluxo
apresentam informagdes que localizam o usuario da acado que ele esta realizando,
requerem confirmagdo quando necessario, e dao feedback, seja do carregamento

ou da finalizagao da agao.

Além disso, em termos de design, algumas escolhas foram feitas, em
observancia aos objetivos discutidos anteriormente. No que se refere a cores, o0 uso
de diferentes tons e o contraste entre eles permite uma diferenciagao clara entre os
elementos. No que diz respeito a construgcao de elementos como botbes, fez-se o
uso da diferenciagao através de tamanhos, formatos, o uso de sombras e também
das cores. E, por fim, no ambito de decisbes estratégicas sob a otica da
acessibilidade especifica para o analfabetismo, os elementos textuais, a titulo de
exemplo, sdo sempre acompanhados de icones, formas ou ilustragcdes como apoio

multimodal, além de poderem ser lidos pelo recurso de audio e LIBRAS.

Gerar senha Gerar comprovante Dados do atendimento

(P &) €]

Senha gerada! Comprovante sendo Obrigado por usar os
ua e de servicos PROCON
Estamos aqui para te ajudar,

Sua némero para atendimento é impresso...

Ele de alquer

Figura 41 - Telas atendimento final. Fonte: autor (2025)

Como usar o totem

As telas de Como usar o totem é um conteudo que faz parte da secao de
ajuda da interface e foram desenvolvidas como uma espécie de onboarding, para

demonstrar o passo a passo de como utilizar o totem. Possuem, por obvio, as
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mesmas funcionalidades de acessibilidade que as outras telas e seguem os
mesmos principios norteadores, com particularidades especificas, como indicacées

claras do progresso e a possibilidade de voltar e avancgar.

Bem-vindo(a) ao O totem fala
Te do Procon &

Figura 42 - Telas Como usar o totem. Fonte: autor (2025)
Sobre o atendimento

As telas Sobre o atendimento também fazem parte dos conteudos da area de
ajuda e demonstram em forma de passo a passo os caminhos para se obter o
atendimento no PROCON, seja pelo préprio totem ou online. Possuem também

suporte a leitura por audio e LIBRAS.

Sobre o atendimento

Escolha como quer
ser atendido

Figura 43 - Telas Sobre o atendimento. Fonte: autor (2025)
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Telas de ajuda

As telas de ajuda s&o um conjunto de telas que fornecem diferentes tipos de
ajuda, desde aquelas relacionadas a interface, como usar ou acessar ferramentas
de acessibilidade, a até um Chatbot movido por inteligéncia artificial. Além disso, foi
inserido na tela de acessibilidade, um botdo que fornece a possibilidade de solicitar
o comparecimento presencial de um funcionario da unidade do PROCON junto ao
TOTEM, a fim de que, usuarios que possuam algum tipo de necessidade especifica
possam ser assistidos. Este botdo foi alocado a tela de acessibilidade pela
coeréncia e similaridade tematica para com as outras fung¢des, por ser, justamente,
o local em que os usuarios que buscam acessibilidade se dirigem, e por fim, para
que a funcdo nao fosse mal compreendida e usada inadequadamente por outros

usuarios.

Acessibilidade Robézinho do Procon Robézinho do Procon

@

Qual tipo de ajuda
é precisa?
opcBes abaixo

Figura 44 - Telas de ajuda. Fonte: autor (2025)
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Telas complementares

Telas complementares foram desenvolvidas a fim de abarcar informagdes e
funcionalidades especificas, previstas no mapeamento de requisitos e, ainda que
nao fagam parte do fluxo principal, sdo relevantes e agregam ao ecossistema da

interface.

Atendimento online Consulta de fila

e =]

E possivel registrar Quantidade de
sua reclamacao senhas emitidas

totalmente online

Figura 45 - Telas complementares. Fonte: autor (2025)

62



DEP/

A Facu!dade de ART/

AVAVAY Arquitetura, Artes, AME

unesp™ & == ey
we DESIGN

3.5.3 SIMULAGAO DE USO EM MONITOR

Para melhor ilustrar a dimensao e o comportamento visual do protétipo, foi realizada
uma simulagao projetada da interface em um monitor posicionado verticalmente, de
modo a representar e tentar a aproximacao do que seria a experiéncia de uso em

um totem fisico.

Figura 46 - Demonstragao protétipo em monitor 01. Fonte: autor (2025)
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Figura 47 - Demonstragao protétipo em monitor 02. Fonte: autor (2025)
3.5.4 PROTOTIPO FINAL

O protdtipo pode ser acessado através do QR Code disponibilizado na Figura 47.

Figura 48 - QR Code protdtipo final. Fonte: autor (2025)
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

Embora dados recentes apontem uma reducido na taxa de analfabetismo no Brasil,
no fundo, essa é, definitivamente, uma questdo que se mostra muito mais complexa
e distante de ser solucionada. Isso porque ainda que o analfabetismo, em seu
sentido tradicional, esteja em aparente queda, as transformagdes sociais e
tecnolégicas trazem consigo e déo, ao analfabetismo, outras dimensdes, como o

analfabetismo funcional e digital.

De todo modo, seja qual for a dimenséao, é fato que o analfabetismo impde
barreiras na vida da pessoa em que o acomete, seja em situagdes rotineiras e
cotidianas, até a impossibilidade de exercer um direito pleno de cidadania. E com as
inovagcbes tecnoldgicas, na digitalizacdo e uso cada vez mais frequente de
ferramentas digitais pelo poder publico em seus servigos, urge a necessidade de
solugbes que busquem mitigar esse tipo de problema, ou, mais especificamente,

diminuir a distancia imposta por esse tipo de barreira.

Nesse sentido, o design se faz presente como uma poderosa ferramenta a
ser utilizada como vetor de transformacdo, e como resultado disso, esta o
desenvolvimento deste projeto, com o objetivo de desenvolver um protétipo de
interface que fosse acessivel e pudesse integrar pessoas com analfabetismo ao
contexto digital no uso de um servigo publico, de forma amigavel, acessivel e
intuitiva. Isso foi possivel gracas a extensa pesquisa bibliografica que se deu desde
o aprofundamento nas minucias relacionadas ao analfabetismo, a conceitos
pertinentes ao design de interfaces, como a usabilidade, experiéncia do usuario e
acessibilidade, necessarios para producao da interface, uma vez que pesquisas e
testes com usuario ndo puderam ser realizados, por limitagbes empiricas de tempo
e deslocamento. Essa abordagem, ainda que dadas e colocadas as limitagdes,
permitiu-se chegar em um resultado satisfatorio, que atingiu as expectativas e
proporcionou a geragao de solugdes engenhosas para os objetivos tragados, dentro
do contexto do analfabetismo. Essas solugdes, que por vezes parecem obvias,

como o uso de imagens, icones e o0 auxilio por audio, demonstram que € possivel
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tratar e mitigar as barreiras do analfabetismo com ferramentas disponiveis e

factiveis de serem implementadas, através de um olhar pela experiéncia do usuario.

E importante destacar que, para além das limitagbes de tempo e
deslocamento anteriormente citadas, o projeto sofreu diversas adaptacdes durante o
seu desenvolvimento. Inicialmente, a ideia era que a interface possuisse suporte ao
Totem de autoatendimento, como solugao central, contemplada com uma adaptagao
a navegacao em dispositivos mobile, como um app. Porém, ajustes no percurso
foram necessarios e estrategicamente essa solugcdo foi deixada de lado em
detrimento ao foco no desenvolvimento - e seu funcionamento - da interface para o
Totem. Outras mudangas de estratégia e decisdes foram feitas durante o projeto, o
que revela o carater iterativo do design, e da experiéncia do usuario, onde

mudancgas no trajeto sdo por vezes necessarias.

Ademais, ainda que a pesquisa e revisao bibliografica de conceitos seja um
instrumento pertinente e possa fornecer insumos suficientes, o processo de
pesquisa e testes com usuarios seria extremamente oportuno, e imprescindivel, sob
a Otica das metodologias e nog¢des de experiéncia do usuario, apesar de observadas
as limitagdes anteriormente descritas. Isso permitiria, sem duvidas, a possibilidade
de se obter um resultado préximo do ideal, através de um processo continuo de

validagao desde o inicio até o final.

Todavia, ponderadas as questbes anteriores, e em contraponto a elas, a
relevancia deste projeto foi reforcada durante o processo de pesquisa, ao se revelar
a escassez de projetos que contemplem a acessibilidade para analfabetismo e,
principalmente, materializadas em algum tipo de produto ou interface. Além disso, a
plataforma escolhida como dispositivo - o totem - para receber a interface, é
igualmente pouco explorada em projetos no campo do design, o que € mais

expressivo ao se pér nesta equacgao o contexto do servigo publico.

Por fim, a realizagdo deste projeto proporcionou diversos aprendizados e
licoes em diferentes esferas, e foi, no geral, satisfatoriamente realizado. Sugere-se

que, em futuras realizagbes sob esse olhar, testes empiricos sejam realizados, e a
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abordagem centrada no usuario seja de fato aplicada. Além disso, ha claras
possibilidades de expansao, no aspecto de ferramentas e funcionalidades ou até
integracdo com outras existentes. Espera-se que ele inspire outras iniciativas nesse
sentido, e sirva de alguma forma como ponto de partida ou até apoio, a partir dos
insumos reunidos, para que assim, a acessibilidade voltada ao analfabetismo seja

cada vez mais explorada.
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APENDICES

APENDICE A - Créditos llustragdes Utilizadas no Protétipo

As ilustragcdes utilizadas no protétipo foram obtidas na plataforma Freepik - sob

licenga gratuita com atribuicdo necessaria - e posteriormente modificadas,

significativamente, a fim de adequa-las a identidade visual e ao contexto do projeto.

Ainda assim, faz-se necessario a atribuigdo adequada aos autores, portanto segue:

A ilustragao llustragdo de sinalizagdo digital gradiente, de autoria de Freepik,
serviu de base para a criacdo de uma representacao de interagdes para o
totem apresentado nas telas de tutoriais da interface do protétipo (disponivel
em:

https://br.freepik.com/vetores-gratis/ilustracao-de-sinalizacao-digital-gradiente

40129537.htm, acesso em 17 out. 2025).

A ilustragcado Conceito abstrato de distanciamento social, de vectorjuice, serviu
como apoio a representacao de interagdes entre o totem e outras pessoas
(disponivel em:

https://br.freepik.com/vetores-gratis/ilustracao-em-vetor-conceito-abstrato-de-

distanciamento-social-impacto-do-surto-de-coronavirus-mundial-auto-isolame

nto-quarentena-forcada-proibicao-de-comunicacao-fique-em-casa-faca-sua-p
arte-metafora-abstrata_12469217.htm, acesso em 18 out. 2025).

Por fim, o vetor Caixa de luz de publicidade em branco e preto, de
macrovector, foi usado como mockup para inser¢cao da interface em totem
(disponivel em:

https://br.freepik.com/vetores-gratis/caixa-de-luz-de-publicidade-em-branco-e-

preto-em-branco-maquete-conjunto-realista-ilustracao-vetorial-isolada 34375
748.htm, acesso em 20 out. 2025).
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